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OZ: Turizm isletmelerinin ¢alisanlarina bilgi ve beceri kazanmalari i¢in yapacaklar1 egi-
tim yatirimlarinin kalitesi géz ard1 edilmemesi gereken konulardan biridir. Bu calismanin
amaci yaygin mesleki turizm egitiminin algilanan kalite boyutlarini belirlemektir. Bunun
i¢in hem nitel hem de nicel arastirma tekniklerinden yararlanilarak 6lgek gelistirme stireci
takip edilmistir. Calisma verileri 6zel kuruluslar tarafindan verilen yaygin mesleki turizm
egitimlerinden biri olarak degerlendirilen ticari ve yer hizmetleri egitimleri kapsaminda
rezervasyon ve biletleme egitimlerine katilan 216 kisiden elde edilmistir. Siire¢ sonucun-
da yaygin mesleki turizm egitiminin algilanan kalitesinin 68 ifadeden olusan “etkilesim”,
“materyal”, “igerik ve yontem”, “¢ikt1”, “ortam kosullar1”, “amac”, “mekansal diizen” ve
“zaman” olmak iizere sekiz boyuta sahip oldugu tespit edilmistir. Bu dogrultuda arastir-
macilar ve uygulamacilar igin dneriler sunulmustur.
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ABSTRACT: The quality of training investments to be made by tourism enterprises to gain
knowledge and skills for their employees is one of the issues that should not be ignored. The
aim of this study is to determine perceived quality dimensions of non-formal vocational
tourism training. For this purpose, scale development process was followed by using both
qualitative and quantitative research techniques. The data of the study were obtained from
216 people who participated in reservation and ticketing trainings within the scope of
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commercial and ground services trainings considered as one of the non-formal vocational
tourism trainings given by private institutions. As a result of the process, it was found that
the perceived quality of non-formal vocational tourism training consists of eight dimensions
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with 68 items, namely “interaction”, “material”, “content and method”, “output”, “ambient
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conditions”, “purpose”, “spatial order” and “time”. In this direction, suggestions have been
offered for researchers and practitioners.

Keywords: Non-Formal Vocational Training, Training Quality, Tourism.

GIRIS

Turizm isletmelerinin ¢alisanlariin niteliklerini artirmalari, bilgi ve becerile-
rini gelistirmeleri ve giincellemeleri egitime yapacaklar1 yatirrmla miimkiin
olmaktadir. Igletmeler tarafindan yapilacak egitimin basarisinda egitimin
kalitesi goz ardi edilemez bir konudur (Elangovan ve Karakosky, 1999; Or-
pen, 1999). Ciinkii kaliteli bir egitim calisanin memnuniyetini (Noe ve Sch-
mitt, 1986, Mathieu vd., 1992; Clemenz ve Weaver, 2003; Chiang vd., 2005;
Artino, 2008; Duque ve Weeks, 2010), motivasyonunu (Ros ve Sintes, 2012),
bilgi kazanimin ve bilgiyi yorumlamasini (Dermol ve Cater, 2013), kazandig:
bilgi ve becerileri is ortamina aktarma niyetini olumlu yonde etkilemektedir
(Elangovan ve Karakowsky, 1999; Orpen, 1999; Clemenz, 2001; Valachis vd.,
2009). Ancak egitim kalitesinin etkilesimsel ve fiziksel bircok degiskeni egi-
tim kalitesinin tanimlanmasini, dl¢limlenmesini ve modellenmesini oldukc¢a
gliclestirmektedir (Harvey ve Green, 1993; Van Kemenade vd., 2008; Quinn,
vd., 2009). Buna ragmen mesleki egitimi konu alan sinurli turizm arastirmalar:
(Clemenz, 2001; Weaver vd., 2005; Valachis vd., 2009) turizm isletmelerinin is-
gorenleri igin saglamis olduklar egitimlerin kalitesinin degerlendirilmesi igin
gerekli boyutlarin belirlenmesine 6nciiliik etmistir. Isletme diginda 6rgiin egi-
tim kapsaminda iiniversite diizeyinde egitim veren (turizm, agirlama yoneti-
mi, mutfak sanatlar1) kurumlarin egitim kalitesini olusturan boyutlarinin neler
oldugunun belirlenmesi igin yapilmis aragtirmalar da bulunmaktadir (Assante
vd., 2007; Hertzman ve Stefanelli, 2008; Horng vd., 2009; Teng vd., 2013).

Onciil aragtirmalar bu aragtirmanin yapilmasini gerekli kilan gesitli sinirlilik-
lara sahiptir. Birinci siirlilik egitim kalitesinin boyutlarinin belirlenmesinde
genel hizmet kalitesinin degerlendirilmesi i¢in Parasuraman vd. (1985) tara-
findan gelistirilmis SERVQUAL 0lceginin her hizmet sektortinde kullanimi ile
ilgilidir. Bu konuda bir¢ok onciil arastirmada (Cronin ve Taylor, 1992; Babakus
ve Boller, 1992; Dabholker vd., 1996; Williams, 1998; Brady ve Cronin, 2001)
hizmet kalitesinin 6l¢tilmesi igin gelistirilen SERVQUAL 6l¢eginin her hizmet
ve hizmet sektorii i¢in genellestirilemeyecegi ve bu nedenle sektorlerin sun-
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duklari {irtin ve hizmet 6zelliklerine uygun bir 6lcegin gelistirilmesinin gerekli
oldugu vurgulanmaktadir. Daha 6zelde bu durum egitim arastirmalarinda da
(Cassidy vd., 1993, Cassidy vd., 1994; Caro ve Garcia, 2008; Valachis vd., 2009)
egitim hizmetinin diger hizmet tiirlerinden egitime katilanlarin kalite algisini
etkileyebilecek 6nemli farkliliklara sahip olmasi nedeniyle egitim kalitesinin
Ol¢timiine hizmet eden ayr1 bir 6l¢egin kullanilmasimin ve gelistirilmesinin
gerekliligi ifade edilmektedir. Ikinci sinirlilik olgegin hizmet kalitesini 6lgme-
deki yetersizligi ve boyutlariin hizmetin biitiin 6zelliklerini kapsamamasi ile
ilgilidir. Daha 6zelde SERVQUAL hizmette sadece sunum/etkilesim siirecine
odaklandig1 ancak neyin (fiziksel unsurlar/teknik kalite) ve nigin (¢ikt1 kalite-
si) sunuldugunu dikkate almadig1 (Sureshchandar vd., 2001; Kang ve James,
2004; Hernandez vd., 2009) ile ilgili elestirilere maruz kalmaktadir. Egitim
kalitesini konu alan 6nciil turizm arastirmalarinda (Clemenz, 2001; Valachis
vd., 2009) genel hizmet kalitesinden farkli olarak egitimin kendine 6zgti sinir-
I1 sayida kalite boyutu (ilgililik/uygulanabilirlik ve homojenlik) tespit edilmis
olsa da arastirmalarin sahip oldugu yukarida bahsedilen sinirliliklar: géz 6nii-
ne alindiginda bu arastirmada yaygin mesleki turizm egitiminin kendine has
biitiin 6zelliklerini kapsayan kalite boyutlariin egitime katilanlar acisindan
belirlenmesi amaclanmaktadir.

Arastirmada genel hizmet kalitesini etkileyen kalite boyutlarmin yani sira
egitime katilanlarin kalite algisini etkileyen egitim hizmetine 6zgii kalite bo-
yutlarinin ortaya ¢ikarilmasi alan yazindaki bu boslugun giderilmesine katki
saglayacaktir. Bu bogluk ile ilgili olarak Valachis vd. (2009) tarafindan egitim
alaninda yapilan arastirmalarda daha ¢ok egitim ihtiyaglari, egitimi degerlen-
dirme modelleri, egitim ve egitim tekniklerinin yararlar1 gibi konulara odakla-
nildig1 ancak egitimin kalitesi alaninda 6nemli ¢abanin sarf edilmedigi vurgu-
lanmaktadir. Clewes (2003, Harvey vd. 1992’den) tarafindan da hizmet kalitesi
modellerinin egitime uygulanmasinin daha fazla aragtirmanin ve degerlendir-
menin yapilmasin gerektiren bir alan oldugu ifade edilmektedir. Ayrica egi-
timin kalitesini olusturan boyutlarin belirlenmesi 6nctil bir degiskenin olustu-
rulmasi bakimindan da 6nem tasimaktadir. Daha 6zelde egitimin etkinliginin
degerlendirilmesinde goz Oniine alinan kriterler (tepki, 6grenme, davrans ve
orgiitsel sonug) (Kirkpatrick, 1979) ve bilgi-becerilerin ise aktarilma siirecini
etkileyen degiskenler (memnuniyet ve motivasyon) (Elangovan ve Karakows-
ky, 1999) {izerinde etkili olabilecek potansiyel onctil bir degisken belirlenmis
olacaktir. Bilimsel katkinin yani sira ¢alismanin bulgular: egitmenlere ve egi-
tim programi diizenleyicilerine egitim programinin tasarlanmasi veya giin-
cellenmesi sirasinda hangi unsurlar1 goz 6ntine almalar1 gerektigi konusunda
degerlendirme yapabilecekleri bir 6l¢iim aracina sahip olmalar: bakimindan
katki saglayacag diistintilmektedir.
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Dort boliimden olusan bu arastirmanin birinci boliimiinde yaygin mesleki tu-
rizm egitimi ve egitim kalitesi ile ilgili bilgilere yer verilmektedir. Tkinci bo-
liimde aragtirma yontemi bashig1 altinda arastirmanin evreni ve drneklemi,
nitel ve nicel 6lgek gelistirme stireci ve bu siirecin her bir asamasi igin verinin
nasil toplandig1 ayrintilariyla agiklanmaktadir. Ugiincii boliimde ise yapilan
analiz sonucu elde edilen bulgulara yer verilmektedir. Son boliimde arastir-
manin bulgular: tartisilmakta ve bu bulgular 1s1§1nda uygulamacilar ve gele-
cek arastirmalar icin Oneriler sunulmaktadair.

LITERATUR TARAMASI
Yaygin Mesleki Turizm Egitimi ve Egitim Kalitesi

Turizm sektortinde nitelikli isgiicliniin yetistirilebilmesi ancak kaliteli bir tu-
rizm egitimi ile miimkiindiir (Unliiénen, 2000; Pelit ve Giiger, 2006). Turizm
egitimi mesleki bir egitim tiirii olarak kabul edilmekte (Ozdogan ve Cavus,
2009) ve diinya genelinde turizm egitimi kapsaminda tizerinde asil durulan
konunun mesleki egitim oldugu vurgulanmaktadir (Pelit ve Giiger, 2006).
Mesleki turizm egitimi, turizm alaninda uzmanlig: olan ya da olmayan birey-
leri turizm sektoriine hazirlamak, sektoriin beklentilerine cevap verecek bilgi
ve beceri ile donatarak turizm sektoriine kazandirmak (Hacioglu vd., 2008)
olarak agiklanmaktadir. Diinya Turizm Orgiitiince “Resmi Kurslar (Mesleki
ve Akademik)” ve “Isveren Esash Egitim Programlar: (Is Uzerinde ve Sirket
I¢i Programlar)” olmak iizere ikiye ayrilan turizm egitimi {ilkemizde “6rgiin”
ve “yaygin” olmak iizere iki sekilde yiiriitiilmektedir. Orgiin mesleki turizm
egitimi bir diplomaya yonelik ortadgretim ve yiiksekogretim diizeyinde iki
asamal1 gerceklesirken yaygin mesleki turizm egitimi resmi ve 6zel kuruluslar
(Kiiltiir ve Turizm Bakanligi, Milli Egitim Bakanlhigl, Vakif ve Ozel Kurulus-
lar) biinyesinde kisa siireli kurslar aracilig: ile sertifika elde etmeye yonelik
gerceklesmektedir (Pelit ve Giiger, 2006; Hacioglu vd., 2008). Orgiin ve yay-
gin egitim bircok psikolojik bileseni (6grenme, aktarma, hafiza ve motivasyon)
paylasmasma ragmen amaglar, performans ciktilary, temel 6gretimin nihai
uygulamalar1 (Artino, 2008), egitimi veren kurumlarin (6zel ve/veya kamu)
yapilanmalari, egitimin diizenlenmesi, siiresi, degerlendirilmesi ve ¢iktilar
bakimindan farkliliklara sahiptir (Yesiltas vd., 2010). Bu arastirma Tiirk turizm
egitim sisteminde 6zel egitim kuruluslar tarafindan verilen yaygin (sertifika-
I1) mesleki turizm egitimlerini (Hacioglu vd., 2008; Yesiltas vd., 2010) konu
edinmektedir. Turizmde nitelikli isgiicliniin yetistiriimesinde 6nem tasiyan is
basinda ve/veya is disinda verilen bu egitimler genel olarak bir isin yerine ge-
tirilmesinde gerekli temel bilgi, beceri ve davranislarin kazanilmas: igin yeni
ve mevcut isgorenlere saglanan bir aktivite olarak tanimlanmaktadir (Dessler,
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2005; Tanova ve Nadiri, 2005). Daha 6zelde Noe (2010)’ye gore egitim bir islet-
me tarafindan isgorenin is ile iliskili ve basarili bir is performans: igin gerekli
olan kritik bilgi, beceri veya davranissal yeterlilikleri 6grenmesini hizlandiran
planli bir ¢cabadir. Bulut ve Culha (2010) egitimi, is ile ilgili gorevlerin yerine
getirebilmesi, 6zellikli gorevlerin iistesinden gelinebilmesi ve insan kaynakla-
rinin gelecekteki kalite gereksinimlerinin karsilanabilmesi igin isgorenin bilgi,
beceri ve davraniglarinin gelistirilmesi ve artirilmasina yonelik uygulanan sis-
tematik bir aktivite olarak tanimlamaktadirlar. Yang vd. (2009) egitimi isgo-
renlerin kisisel ve orgiitsel beceri, bilgi ve yeteneklerini gelistirmelerine yar-
dimar olan organize edilmis egitimsel bir aktivite olarak tanimlamaktadirlar.
Zhao vd. (2004) ne gore egitim isgorenlerin bilgi, beceri ve tutumlarini degis-
tirerek orgiitsel etkililigi artirmak icin orgiitsel olarak planlanmus, sistematik,
dinamik bir 6grenme siirecidir. Yapilan tanimlar dikkate alindiginda egitimin
i) devam eden sistematik bir siire¢ oldugu, ii) orgiitsel olarak planlandigy, iii)
hem bireysel hem de takim veya grup seviyesinde bilgi, beceri, tutum ve dav-
ranislarda degisiklik meydana getirdigi ve iv) isletme performansinin ve bir
orgiitiin etkililiginin artirilmasi amagl yapildig: anlasilmaktadir.

Egitimde iiriiniin, miisterinin ve iretim siirecinin ne oldugunun tam olarak
belli olmamas: egitimde kalite taniminin yapilmasini giiclestirmektedir (Har-
vey ve Green, 1993; Van Kemenade vd., 2008; Quinn, vd., 2009). Harvey ve
Green (1993)’e gore egitim kalitesi olaganiistiilitk, mitkemmellik (veya tutar-
lilik), kullanima uygunluk, paranin karsiligina deger olma ve dontisebilirlik
olarak tanimlanmasina ragmen 6zellikle son tanim “doniisebilirlik” yazarlar
tarafindan egitim icin ¢ok daha uygun bir tanim olarak goriilmektedir. EZi-
timde kalitenin yapilan bu tanimin yani sira Colarelli ve Montei (1996) ve
Goldstein (1980) ise egitim kalitesini bir egitim programinin egitim ihtiyacini
karsilama derecesi, Coates (2009) yiiksek diizeyde kaliteli 6grenmeyi saglayan
egitim aktiviteleri olarak tanimlamaktadir. Benzer bir sekilde 6grenci odak-
I1 bir yaklasimla egitim kalitesi tiiketicilerin egitimdeki istek ve ihtiyaglarmnin
ne oldugunun anlagilmasi ve bu gereklerin karsilanmasi veya asilmasi ola-
rak ifade edilmektedir (Cassidy vd., 1993). Van Kemenade vd. (2008) egitim
kalitesi taniminin nesne, standart, 6zne ve degerler olmak tizere dort bilesen
cercevesinde yapilmasinin gerekliligini savunmaktadirlar. Yazarlara gore ka-
litenin egitim agisindan tanimlanmasi igin kalitenin oncelikle nesne (ders, der-
konusunda agikliga kavusturulmas: daha sonra egitimde kalitenin 6znesinin
kim oldugu sorusunun cevaplanmasi gerekmektedir. Gerek egitim kalitesinin
tanimlanmasi gerekse de hangi boyutlara sahip oldugunun tespit edilmesi i¢in
Van Kemenade vd. (2008) tarafindan dnemsenen konularin yani sira egitimin
bir hizmet mi yoksa bir {irtin mii oldugunun da belirlenmesi gerekmektedir.
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Konu ile ilgili alan yazin ayrintili incelendiginde Clemenz (2001) ve Valachis
vd. (2009) tarafindan turizm sektorii igin egitim kalitesinin boyutlarinin belir-
lenmesine yonelik gerceklestirilen arastirmalar dikkat ¢ekicidir. Turizm sekto-
riinde egitimin algilanan kalitesinin boyutlarini belirlemeye yonelik Clemenz
(2001) tarafindan gergeklestirilen onciil arastirmada egitimin algilanan kalite-
sinin etkilesim, iklim, nezaket, ilgililik, somutluk ve inanilirlik boyutlarindan
olustugu tespit edilmistir. Turizm ve agirlama egitimi alanlarin algiladiklar
egitim kalitesini belirleyen boyutlarin neler oldugunu belirlemek amaciyla
Valachis vd. (2009) tarafindan yapilan arastirmada ise egitim kalitesinin etki-
lesim, tutarlilik, homojenlik, uygulanabilirlik, sorumluluk, dokunabilirlik ve
cevre olmak tizere yedi boyuta sahip oldugu tespit edilmistir. Bu arastirmala-
ra ek olarak egitimin kalitesine yonelik Clemenz (2001) tarafindan gelistirilen
olgegin gecerliginin test edilmesi amaciyla tiniversite diizeyinde yiyecek ve
icecek siniflarinda okuyan 6grenciler tizerinde Weaver vd. (2005) tarafindan
yapilan arastirmada somut unsurlar disindaki diger egitim kalitesi boyutlari-
nin orijinal 6lgekte yer alan boyutlar ile benzerlik gosterdigi, somut unsurlar
boyutunun ise ifadelerin 6grencilere yonelik uyarlanmasi ve arastirmanin bir
tiniversitede yapilmasi nedeniyle organizasyon boyutuna doniisttigii sonucu-
na ulasilmastir.

Egitimin bir hizmet oldugu yaklasimindan hareketle hizmet kalitesi alan yazin
incelendiginde genel hizmet kalite algis1 hizmetin etkilesimsel, fiziksel ve ¢ikt1
olmak {izere ii¢ temel boyutuna gore sekillenmektedir (Lehtinen ve Lehtinen,
1991; Rust ve Oliver, 1994; Brady ve Cronin, 2001; Caro ve Garcia, 2008). Ancak
durum egitim hizmeti acisindan degerlendirildiginde egitim hizmeti etkile-
simsel, fiziksel ve gikt1 temel boyutlar1 altinda degerlendirilebilecek 6zelliklere
sahip olmasinin yan sira bu temel boyutlar altinda degerlendirilemeyecek ve
ogrenmeyi kolaylastirici iyi bir egitim hizmetinin sahip olmas1 gereken egitim
amaglari, yontemleri ve igerigi (Noe, 2010) gibi egitime katilanlarin kalite algi-
smni etkileyebilecek 6zelliklere de sahip bulunmaktadir. Diger bir ifadeyle bu
ozelliklerin yukarida belirtilen kalitenin ii¢ temel boyutundan bagimsiz olarak
smiflandirilabilecek potansiyel 6zellikler olabilecegi diistiniilmektedir. Nite-
kim Caro ve Garcia (2008) hizmet kalitesinin kritik faktorlerinin farkl tiirdeki
biitiin hizmet sektorleri (6rnegin egitim) icin ayni olmadigini ve bu nedenle
arastirmacilarin yaygin kabul edilmis herhangi bir hizmet kalitesi modelinin
tekrarin1 yapmay1 denemek yerine sektor 6zellikli modellerin kurulmas: ko-
nusunda ¢aba sarf etmeleri gerektigini belirtmektedirler. Cassidy vd. (1993,
1994) de egitim hizmetinin baz1 agilardan 6nemli diizeyde diger hizmet sek-
torlerinden farkliliklara sahip oldugunu ve bu nedenle 6zellikli bir hizmet 61-
ceginden (egitim) faydalanilmasinin gerekli oldugunu belirtmektedirler.
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ARASTIRMA YONTEMI
Arastirma Problemi, Amaci ve Sorusu

Genel hizmet kalitesi Ol¢timii icin gelistirilmis kalite Olcegi (SERVQUAL)
yaygin mesleki turizm egitim kalitesini 6l¢mede yetersiz kalmakta ve egitim
kalitesinin biitiin 6zelliklerini kapsamamaktadir. Egitim hizmetinin egitime
katilanlarin kalite algisini etkileyebilecek diger hizmet tiirlerinden énemli
farkliliklara sahip olmasi nedeniyle egitim kalitesinin 6l¢iimiine hizmet eden
ayr1 bir 6lgegin kullanilmas: ve gelistirilmesi 6nem arz etmektedir. Bu calis-
manin amaci yaygin mesleki turizm egitimi i¢in algilanan kalite boyutlarim
belirlemektir. Diger bir ifadeyle bu ¢alismada egitimin hangi unsurlar1 egitim
kalitesinin bir acgiklayicisidir sorusuna yanit aranmaktadir. Daha 6zelde bu ga-
lisma kapsaminda onciil ¢alismalarin isaret ettigi gibi “i) etkilesim, ii) fiziksel,
iii) cikt1 ve iv) egitim plani unsurlar: egitimin kalitesini agiklamakta midir?”
sorusuna yanit aranmak istenmistir.

Aragtirmanin Evreni ve Orneklemi

Aragtirma Tiirk turizm egitim sistemi icerisinde “6zel kuruluslarin ytrittigi
yaygin (sertifikall) turizm egitimi” kapsaminda ulusal ve uluslararas: havaci-
lik sektoriiniin 6nde gelen egitim merkezlerinden biri olan Tiirk Hava Yollar:
(THY) Havacilik Akademisinde gerekli yazili izin alinarak gerceklestirilmistir.
Tiirkiye’de benzer igerikli egitim veren kurumlar bulunmasma ragmen aras-
tirmanin sadece THY Havacilik Akademisinde gerceklestirilmesinin nedeni
sOzlii ve/veya yazili iletisime gegilen ilgili kurumlarin isletme politikalar1 ge-
regi arastirmaya destek veremeyecek olmalaridir. Arastirmada THY Havacilik
Akademisinin egitim kalitesinin 6l¢tilmesinden ziyade bir egitime kaliteli di-
yebilmemiz icin egitim hangi kalite boyutlarina sahip olmali sorusuna cevap
aranmigtir. THY Havacilik Akademisinde tecriibeli ve alaninda uzman 60’a
yakin egitmenle 28 dershanede ve 125 koltuk kapasiteli 1 konferans salonun-
da 800 kisiye es zamanli olarak TS-EN-ISO 9001:2008 Kalite Yonetim Sistemi,
ICAO ve IATA standartlarina uygun yurt icinde ve yurt disinda teknik egitim-
ler, rezervasyon egitimleri, bilet satis egitimleri, kargo operasyon egitimleri,
yolcu hizmetleri egitimleri, yer harekat egitimleri, yonetim ve kisisel gelisim
egitimleri, IATA egitimleri, Ingilizce dil egitimleri ve bilgisayar egitimleri ve-
rilmektedir. Akademide yilda ortalama iki bin egitim ve seminer diizenlen-
mekte olup egitim ve seminerlere otuz bes bin kisi katilmakta ve elli bin kisi-
ye uzaktan egitim saglanmaktadir (Turkish Aviation Academy [TAA], 2012).
Arastirmanin evrenini analizde kullanilacak verinin homojenligini saglamak
amaciyla THY Egitim Akademisindeki Ticari ve Yer Hizmetleri Mudirliigt
tarafindan ticari ve yer hizmetleri egitimleri kapsaminda diizenlenen rezervas-
yon ve bilet satis egitimlerine bilgi ve becerilerini artirmak amaciyla katilan kisi-
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ler olusturmaktadir. Bunun temel nedeni egitmenlerin ve isverenlerin egitim
kalitesinin 6nemli degerlendiricileri olmasina ragmen (Mayaka ve King, 2002)
egitimin temel miisterilerinin (Kirkpatrick, 1979; Alliger vd., 1997; Zhao vd.,
2004; Popli, 2005; Rodriguez ve Gregory, 2005; Alves ve Rapso, 2007; Valachis
vd., 2009), egitim kalitesinin yegane degerlendiricilerinin (Brown ve Swartz,
1989), egitim siirecinin bir parcasi, egitim siirecinde bilgi ve beceriyi elde eden
taraf ve bu bilgi beceriyi is yerine tasiyan grubun (Lam ve Zhao, 1998), egitim
siirecinin merkezinde yer alan tarafin (Harvey ve Green, 1993; Coates, 2009)
ve egitim hizmetinin dogrudan alicilarinin (Yorke, 1999; Dougles ve Dougles,
2006) egitime katilan kisiler olmasidir. Arastirmanin evrenini egitime katilan
kisilerin olusturmasi egitmenlerin ve isverenlerin daha az 6nemli oldugu anla-
mina gelmemektedir. Ancak egitimde paydaslarin ihtiyaglarinin ve beklentile-
rinin bir¢ok durumda farklilik géstermesi (Doherty, 1997) ve her bir paydasin
egitimde kalitenin ne anlama geldigi ile ilgili kendine gore bir degerlendirme-
ye sahip olmasi (Tam, 2001) nedeniyle birden fazla perspektife odaklanmanin
karmasikliga neden olacag1 ve muhtemelen arastirmanin sonuglarmi zayifla-
tacag1 diistiniilmektedir.

Arastirma amacini gerceklestirmek i¢in Onerilen nitel ve nicel 6lgek gelistir-
me siirecinin farkli asamalarinda olasiliga dayali olmayan 6rneklem belirleme
tekniklerinden yararlanilmistir. Veriye on test asamasinda kontrol edilmis bir
orneklem grubundan ve pilot test asamasinda kolayda drneklem yontemi ile
secilmis kiigtik bir 6rneklem grubundan ulagilmistir. C)lgegin ozelliklerinin de-
gerlendirilmesi asamasinda verinin 6rneklemden tesadiifi olarak toplanmasi
Onerilmesine (Lewis vd., 2005) ragmen evrenin tamamina ulasilmasi hedeflen-
mistir. Bu nedenle ¢alismada ayrica bir 6rneklem belirlenmemistir.

Aragtirmada Olcek Gelistirme Siireci: Verilerin Toplanmasi ve Analizi

Egitim kalitesinin boyutlarinin belirlenmesi ve 6lgiilmesi i¢in dnciil arastirma-
larda (Clemenz, 2001; Valachis vd., 2009) dikkate alinan boyutlarin 6nceki bo-
liimlerde bahsi gegen smirliliklarz nedeniyle egitim kalitesinin 6l¢limiine tam
olarak hizmet etmeyecegi diistiniilmektedir. Bu nedenle egitim hizmetinin
kendisine 6zgiin kalite boyutlarmin belirlenmesi i¢in Churchill (1979: 67-72),
Hinkin (1995: 969-981), Hinkin vd. (1997: 101-115) ve Lewis vd. (2005: 391-395)
tarafindan onerilen nitel ve nicel dlgek gelistirmeye yonelik asagidaki tabloda
Ozetlenen calismalarin gerceklestirilmesi amaglanmaktadar.
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Tablo 1: Yaygin Turizm Egitiminin Algilanan Kalite Boyutlarinin Belirlenme-
sinde Dikkate Alman Olcek Gelistirme Siireci

Asamalar Amag Arastirma Analiz Yontemi

1. Olgegi temsil *Olgekte yer alabilecek ifadelerin ~ *Yazin taramas (tiimdengelim)
eden ifadelerin belirlenmesi *Yiiz yiize goriismeler ve
belirlenmesi *Benzer ifadelerin elenmesi gozlemler (timevarim).

*Toplanan verinin igerik analizi
ile degerlendirilmesi

2. On Test ve *Taslak anketin formati, icerigi, *Kiiciik bir orneklem
Revizyon anlasilabilirligi, terminolojisi grubundan goriislerinin
konularinda geri bildirimlerin ve  alinmasi
elestirilerin alinmast

3. Uzman Gegerligi, *Gelistirilmesi amaclanan 6lcegi *Uzmanlardan goriislerinin
Pilot Test ve Olgen ifadelerin nicel bir analiz alinmasi
Revizyon siirecinden yararlanarak izlenmesi *Icerik gecerligi analizi (Icerik
*Uygun olmayan ifadelerin gecerligi oranlariin ve
elenmesi indekslerinin hesaplanmas)
*Olgekte yer alan ifadelerin *I¢ tutarlilik analizi
daha fazla degerlendirilmesi ve ~ *Ifadeler arasi korelasyon
saflagtirilmast analizi
*Ifade toplam korelasyonu
4. Olgegin *Olgegin yeterliliginin anlasilmas1 ~ *Kesifsel faktor analizi
ozelliklerinin *Toplam degiskenler kiimesinin *I¢ tutarlilik analizi

degerlendirilmesi  kiigiiltiilmesi
*Gelistirilmesi amaglanan 6lgek
i¢in baslangig faktor setinin
olusturulmasi
*Igsel tutarliligin belirlenmesi

5. Olgegin *Gelistirilen 6l¢egin uygun olup *{¢ tutarlilik (gtivenirlik) analizi
Glivenirligi ve olmadigina karar verilmesi *Icerik gecerligi
Yap1 Gegerligi *Faktoriyel gecerlik
*Yakisama gecerligi
*Ayrigsma gegerligi

Arastirma amacinin gergeklestirilmesi icin 6lgek gelistirme stireci dikkate alin-
mustir. Bu stirecte Olcek gelistirilmesi igin gerekli olan verilerin toplanmasi,
analizi ile ilgili gerceklestirilen ¢calismalar ve analiz sonucu ulasilan bulgular
asagida anlatilmistir. Her bir siirecin tamamlanmas: icin gerekli olan veriler
asagida da aciklandig iizere 2020 yilindan 6nce toplanmasi nedeniyle bu aras-
tirma icin etik kurul izni alinmasi gerekli goriilmemistir.

Olcegi Temsil Eden Ifadelerin Belirlenmesi ve Sadelestirilmesi: Yaygm mesleki egi-
timlerin kalitesini temsil edecek ifadelerin belirlenmesi i¢in yazin taramasidan,
goriisme ve gozlem yontemlerinden yararlanilmistir. Yazin taramasindan yarar-
lanilmasmin temel sebebi egitim kalitesini temsil edecek ifadelerin belirlenme-
sinde dikkate alinabilecek kuramsal ¢alismalarin (Lehtinen ve Lehtinen, 1991;
Dabholker vd., 1996; Brady ve Cronin, 2001; Clemenz, 2001; Valachis vd., 2009)

Balikesir University The Journal of Social Sciences Institute
Volume: 23 - Issue: 43, June 2020 493



BAUNSOBED, 23(43), 2020, 485-525 Osman CULHA

var olmasidir. Ancak Erdemir (2007)’in de 6nerdigi gibi tamamen yabanci yazini
kullanmak yerine yabanci yazinda yer alan yaklasimlarin uygulamacilarin fikir-
leri ile de desteklenmesi gerekmektedir. Bu nedenle egitim kalitesi 6lgeginde
yer alacak ifadelerin belirlenmesinde goriisme yonteminden de yararlanilmustir.
Ayrica goriisme yonteminde katilimcilarin sorulan sorulara degisik nedenler-
le dogru yanitlar vermeyebilecegi, bireylerin soyledikleri ve yaptiklar1 arasinda
farkliliklarin olabilecegi (Yiiksel ve Yiiksel, 2004; Yildirim ve Simsek, 2008) ve
yazin taramasi sonucu tespit edilen ifadelerin gelistirilmesi amaclanan 6lcegi
tek tarafli yansitacag diisiincesi ile goriisme ve yazin taramasi yontemlerine ek
olarak gozlem yonteminden de yararlanilmigtir. Boylelikle ulasilan sonuglarin
gecerligine ve tutarlilifina katki saglanmistir (Yildirim ve Simsek, 2008).

Tiimdengelim yaklagimi ile alan yazina dayali olarak 1981-2009 tarihleri ara-
sinda egitim, kalite ve egitim kalitesi konularinda yaymlanmais 48 farkl ¢alis-
madan egitimin kalitesini temsil edecegi diisiiniilen birbirine benzer ve farkli
anlamlar tasiyan toplam 412 ingilizce ifadeye ulagilmistir. Diger taraftan tiime-
varim yaklasimi ile algilanan egitim kalitesinin boyutlarini temsil eden ifadele-
rin belirlenmesi icin ilk olarak 09-10 Subat 2012 tarihleri arasinda Istanbul THY
Egitim Akademisinde rezervasyon ve biletleme egitimine katilan 10 kisi ile ¢a-
lismay1 yiiriiten arastirmaci tarafindan egitimden sonra yar1 yapilandirilmis
gorlisme formu kullanilarak goriisme yapilmistir. Her katilimar ile ortalama
15 dakika siiren goriismede katilimcilara bu egitim deneyimlerine bagli olarak
egitim kalitesinin ne oldugu, egitim kalitesinin belirleyicilerinin, egitim stire-
cinde yasadiklar1 problemlerin neler oldugu ve bu egitime katilmakla ne gibi
faydalar elde ettikleri veya edecekleri ile ilgili benzer ¢alismalarda (Parasura-
man vd., 1985; Lim, 2000; Clemenz, 2001; Borahan ve Ziarati, 2002; Srikatanyoo
ve Gnoth, 2005; Hertzman ve Stefanelli, 2008) sorulan sorular yoneltilmistir.
Gortisme sonucunda yaygin mesleki egitim kalitesini temsil edebilecegi dii-
stiniilen 93 ifadeye ve gozlem sonucunda egitim kalitesi ile ilgili olabilecek
102 unsura ulagilmigtir. ifadelerin belirlenmesi igin ikinci olarak aym kurumda
goriismenin yapildig: tarihlerde 1 egitmen ve 10 katilima ile gergeklestirilen
egitimlerde hem smif igindeki hem de smif disindaki fiziksel ve sosyal ortam
bir arastirmaci tarafindan gozlemlenmistir. Yapilan gozleme iliskin bilgilerin
kaydedilmesi i¢in gozlem kayit formu kullanilmigtir. Gozlemde sosyal orta-
m1 olusturan insanlarin ve fiziksel ortami olusturan nesnelerin gozlemlene-
bilmesi (Hair vd., 2003; Yildirim ve Simsek, 2008) nedeniyle gozlem formu,
egitim kalitesinin temel iki boyutu olan etkilesimsel (siireg, fonksiyonel) kalite
ve fiziksel gevre kalitesi temeline dayali olarak hazirlanmistir. Gozlem ile elde
edilen veriyi daha ayrintili hale getirmek, gozlenen ortamda olusan davranis-
lar1 daha derinlemesine ve defalarca inceleyebilmek ve not almanin yarattig1
smirliliklar: ortadan kaldirmak amaciyla yaklasik 20 dakikalik 3 video gekimi
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yapilmis ve egitimin gerceklestirildigi ortama ait fiziksel unsurlarin ve egitim
ortaminda olusan bazi davranislarin fotograflar: ¢ekilmistir.

Olgek gelistirme siirecinin diger asamasi 6n teste gecilmeden dnce yazin tara-
mas1 ve goriisme sonucu ifadelerin ve gozlem sonucu elde edilen unsurlarin
karsilastirilarak birbirine benzer olanlarin elenmesi, birbirini kapsar nitelikte
olanlarin birlestirilmesi, ifadelerin anlasilir hale getirilmesi ve gercekten is-
tenen amaca uygun olup olmadiklarmin gozden gecirilmesi gerekmektedir.
Boylece dlgegin ilk halinin goriiniim ve igerik gecerligi saglanmis olmaktadir
(Karasar, 1994; Lewis vd., 2005; Sencan, 2005). Bu amag¢ dogrultusunda konu-
suna ve Ingilizce’ye hakim {i¢ aragtirmac tarafindan yiiriitiilen icerik analizi
sonucunda toplam 125 ifade 6n test icin degerlendirmeye alinmustir. ifade ha-
vuzunda bulunan ifadelerin sayisi ilerleyen asamalarda yapilacak eksiltmeler
dikkate alindiginda yeterli goriilmektedir (Hinkin, 1998). Yazin taramasi ile
ulagilan Ingilizce ifadelerin Tiirkge’ye cevrilmesinde Ronen ve Shenkar (1985)
tarafindan Gnerilen terciime ve geri terciime siireci uygulanmistir. Ayrica ifa-
delerin anlasilirlig: Tiirkge dil uzmani tarafindan kontrol edilmis ve gerekli
diizeltmeler yapilarak on test i¢in taslak anket olusturulmustur.

Bu asamada her ii¢ nitel yontemle ulasilan veriler igerik analizi ile degerlen-
dirildiginde egitim kalitesinin etkilesim, fiziksel, gikt1 ve egitim plan1 kalitesi
olmak tizere dort temel boyuta sahip oldugu tespit edilmistir. Temel boyutlar-
dan etkilesim kalitesi bes (tutum, davranis, bilgi, beceri ve deneyim), fiziksel
kalite dort (egitim materyalleri, ortam kosullari, mekansal tasarim ve egitme-
nin fiziksel 6zellikleri), ¢ikt1 kalitesi ii¢ (bireysel kazang, is kazanci ve kariyer
kazanci), egitim planinin kalitesi dort (egitimin amaci, igerigi, yontemi ve za-
mani/siiresi) alt boyuttan olugsmaktadar.

On Test ve Revizyon: Taslak anketin formati, igerigi, anlasilabilirligi, termi-
nolojisi gibi konularda geri bildirimler ve elestiriler almak, ankete eklenmesi
veya anketten ¢ikarilmasi gerekli goriilen ifadeleri belirlemek ve bu bilgiler 1s1-
ginda taslak ankette diizeltmeler yapmak amaciyla Eyliil-Aralik 2012 tarihle-
rinde Istanbul THY Egitim Akademisinde rezervasyon, biletleme ve iicretleme
egitimlerine katilan toplam 30 kisi ile egitimden sonra anket ¢alismas: gercek-
lestirilmistir. Anketin diizenlenmesinde 30’dan biiyiik 6rneklemin genel an-
lamda 6nemli bir bilgi saglamamasi nedeniyle bu biiytikliikteki 6rneklem 6n
test icin yeterli goriilmektedir (Hair vd., 2003). Katilimcilardan anketin igerigi
ve anlasilabilirligi konularinda “anketin bicimi oldukga acik, sorular anlagilir
diizeyde yapilmis, profesyonelce hazirlanmis bir anket”, “net bigimde anlasi-
”, “egitimin benim igin
onemini bu anket ¢ok iyi anlatmis” seklinde olumlu yanitlar alinmistir. Bu sii-
recte ayrica katilimcilardan ankete eklenmesi ve anketten ¢ikarilmasi gereken

Y77

lir ve kategorilere ayrilmis olmasi gayet memnun edici”,
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ozellikli ifadelerin neler olmasi gerektigi konularinda da onerileri alinmigtir.
Katilimailarin egitim kurumu ile ilgili sorulan sorulari cevaplamada zorluk
¢ektikleri bunun nedeninin kendilerinin egitim kurumu ile herhangi bir ile-
tisime gegmemeleri, diger bir ifadeyle egitim kurumu ile ilgili yanit verilmesi
istenen ifadeleri cevaplayacak herhangi bir deneyim kazanmamis olduklar1
seklinde yamit alinmigtir. On test sonucu elde edilen cevaplar ve 6neriler goz
oniine alinarak anket diizenlenmis ve gbzden gegirilmistir.

Uzman Gegerligi: Uzman gecerligi asamasinin amaci on test sonrasinda tespit
edilen ve gelistirilmesi amaclanan 6lcegi 6lgen ifadeleri nicel bir analiz stire-
cinden yararlanarak izlemektir. Bu asamada Lawshe (1975) tarafindan gelisti-
rilmis yaygin bir sekilde kullanilan yontemlerden biri olan igerik gecerligi testi
uygulanmaktadir (Wilson vd., 2012). Icerik gegerlik testi uzman ggriislerine
dayali 6l¢ek ya da olgekte yer alan ifadelerin kalitesini kestiren, nitel calismala-
r1 istatistiksel nicel ¢alismalara doniistiiren ve islem-zaman kolaylig1 saglayan
bir siirectir (Yurdugiil, 2005). Bu testin uygulanmasi igin sirasiyla ifadelerin
ve yanitlarin diizenlenmesi, uzman grubunun olusturulmasi, uzmanlarin go-
riiglerinin alinmasi, ifadelere iligkin icerik gegerligi oraninin (IGO) hesaplan-
masi, ifadelerin sec¢imi, Olgege iliskin gegerlik indekslerinin hesaplanmasi ve
igerik gecerlik oranlar1 ve igerik gecerlik indeksi (GI) olciitlerine gore nihai
anket formunun olusturulmasi asamalari takip edilmistir. ifadelerin uzmanlar
tarafindan degerlendirilebilmesi ve cevaplanabilmesi icin Olgek gelistirmenin
birinci asamasinda igerik analizi ile tespit edilen egitim kalitesinin her bir bo-
yutu ile ilgili tanimlara yer verilmistir. Tiim ifadeler, cevap secenekleri ve ta-
nimlamalar izin alinarak hazirlanan ¢evrimigi ankete? yiiklenmis olup anketin
uzmanlar tarafindan cevaplanmadan once ankette yer alan tiim ifadelerin, ce-
vap seceneklerinin ve tanimlamalarin Tiirkce dil kurallara uygunlugu Tiirk
Dili konusunda bir uzman tarafindan degerlendirilmistir. Ifadelere iliskin
IGO'nun hesaplanmast icin sertifikali egitim konusunda ulusal ve/veya ulus-
lararasi diizeyde cesitli sertifikali egitimler diizenleyen ve bu konuda ge¢mise
sahip kurumlar olan THY Egitim Akademisinden 8, Kiiltiir ve Turizm Bakanli-
g1 Arastirma ve Gelistirme Egitim Miidiirliigiinden 6, Galileo Tiirkiye’den 3 ve
uzmanlik alani egitim ve/veya kalite olan Yiiksek Ogretim Kurumuna (YOK)
bagli tiniversitelerin turizm boliimlerinden (Onlisans ve lisans) 5 olmak {izere
toplam 22 uzman g¢alismaya katilmistir. Uzman grubunun olusturulmasinda
tiniversite digindaki kurumlarda egitmen ve/veya egitim program diizenleyi-
cileri olarak ¢alisan tiim uzmanlarin katilimimin saglanmasi icin ilgili kurum-
larin yazili izni alinmistir. Uzmanlar 3 ile 27 yil arasinda degisen egitim dene-
yimine sahip olup uzmanlarin ortalama egitim deneyimi ise 12 yildur.

? Cevrimici ortamda hazirlanan anket igin Marmara Universitesi Online Anket Sistemi kullanilmustir.
Universitenin Bilisim Merkezi'nin bu konuda yazili izni alinmustir.
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Her bir ifade igin IGO? degerleri hesaplandiktan sonra ilk etapta degerleri ne-
gatif ve sifira esit olan toplam 7 ifade elenmistir. Daha sonra igerik gegerlik
oranlar pozitif olan ifadelerin istatistiksel olarak anlamlilig1 22 uzman sayisi-
na iliskin degerle (0,351) (Giincellenen igerik gecerlik oranlari i¢in bkz. Wilson
vd., 2012) karsilastirilarak ifade istatistigi 0,351’in altinda olan toplam 12 ifade
daha elenmis olup sonug olarak toplam 19 ifade analiz kapsami disinda bi-
rakilmistir. Analiz kapsami1 disinda birakilan ifadelerin 3’11 etkilesim kalitesi,
6's1 fiziksel kalite, 8i gikt1 kalitesi ve 2’si egitim plani kalitesi boyutlarina ait
ifadelerdir. Nihai anket formunda kalacak ifadeler belirlendikten sonra egitim
kalitesi birden fazla boyut ile degerlendirileceginden her boyut igin IGI* deger-
leri hesaplanmustir. Egitim kalitesinin ilgili boyutunu 6lgebilecegi diisiiniilen
farkli ifade ve/veya kavramin olup olmadigi ile ilgili sorulan sorulara uzman-
larin biiyiik bir ¢cogunlugu tarafindan “yeterli ifadeler kullanilmis”, “6nerim
yok”, “farkli ifade yok” seklinde yanitlar verilmistir. Ancak uzmanlarin bazila-
r1 ifadelerin bazilarinin birbirine anlamca benzer oldugunu belirtmesi tizerine
6 ifade daha analiz disinda tutulmustur. Igerik gegerligi ve yiiz yiize yapilan
goriismeler sonucunda toplam 25 ifade ¢ikarilmistir. Sonug olarak igerik geger-
ligi saglanan 100 ifade ile pilot ¢alismaya gegilmistir.

Pilot Test ve Revizyon: Uzman gegerligi calismalarini takiben Olgekte yer alan
ifadelerin daha fazla degerlendirilmesi ve saflastirilmasi icin pilot test uygu-
lanmaktadir (Lewis vd., 2005). Pilot test calismasi anketin doldurulmasi igin
gerekli olan siireyi tahmin etmek, ifadelerin anlasilirligini degerlendirmek,
kullanigsiz olan ifadeleri belirlemek ve ihtiya¢ duyulan eklenmesi gerekli ifa-
deleri dahil etmek icin yapilmaktadir (Bell, 1993, Sofo, 2007’den; Lewis vd.,
2005). Bu amac1 gergeklestirmek i¢in gerekli olan veriler, A4 kagidinin tige bo-
liinmiis arkali 6nlii olarak uzman bir kisinin tasarimu ile gerceklestirilen bir
anket formu aracilig1 ile toplanmaistir. Kapak sayfasi ile baglayan anketin ikinci
boliimiinde katilimcilarin anketi nasil doldurmalar1 gerektigi agiklanmakta-
dir. Anketin {i¢lincli boliimiinde nitel ve nicel ¢calismalar sonucu elde edilen
100 ifade yer almaktadir. ifadelerin kasith olarak bir faktdre yiiklenme olasili-
gin1 ortadan kaldirmak i¢in Oh vd. (2007)'nin ve uzmanlarin 6nerileri dikka-

31GO = (Ng - N/2) / (N/2)” formiilii uygulanmaktadir. Formiilde yer alan “Ng” ifadenin ilgili dlcegi
olgmede gerekli oldugunu isaretleyenlerin toplam sayisini ve “N” ise ifadeye iliskin goriis belirten
toplam uzman sayisin1 gostermektedir. Formiiliin sonucuna gore uzmanlarin yarisindan daha azi
ifadenin ilgili 6lgegi 5lgmede gerekli oldugu goriistinii belirttiklerinde IGO=0, uzmanlarn yarisi ifad-
enin ilgili 6lgegi 6lgmede gerekli oldugu goriisiinii belirttiklerinde {IGO=0, uzmanlarin yarisindan fa-
zlas1 ancak hepsinden daha azi ifadenin ilgili 6l¢egi 6l¢mede gerekli oldugu goriisiinii belirttiklerinde
0<IGO<1 ve uzmanlarin hepsi ifadenin ilgili Slgegi lcmede gerekli oldugu goriisiinii belirttiklerinde
IGO=1 olmaktadur.

4 IGI nihai anket formuna alimacak ifadelerin IGO degerlerinin basit bir ortalamasidir (Lawsh, 1975).
Yurdugiil (2005)’e gore eger olciilmek istenen &zellik birden fazla boyuttan olusmus ise her bir boyut
igin IGI hesaplanmalidir. IGi’nin hesaplanmasinda her bir alt boyut igin alt boyutta yer alan ifadeler
dikkate alinmalidir.
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te alinarak ifadeler ankete karisik olarak yerlestirilmistir. Anketin son bdolii-
miinde ise katilimcilarin demografik 6zelliklerinin, egitim deneyimlerinin ve
anket ile ilgili goriislerinin ve onerilerinin alindig1 boliimler bulunmaktadir.
Anket formu katiimcilar tarafindan doldurulmadan 6nce hem THY Egitim
Akademisi Miidiirliigiiniin hem de birkag uzmanin onay ve goriisii alinarak
gerekli diizeltmeler yapilmistir. Katihimcilarin ifadelere katihim diizeyleri begli
likert tipi 6lgek (1=Kesinlikle Katilmiyorum, 2=Katilmiyorum; 3=Ne Katiliyo-
rum Ne Katilmiyorum; 4=Katiliyorum; 5=Kesinlikle Katiliyorum) kullanilarak
egitim bitiminde ol¢tilmiistiir. Anketlerin egitim bitiminde katilimcilara doldu-
rulmasi ve katilimcilardan tekrar toplanmasi iglemleri igin THY Misafir Tliski-
leri Departmaninda ¢alisan gorevlilerden ve egitmenlerden yardim alinmustir.
Bu asamada gorevlilerden ve egitmenlerden anketi gontillii olarak doldurmak
isteyenlere doldurtmalar1 istenmistir. 04 Mart-31 Mart 2013 tarihleri arasinda
THY Egitim Akademisinde ticari ve yer hizmetleri kapsaminda diizenlenen
egitimlere katilan 120 katilimcinin 68’inden anket toplanmistir. Ug anket analiz
edilmeye uygun olmadig; i¢in analiz kapsamindan ¢ikarilmais, geriye 65 anket
analize tabi tutulmustur. Anketlerin geri doniis oran1 yaklasik %54'tiir. Pilot ¢a-
lisma igin katilimcr sayisinin benzer amagl yapilan ¢alismalar (Caro ve Garcia,
2008 [50 Anket], Erdemir, 2007, [30 Anket], Ko ve Pastore, 2005 [10 anket]) dik-
kate alindiginda yeterli oldugu diistiniilmektedir. Nitekim Lewis vd. (2005) ta-
rafindan da pilot test calismasinin 6lgegin genel provasinin yapilmasi anlamina
geldigini ve bunun icin kiigiik bir 6rneklemin yeterli oldugu belirtilmektedir.

Pilot test siirecinde egitim kalitesini 6l¢mek {izere olusturulan dlgekteki tiim
ifadelerin saflastirilmasi igin i¢ tutarlilik katsayisinin (Cronbach Alpha), ifade
toplam korelasyonunun (item-to-total correlation) (Churchill, 1979; Delame-
re vd., 2001; Hair vd., 2003) ve ifadeler aras1 korelasyonun hesaplanmasi (Be-
arden vd., 1989; Tian vd., 2001; Taymoori vd., 2012) onerilmektedir. Bunun
i¢in 6ncelikle ifadelerin biitiinsel ve ikincil diizey boyutlar altinda (Etkilesim
Kalitesi, Fiziksel Kalite, Cikt1 Kalitesi, Egitim Programinin Kalitesi) gruplar
halinde oncelikle i¢ tutarlilik katsayis1 (Cronbach Alpha) hesaplanmistir. Ya-
pilan analiz sonucuna gore hem biitiinsel hem de gruplar halinde ifadelerin
i¢ tutarlilik katsayilar1 0,95’in tizerinde hesaplanmis olup bir ¢alismanin bas-
langi¢ asamalari icin Onerilen standartin iistiinde (x>0,50; 0,60) bir sonug elde
edilmistir (Nunnally, 1978). Onerilen standartin iistiinde ulasilan ic tutarlilik
sonuglarinin ¢ok sayida ifadenin olmasindan kaynaklanabilecegi diisiincesin-
den hareketle ayni diizeyde i¢ tutarliliga daha az sayida ifade ile ulasilmas:
amaglanmistir. Bu nedenle ifadelerin azaltilmasi igin ifadeler arasi1 korelasyon
degerleri ve ifade toplam korelasyonu (item-to-total correlation) hesaplanmais-
tir. Yapilan analiz sonucuna gore birbirleri ile 0,90"n iizerinde korelasyona sa-
hip olan ve ifade toplam korelasyonu 0,50'nin altinda olan toplam 22 ifade an-
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ketten cikarilmugtir. Ifadeler cikarildiktan sonra geriye kalan 78 ifadenin hem
biitiinsel hem de gruplar halinde i¢ tutarhilik katsayilarinin 0,95’in {izerinde
oldugu sonucuna ulasilmistir. Analizleri takiben katihmcilarin ifade(ler) ek-
leme ve ¢ikarma konusunda Oneri ve yorumlarinin bulunmadig tespit edil-
mistir. Pilot calisma sayesinde 6lgegin gilivenirligi saglanmistir (Karasar, 1994;
Sencan, 2005). Sonug olarak 78 ifade ile egitim kalitesi boyutlarmin belirlen-
mesinde Olcek gelistirmenin bir sonraki asamasi 6lgegin 6zelliklerinin deger-
lendirilmesi asamasina gecilmistir.

Olcegin Ozelliklerinin Degerlendirilmesi: Bu boliimiin amaci pilot test ile revize
edilen 6lgegin yeterliliginin nasil anlasilacagin belirlemektir (Yiiksel ve Yiik-
sel, 2004). Bu amaci gergeklestirmek i¢in 6nctil galismalarda (Hinkin vd., 1997;
Yiiksel ve Yiiksel, 2004; Lewis vd., 2005) onerilen kesifsel faktor analizinden
yararlanilmistir.

Kesifsel faktor analizi icin gerekli olan veriler THY Ticari ve Yer Hizmetleri
Miidiirliighi tarafindan 15 Nisan ve 31 Mayis 2013 tarihleri arasinda diizen-
lenen ticari ve yer hizmetleri egitimlerine katilan yaklasik 600 katilimcidan
toplanmasi amaglanmistir. Bu analiz i¢in gerekli olan veriler pilot ¢alismada
kullanilan anket tasarimindan farkli olarak ankette yer alan ifadelerin sayica
fazla algilanmasi ve doldurulmak istenmemesi nedeniyle A4 kagidina arka-
I1 6nlii tasarlanan bir anket formu aracilig: ile toplanmistir. Anket formu tig
boliimden olusmaktadir. Anketin birinci boliimiinde anketin ne amacla yapil-
dig1 ve nasil doldurulmas: gerektigi agiklanmakta, ikinci boliimiinde nitel ve
nicel ¢alismalar sonucunda egitim kalitesini temsil eden 78 ifade bulunmakta
ve li¢lincii boliimiinde ise katihmcilarin demografik 6zelliklerini 6grenmeye
yonelik sorular yer almaktadir. Ankette yer alan ifadeler pilot ¢alismada ol-
dugu gibi karisik olarak yerlestirilmistir. Katihmcilarin bu ifadelere katilim
diizeyleri besli likert tipi 6l¢ek (1=Kesinlikle Katilmiyorum, 2=Katilmiyorum;
3=Ne Katiliyorum Ne Katilmiyorum; 4=Katiliyorum; 5=Kesinlikle Katiliyo-
rum) kullanilarak egitim bitiminde Olgiilmiistiir. Bu asamada gorevlilerden
ve egitmenlerden anketi goniillii olanlara doldurtmalar1 istenmistir. Egitime
katilanlarin bazilarinin anketi doldurmaya goniillii olmamasi nedeniyle top-
lam 232 katilimcidan anket toplanmistir. On alt1 anket analiz edilmeye uygun
olmadig icin geriye 216 anket analiz kapsamina alinmustir.

Toplanan verilerin cevaplama kalitesi degerlendirildiginde cevaplama yiiz-
desinin %36 oldugu anlasilmaktadir. Cevaplama yiizdesinin Lewis vd. (2005)
tarafindan Gnerilen ytizdenin (%20) iizerinde oldugu goriilmektedir. Ayrica
kesifsel faktor analizi yapmak icin gerekli olan anket sayisinin en az 100 olma-
s1 (Bartlett, 2001; Matsunaga, 2010) ve hizmet kalitesi 6lgeginin gelistirilmesi
konusunda onciil ¢alismalarda (Parasuraman vd., 1988) 97 ifade igin 200 an-
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ketin toplanmis olmasi (ifade basina iki katilimci) nedeniyle bu ¢alismada 78
ifade i¢in toplanan 216 anketin (ifade basina yaklasik ti¢ katilimct) veri setinin
kesifsel faktor analizi yapmak i¢in uygun oldugunu, diger bir ifadeyle verinin
istatistiksel bir anlamliliga sahip oldugunu gostermektedir.

Ayrica kesifsel faktor analizi uygulamadan once verilerin normal dagilim
gosterip gostermedigini test etmek igin Hair vd. (2003) tarafindan 6nerilen
standart sapma, ortalama, ortanca, siklik ve ¢arpiklik/basiklik degerleri test
edilmistir. Standart sapma degerlerinin 1’in altinda olmasi ve ortalama, ortan-
ca ve tepe degerlerinin birbirine yakin olmasi verinin normal dagilima uygun
oldugunu gostermistir. Ayrica verilerin normal dagilim uygunluguna bakmak
amaciyla carpiklik ve basiklik degerleri gozden gecirilmis olup p>0,05 anlam-
lilik diizeyi i¢in yaygin kullanilan kritik carpiklik degerlerinin -1,96 ile +1,96
ve basiklik degerlerinin -3 ile +3 araliginda oldugu ve boylece verilerin normal
dagilima uygun oldugu sonucuna ulagilmigtir (Hair vd., 2003).

ARASTIRMANIN BULGULARI
Kesifsel Faktor Analizi Bulgular:

Yaygin mesleki turizm egitiminin kalitesine ait boyutlarin tespit edilmesi i¢in
kesifsel faktor analizi yapilmistir. Yapilan analiz ile veri setinin faktor analizi
i¢in uygun olup olmadigini ve veriden anlamh faktorler gikabilecegini goste-
ren Bartlett Testinin 0,001 diizeyinde anlamli oldugu sonucuna ulagilmigtir (x*/
df = 18651,439/2278; p<.001). Arastirma veri setinin faktor analizi i¢in uygun
olup olmadiginin belirlenmesinde dikkate alinan KMO (Kaiser-Meyer-Olkin)
uygunluk olgiitii degeri 0,876 olarak hesaplanmustir. Bu degerin kritik deger
olan 0,70'in iizerinde oldugu goriilmektedir. Ifadeler arasindaki iliskinin gii-
ciinii gosteren kismi korelasyon katsayilar: sifira yakin, bu katsayilarin ne-
gatifi durumundaki anti imaj korelasyon katsayilar1 da bire yakin degerleri
gostermektedir. Ayni amacla kullanilan ortak varyans degerleri ortalama 0,83
degerindedir. Agiklanan toplam varyans oramni ise 0,77 olarak hesaplanmistir
(bkz. Tablo 2). Biitiin bu degerler 6lgek gelistirme ¢alismalar: agisindan kabul
edilebilir diizeydedir (Hinkin, 1995).

Egitim kalitesi boyutlarinin tespit edilmesi icin faktor sayisina herhangi bir
kisitlama getirilmeden 6zdeger istatistigi 1’den biiyiik olan faktorler dikkate
almmustir (Hinkin, 1995; Hair vd., 2003). Isimlendirilebilir ve yorumlanabilir
faktorler elde etmek icin temel bilesenler analizi ve varimax rotasyonu uygu-
lanmugtir. Kesifsel faktor analizi ile elde edilen sonuglar incelenerek 0,40'dan
daha diisiik faktor yiikiine sahip veya 0,40'dan daha yiiksek bir degerle birden
fazla faktore yiiklenen ifadeler 6lgekten ¢ikarilmistir. S6z konusu islem nitel
verilerle gergeklestirilen icerik analizi ile tespit edilen etkilesim, fiziksel, ¢ik-
t1 ve egitim plan1 boyutlara ulasilincaya kadar birkag kez tekrar edilmistir.
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Analiz sonucunda etkilesim kalitesine ait 3 (egitmen ile egitime dair sorunlari-
mi rahatlikla konusabilirim, egitim kurumu karsilastigim problemleri ¢c6zmek
icin ilgi gosterir, egitim kurumuyla kolay iletisime gecilebilir), fiziksel kaliteye
ait 1 (egitim sonrasi yapilan sinav 6grendiklerimi degerlendirici niteliktedir),
ciktr kalitesine ait 1 (egitim isimle ilgili giincel siireg, tirtin ve prosediirleri
takip edebilmemi saglar) ve egitim planinin kalitesine ait 5 (egitim belirgin
amaglara sahiptir, egitim aktiviteleri iyi organize edilir, egitimin icerigi yapti-
gim is ile ilgilidir, egitim uygun biiyiikliikteki ¢calisma gruplarini icerir, egiti-
min gergeklestigi zaman dilimi egitimin yapilmasina uygundur) olmak tizere
toplam 10 ifade 6lgekten ¢ikarilmistir. Sonug olarak 68 ifadeden olusan sekiz
faktorlii yap: elde edilmistir (bkz. Tablo 2).

Tablo 2: Yaygin Egitim Kalitesine Tliskin Kesifsel Analiz Bulgular1

Ifade .. ; Cronbach Agiklanan Faktor
No Faktorler ve Ifadeler Alpha \%'aryans Yiikleri
1. Faktor: Etkilesim Kalitesi -EK- 0,979 229
EK1 Egitmen temiz bir goriiniise sahiptir. 0,793
EK2 Egitmen etkili bir egitim verir. 0,774
EK3 Egitmen sektor deneyimini derste etkili bir sekilde kullanir. 0,749
EK4 Egitmen etkili bir iletisim kurar. 0,742
EK5 Egitmen isteklerime hizl bir sekilde karsilik verir. 0,725
EK6 Egitmen diizgiin bir goriiniige sahiptir. 0,717
EK7 Egitmen kazanacagim bilgi ve becerilerin getirecegi faydalari aciklar. 0,711
EK8 Egitmen konunun igerigi hakkinda bilgi birikimine sahiptir. 0,710
EK9 Egitmen sordugum her soruya yeterli cevap verir. 0,708
EK10  Egitmen sorularimi yanitlamaya isteklidir. 0,704
EK11 Egitmen herhangi bir aksaklikta 6grenciye bu aksaklig1 yansitmadan 0.677
egitimine devam eder. g
EK12  Egitmen 6grenebilmem icin uygun geribildirimlerde bulunur. 0,676
EK13 Egitmen derse katilimimi destekler. 0,671
EK14  Egitmen verdigi sozii yerine getirir. 0,671
EK15  Egitmen gesitli 6gretme ve 6grenme yaklasimlari uygular. 0,644
EK16  Egitmen egitim performansimi adil bir sekilde degerlendirir. 0,638
EK17  Egitmen ihtiyaclarimin ne oldugunu anlar. 0,637
EK18 Egitmen yeni bilgi ve beceri edinmem i¢in sarf ettigim ¢abay1 0,628
destekler.
EK19 Egi.tmen egitimi ¢ekici hale getirmek icin beden dilini etkili bir 0,616
sekilde kullanir.
EK20 Egitmen herkese esit davranir. 0,592
EK21  Egitmenin sunumu kolay takip edilir. 0,580
EK22  Egitmenin uzmanlik alani egitimin amacina uygundur. 0,565
EK23  Egitmen yaptig1 yanlislar1 kabul eder. 0,541
EK24  Egitmenin ses tonu derse odaklanmami kolaylastirir. 0,528
EK25  Egitmen bana yol gdsterme konusunda isteklidir. 0,512
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2. Faktor: Materyal Kalitesi -MK- 0,958 12,8
MK1 Egitim materyalleri ihtiyaclarimi karsilamama yonelik tasarlanir. 0,795
Egitim materyalleri egitim siiresince ilgimin devam etmesi i¢in
MK2 yegterlidir. § i ¢ ) 0792
MK3 Egitim materyalleri gelistirmeyi umdugum becerilerimle ilgilidir. 0,769
MK4 Egitim materyalleri diizenli olarak yenilenir. 0,753
MK5 Egitim materyalleri isin uzmanlari tarafindan hazirlanir. 0,713
MK6 Egitim materyalleri gorsel acidan ¢ekicidir. 0,673
MK?7  Egitim materyalleri konuyu anlamama yardimeci olur. 0,663
MKS8 Egitim materyalleri egitimin gerceklesmesi i¢in yeterlidir. 0,633
MK9 Egitim materyalleri egitimin igerigine uygundur. 0,617
MK10 Egitim materyalleri kullanilabilir durumdadar. 0,610
3. igerik ve Yontem Kalitesi -IYK- 0,952 11
IYK1 Egitimle ilgili degerlendirmeler uygun bir sekilde yapilir. 0,735
IYK2 Egitimin toplam siiresi egitimin icerigi icin yeterlidir. 0,727
IYK3 Egitim yontemi derse katilimimi tesvik edicidir. 0,667
IYK4 Egitim sonucunda caligmalarimla ilgili geribildirim alirim. 0,632
IYK5 Egitim sirasinda yeterli ara verilir. 0,627
IYK6 Egitim siiresince ¢oklu egitim yontemleri uygulanur. 0,603
IYK7 Egitime katilan herkes esit 6grenme firsatina sahiptir. 0,602
IYK8  Egitim yontemi egitim iceriginin 6grenilmesinde etkilidir. 0,580
IYK9  Egitimin icerigi ihtiyaclarimi karsilamama yetecek kadar esnektir. 0,561
YK10 Egit.imin icerigi becerilerimi gelistirmem igin yeterli uygulamay 0,544
icerir.
IYK11 Egitimin icerigi bilgi edinmem igin yeterli konuyu icerir. 0,541
IYK12  Egitimin icerigi egitimle ilgili beklentilerimi karsilar. 0,495
4. Faktor: Cikt1 Kalitesi -CK- 0,960 10,9
CK1 Egitim 6grendiklerimi isimde nasil kullanacagimi 6grenmeme 0,757
yardimci olur.
CK2 Egitim kisisel gelisimime yardimci olur. 0,726
CK3 Egitim mesleki konulardaki problem ¢6zme yetenegimi gelistirir. 0,649
CK4 Egitim iletisim becerilerimi gelistirir. 0,640
CK5 Egitim yeni bilgi edinmemi saglar. 0,633
CK6 Egitim isimle ilgili becerilerimi gelistirmeme yardimci olur. 0,629
CK7 Egitim kariyerimde ilerlememi saglar. 0,624
CK8 Egitim iyi belirlenmis 6grenme ciktilarma sahiptir. 0,608
CK9 Egitim isimi daha iyi yapmama yardimeci olur. 0,473
5. Faktor: Ortam Kosullar1 Kalitesi
COKK. i 0,871 6,1
OKK1 Egitim ortami ¢aligmam igin elverislidir. 0,668
OKK2  Egitim ortami ¢alismam icin uygun sicakliktadir. 0,621
OKK3 EgitiAm orvtammm aydinlatmasi bilgisayar1 ve tahtay: gérebilmeme 0,620
imkan saglamaktadir.
OKK4 Egitim ortami katilimci sayis1 agisindan uygundur. 0,603
6. Faktor: Amag Kalitesi -AK- 0,911 5,6
AK1 Egitimin amaglari egitimde 0gretilenlerle Ortiisiir. 0,700
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AK2 Egitimin amaclar1 ihtiyaclarimla Ortiisiir. 0,657

AK3 Egitimin amaglar1 egitimin icerigi ile tutarlidir. 0,647
7. Faktor: Mekansal Diizen Kalitesi
“MDK- 0,870 51

MDK1 Egvltlm mekani icerisinde oturma diizeni tahtay1 gérmeme olanak 0,746
saglar.

MDK?2 Egvltlm mekani igerisinde oturma diizeni hareket etmeme olanak 0,732
saglar.

MDK3 Egitim mekani 6grenmeye yonelik ihtiyaglarimi kargilar. 0,598
8. Faktor: Zaman Kalitesi -ZK- 0,849 3,3

ZK1 Egitim uygun saatte baglar. 0,607

ZK2 Egitim sz verilen zamanda baslar. 0,548

KMO: 0,876 Toplam Aciklanan Varyans: 0,77 Genel Cronbach Alpha: 0,989

Egitim kalitesi boyutlarindan birincisi egitime katilanlarin egitim hizmetinin
bir egitmen tarafindan nasil sunuldugu ile ilgili olarak 6znel algilarin etkile-
yen egitmenin tutum, davranis, bilgi, beceri ve fiziksel 6zelliklerini yansitan
ifadelerden olusmaktadir. Bu ifadeler ve ifadelerin temsil ettigi kavramlar (tu-
tum, davrarus, bilgi, beceri, egitmenin fiziksel 6zellikleri) egitimin kalitesini
belirleyen egitimin etkilesimli unsurlarini olusturmaktadir. Egitim hizmeti de
dahil olmak {izere bir¢cok hizmet sosyal olaylar olarak bilinen sosyal eylemler-
den ve etkilesimlerden olusmaktadir (Sureshchandar vd., 2001). Egitim hiz-
metinde bu etkilesim yogun bir sekilde egitmen ve egitime katilanlar arasinda
gerceklesmekte olup egitime katilanlarin kalite algisini egitmenin etkilesimsel
Ozellikleri etkilemektedir (Voss vd., 2007). Nitekim bu c¢alismada etkilegimi
olusturan egitmenin fiziksel 6zelliklerini temsil eden ifadelerin (bkz. Tablo 2
EK1, EK6, EK24) disindaki diger ifadeler bir¢ok calismada hizmet kalitesinin
etkilesim kalitesini olusturmaktadir (Dabholker vd., 1996; Brady ve Cronin,
2001; Ko ve Pastore, 2005; Liu, 2005; Caro ve Garcia; 2008; Hernandez vd., 2009;
Kuo vd., 2011). Tespit edilen bu boyut hizmet kalitesi yazininda etkilesim ka-
litesi -interaction quality- (Brady ve Cronin, 2001; Ko ve Pastore, 2005, Liu,
2005), kisisel etkilesim -personal interaction- (Dabholker vd., 1996; Caro ve
Garcia, 2008) ve iliskisel kalite -relational quality- (Hernandez vd., 2009) gibi
farkli ancak benzer amaca hizmet eden sekillerde isimlendirilmektedir. Bu ca-
lismada bu faktor benzer nitelikteki arastirmalarda kullanilan isimlendirmeler
dikkate alinarak “etkilesim kalitesi” olarak isimlendirilmistir.

Egitim kalitesinin ikinci boyutu egitim hizmetinin gerceklesmesini destekle-
yen ve hizmetin sunumu esnasinda kullanilan yazili, gorsel ve teknolojik her
tiirlii kaynagin tasarimi, yeterliligi, ilgililigi, cekiciligi, kullanilabilirligi ve
uygunlugu ile ilgilidir. Hizmetin sunumu esnasinda kullanilan tiim bu ekip-
man (kaynak) arag-gere¢ olarak tanimlanmaktadir (Lehtinen ve Lehtinen,
1991). Egitim hizmeti disinda diger hizmet tiirlerinde (turizm ve spor) etkili
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bir hizmetin sunumu i¢in kullanilan kaynaklar ara¢-gere¢ (equipment) olarak
isimlendirilmektedir (Ko ve Pastore, 2005; Caro ve Garcia, 2008). Arag-gerecler
egitim yazininda ise egitim materyalleri olarak isimlendirilmekte ve her tiirlii
yazili, gorsel ve teknolojik kaynagi icermektedir (Orhaner ve Tung, 2003; Noe,
2010). Benzer egitim arastirmalarinda tespit edilen bu boyutu olusturan ifa-
deler egitim materyalleri (Lee ve Pershing, 2002), egitim kaynaklar1 (Coates,
2009) ve somut unsurlar (Clemenz, 2001; Valachis vd., 2009) olarak isimlendi-
rilmektedir. Bu arastirmada bu boyut egitim ¢alismalar: dikkate alinarak “ma-
teryal kalitesi” olarak isimlendirilmistir.

Egitim kalitesinin tiglincii boyutu egitimde neyin ve nasil verilecegini aciklayan
egitimin igerigi ve egitimin yontemi ile ilgili ifadelerden olusmaktadir. Egitimin
icerigi ve yontemi etkili bir egitim planinin temel unsurlar1 arasinda yer almak-
tadir (Orhaner ve Tung, 2003; Noe, 2010). Tespit edilen bu boyutta egitim igerigi,
igerigin esnek olmasi, yeterli konuyu ve uygulamay1 icermesi, beklentileri karsi-
lamasi ve egitim yontemi ise degerlendirme uygunluguna sahip olmasi, tesvik
edici olmasi, geri bildirim saglamasi, cesitlilik (coklu egitim yontemleri) goster-
mesi ve 6grenmeyi destekleyici olmasi bakimindan degerlendirilmektedir. Bir-
cok calismada da egitim igerigi ve yonteminin benzer 6zelliklere sahip olmasi
gerektigi vurgulanmaktadir (Woods, 1997; Lim, 2000; Ttiziin, 2005). Bu bilgiler
1s181nda bu boyut “igerik ve yontem kalitesi” olarak isimlendirilmistir.

Egitim kalitesinin dordiincii boyutu egitime katilanlarin egitime katilmakla
elde ettikleri veya edecekleri bireysel, is ve kariyer faydalari/kazanglari ile ilgi-
li ifadelerden olusmaktadir. Bu faydalar/kazanglar pazarlama yazininda arzu
edilir sonuglar olarak isimlendirilmekte olup dogas: geregi fizyolojik, psiko-
lojik veya sosyolojik olabilmektedir (Gutman, 1982). Arzu edilir bu sonuglar
ayn1 zamanda neden sonug teorisine gore {iriiniin tiiketiminden elde edilmesi
umulan ¢iktilar olarak da tanimlanmaktadir (Gutman, 1982). Nitekim hizme-
tin etkilesimli stireci sonucunda tiiketici somut veya soyut bir seyler elde et-
mekte olup elde edilen sey alan yazinda hizmetin ¢iktis1 olarak tanimlanmak-
tadir (Lehtinen ve Lehtinen, 1991; Rust ve Oliver, 1994; Brady ve Cronin, 2001).
Benzer sekilde egitime katilmakla elde edilecek bu faydalar/kazanglar egitim
yaziinda da egitimin ¢iktilar1 olarak degerlendirilmektedir (Nordhaug, 1989;
Birdi vd., 1997; Bartlett, 2001; Bartlett ve Kang, 2004; Tolay, 2003; Bulut ve Cul-
ha, 2010). Bu bilgiler 1s1§1nda bu boyut “gikt1 kalitesi” olarak isimlendirilmistir.

Egitim kalitesinin besinci boyutu 1s1 ve 151k, katilimci (6grenci) sayisi gibi gorsel
ve gorsel olmayan unsurlarla ilgili ifadelerden olusmaktadir. Bu unsurlar hiz-
met yazininda fiziksel kalitenin boyutlarindan biri olan ortam kosullar1 olarak
isimlendirilmektedir (Bitner, 1992; Brady ve Cronin, 2001; Caro ve Garcia, 2008;
Heung ve Gu, 2012). Benzer sekilde egitim yazininda da bu unsurlar fiziksel
ortamin degiskenlerini olusturmaktadir (Orhaner ve Tung, 2003; Tutkun, 2003).
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Egitmen-egitim alan, egitim alan-egitim alan iliskileri ve bireylerin davranis-
lar1 genis olglide bu fiziksel degiskenler tarafindan yakindan etkilenmektedir
(Akar, 2003). Dahas: sinifin fiziksel diizenlemesinin (1s1, 151tk durumu) 6grenme-
yi etkileyen sinifta istenmeyen davraniglarin baslica sebeplerinden biri oldugu
ifade edilmektedir (Korkmaz, 2003). Bu arastirmada bu boyut 6nciil ¢calismalar
dikkate alinarak “ortam kosullar1 kalitesi” olarak isimlendirilmistir.

Egitim kalitesinin altinci boyutu egitim amaclarini, egitimde ogretilenlerle ve
egitim ihtiyaclariyla 6rtiismesini, egitimin icerigi ile tutarliligini aciklayan ifade-
lerden olugsmaktadir. Egitimin amaclar1 egitimin icerigi ve yonteminde oldugu
gibi egitim planinin temel unsurlar1 arasinda yer almaktadir (Orhaner ve Tung,
2003; Noe, 2010). Bu boyutu olusturan ifadelerin dogrudan egitimin amaglari ile
ilgili olmas1 nedeniyle bu boyut “amag kalitesi” olarak isimlendirilmistir.

Egitim kalitesinin yedinci boyutu egitimin gerceklestirildigi mekanin (sinifin)
diizeni ile ilgili ifadelerden olugsmaktadir. Hizmet kalitesi yazininda mekan-
sal diizen fiziksel kalitenin bir alt boyutu mekansal tasarimin ac¢iklanmasinda
kullanilan bir kavram olup demirbaslarin ve mobilyalarin yerlesimlerini ve
biiyiikliiklerini ve bunlarin yer aldig1 alandaki mesafeyi, yollar: isaret etmek-
tedir (Bitner, 1992; Brady ve Cronin, 2001; Ryu ve Jang, 2008; Heung ve Gu,
2012). Benzer sekilde egitimin gergeklestigi mekanin (sinifin) rahatca dolasila-
bilecek yeterlilikte olmasi, egitmenlerin ve kullanilan gorsel materyallerin go-
riilebilmesine imkan saglamasi gerekmektedir (Noe, 2010). Onciil aragtirmalar
dikkate alinarak bu boyut “mekansal diizen kalitesi” olarak isimlendirilmistir.

Egitim kalitesinin sekizinci boyutu egitimin uygun zamanda ve soz verilen za-
manda baglamasi gibi egitimin zamanlamasi ile ilgili ifadelerden olusmaktadir.
Alan yazinda egitimin zamanlamasinin 6grenme ve dgrenilen bilginin kalicilig
gibi egitimin ¢iktilarin etkileyen bir kavram oldugu vurgulanmaktadir (Rod-
riguez ve Gregory, 2005). Bu boyut “zaman kalitesi” olarak isimlendirilmistir.

Olgegin Giivenirligi ve Gegerligine iliskin Bulgular

Arastirmada boyutlari tespit edilen egitim kalitesi 6lgeginin giivenirliginin ve
yap1 gegerliginin saglanmasi igin gerekli olan giivenirlik ve gegerlik kosullari-
nin Olgek gelistirme siirecinin hangi asamalarinda gergeklestirildigi tablo 3'te
ozetlenmistir. Oncelikli olarak egitim kalitesi dlgeginin giivenirligi, kesifsel
faktor analizi sonucu elde edilen faktor yapisi biitiin ve ayr1 olarak Cronba-
ch Alpha giivenirlik analizi ile hesaplanmistir. Yapilan hesaplama sonucunda
glivenirlik degerlerinin 0,849 ile 0,989 arasinda degismekte oldugu tespit edil-
mistir (bkz. tablo 2). Giivenirlik degerlerinin 0,70’ten biiyiik olmasi kesifsel bir
analiz i¢in gelistirilen dlcegin giivenilir oldugunu desteklemektedir (Nunnal-
ly, 1978; Hair vd., 2003).
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Tablo 3: Olgegin Giivenirliginin ve Yap1 Gegerliginin Hangi Asamada Saglanip
Saglanmadigini Ozetleyen Asamalar

Olcek Gelistirme Icerik Faktoriyel Giivenirlik Yakinsama Ayrisma
Asamalar1 / Yontem Gegerligi Gegerlik Gegerligi  Gegerligi
Asama 1: ifadelerin Belirlenmesi

icerik Analizi \
Asama 2: Taslak Anketin Olusturulmasi

On Test \

Uzman Gegerligi V

Pilot Test v

Asama 3: f)lgegin Ozelliklerinin Degerlendirilmesi

Kesifsel Degerlendirme
Kesifsel Faktor Analizi \ \ \
Giivenirlik Analizi N

Not: Tablo Lewis vd. (2005)'nin ¢alismasindan uyarlanilarak hazirlanmistir.

Boyutlari tespit edilen egitim kalitesine ait 6l¢egin yap1 gegerliginin saglanma-
st ile ilgili olarak sirasiyla igerik, faktoriyel, yakinsama ve ayrisma gegerlikle-
ri incelenmistir. Arastirmada Olgekteki ifadelerin her birinin egitim kalitesini
temsil etmesi ve egitim kalitesinin biitiin 6zelliklerini kapsamasi icin 6ncelikle
tiimdengelim ve tiimevarim yaklasimlari ile ifadeler belirlenmistir. Daha sonra
bu ifadelere icerik analizi, 6n test, pilot test ve Lawshe tarafindan onerilen uz-
man gecerligi siirecinin uygulanmasi yoluyla 6l¢egin istatistiksel olarak igerik
gecerligi saglanmustir. Yapinin gegerligini saglamak icin gerekli olan iki kosul
yakinsama ve ayrisma gegerliginin saglanmasidir. Algilanan egitim kalitesi-
nin boyutlar: altindaki her bir ifade istatistiki olarak p<.001 diizeyinde anlaml
ve sifirdan farkli deger alarak 6l¢gmek istedigi boyut altinda yer almistir (bkz.
Tablo 2). Bu sonug degiskenlere ait yakinsama gecerligini desteklemektedir.
Yapimin gegerli olmasi i¢in durum ayrisma gecerligi agisindan degerlendiril-
diginde ise egitim kalitesine ait faktorler arasindaki korelasyonlarin %85 ten
kiiciik olmasi ayrisma gegerligini de desteklemektedir (Hair vd., 2014). Yap1
gegcerliginin saglanmasinda son olarak nomolojik gegerligin (nomological vali-
dty) saglanmas: gerekmektedir. Nomolojik gegerlik dogrulayici faktor analizi
seviyesinde yapiy1 olusturan degiskenlerin 6nciil ve ardil degiskenler ile hi-
potezlendirilmesi ile belirlenmektedir (Lewis vd., 2005). Calismanin kesifsel
dogas1 geregi dogrulayici faktor analizi bu ¢alismada uygulanmadig: icin ¢a-
lismada nomolojik gegerlik test edilememistir.
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Tablo 4: Yapiya Iligkin Korelasyon ve Ayrisma Gegerligi Bulgular

lf g{/gﬁﬁf ITESI EK MK 1IYK CK OKK AK MDK ZK
Etkilesim Kalitesi -

Materyal Kalitesi 0,74 -

igerik ve Yontem Kalitesi 0,77 0,70 -

Cikt1 Kalitesi 0,81 0,67 0,81 -

Ortam Kosullar1 Kalitesi 070 066 068 0,64 -

Amacg Kalitesi 072 05 076 072 0,60 -

Mekansal Diizen Kalitesi 0,66 0,66 0,61 0,63 0,69 0,58 -

Zaman Kalitesi 075 058 073 078 059 059 0,53 -

Not: Faktorlere ait korelasyon degerleri istatistiksel olarak anlamlidir (p<0,001).

Katilimcilarin Demografik Ozelliklerine ve Egitim Deneyimine Iliskin
Bulgular

Katihlmailarin gogunlugu erkek (%54), 25-31 yas araliginda (%31) ve lisans dii-
zeyinde egitime sahip (%36) kisilerden olusmaktadir. Hem isletmede (%27)
hem de sektorde (%30) bir ile bes y1l arasinda ¢alismis katilimei sayist gogun-
luktadir. Katilimcilarin biiyiik bir cogunlugunun tam zamanh (%85) satis-tra-
fik, satis-harekat, satis-operasyon, bagaj hizmetleri, muhasebe, kargo opera-
torii, yolcu hizmetleri, pazarlama-satis gibi alt diizey memur pozisyonunda
(%A47) calismakta oldugu goriilmektedir. Son bes yil icinde mevcut ¢alisilan
isletme tarafindan diizenlenen herhangi bir egitime bir kez katilanlarin oranm
%19 ile en yiiksek orana sahiptir. Son bes yil i¢cinde hem baska bir isletme ta-
rafindan diizenlenen herhangi bir egitime (%34) hem de biletleme ve rezervas-
yon egitimine katilmayanlarin oraninin (%39) cogunlukta oldugu goriilmekte-
dir. Katiimcilarin biiyiik bir cogunlugu hem kendi hem de yonetici istegiyle
(%50) egitime katilmistir.

TARTISMA VE SONUC

Bilginin kazanilmasi ve yorumlanmasi (Dermol ve Cater, 2013), bilgi ve beceri
gelisiminin saglanmasi (Harris ve Bonn, 2000), 6grenilen bilginin ve becerinin
isyerine aktarilmasi (Elangovan ve Karakowsky, 1999; Orpen, 1999; Clemenz,
2001; Valachis vd., 2009), egitim programlarinin basar1 ve basarisizligi (Elango-
van ve Karakosky, 1999; Orpen, 1999), egitime katilanlarin memnuniyeti (Noe
ve Schmitt, 1986; Clemenz ve Weaver, 2003; Chiang vd., 2005; Artino, 2008;
Duque ve Weeks, 2010) ve isletmelerin elde edecekleri rekabetci avantaji (Cle-
menz ve Weaver, 2003) biiyiik bir oranda egitimin kalitesine baglhdir. Egitim
kalitesinin bireysel ve isletme bazinda sagladig1 bu faydalar egitim kalitesinin
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egitim saglayicilarinin ve uygulamacilarmin ilgilendigi ortak bir konu olmasi-
na ve igletmelerin isgorenleri icin kaliteli bir egitim saglama konusunda biiyiik
bir ¢caba harcamalarina neden olmaktadir. Bu arastirmanin amaci 6zel egitim
kuruluslar: tarafindan turizm caligsanlarina verilecek yaygin mesleki turizm
egitiminin kalitesinin 6l¢timiinde dikkate alinmas1 gereken kalite boyutlarini
belirlemektir. Bu amaci gergeklestirmek igin Churchill (1979), Hinkin (1995),
Hinkin vd. (1997) ve Lewis vd. (2005) tarafindan onerilen nitel ve nicel dlgek
gelistirme stireci takip edilmistir. Yapilan analizler sonucunda sekiz boyut al-
tinda 68 ifadeden olusan gecerli ve giivenilir bir 6lgme araci gelistirilmistir.
Yaygin mesleki turizm egitim kalitesinin ¢cok boyutlu bir yapiya sahip oldugu
konusunda ulasilan sonug diger hizmet tiirlerinin kalitesi konusunda yapi-
lan aragtirmalarin sonuglari ile paralellik gostermektedir (Day ve Castleberry,
1986; Shetty, 1987; Cronin ve Taylor, 1992; Mersha ve Adlakha, 1992; Smith,
1993; Reeves ve Bednar, 1994; Dabholker vd., 1996; Brady ve Cronin, 2001;
Caro ve Garcia, 2008; Garvin, 1984a; Gronroos, 1984; Garvin, 1984b; Parasu-
raman vd., 1985; Garvin, 1987; Kang ve James, 2004; Ko ve Pastore, 2005; Liu,
2005; Kuo vd., 2011; Wong ve Fong, 2012). Arastirmada ulasilan sonuglarin
onctiil hizmet kalitesi yazininda gerceklestirilen diger arastirma sonuglari ile
benzerlikleri veya farkliliklar1 egitim kalitesinin ulagilan boyutlar1 temelinde
olasi nedenleriyle asagida sirasiyla tartisilmistir.

“Etkilesim” egitimin algilanan kalitesini en iyi agiklayan bir boyuttur. Etkilesi-
min egitim siirecinde yogun bir sekilde egitmen ve egitime katilanlar arasinda
gerceklestigi ve taraflarin karsilikli paylasimina dayanan bir iletisim siireci ol-
dugu anlasilmaktadir. Bu stirecte egitime katilanlar egitim hizmetinin bir egit-
men tarafindan nasil sunuldugu ile ilgili 6znel algilar1 egitmenin sahip oldugu
tutum, davrarus, bilgi, beceri ve fiziksel 0zellikleri ile sekillenmektedir. Egit-
menin sahip oldugu bu 6zellikler etkilesim sirasinda egitime katilanlarmn kali-
te algisinin belirleyicisi olmaktadir. Voss vd. (2007) de egitmenin cesitli tiirden
etkilesimsel niteliklerinin 6grencilerin hizmet kalite algis1 iizerinde anlaml
bir etkiye sahip oldugunu dogrulamaktadir. Egitim kalitesinin agiklayicilarin-
dan birinin etkilesim olmasinin nedeni egitimin 6gretme eyleminden kaynakl
yiiksek diizeyde soyut bir eylemi (Clewes, 2003) ve birbirinden ayrilamaz 6g-
retme ve Ogrenme aktivitelerini icermesi (Li ve Kaye, 1998; Quinn vd., 2009)
ve egitmen ve egitim alan arasinda etkilesimi zorunlu kilmasi ile agiklanabi-
lir. Gestalt teorisine gore bu etkilesim miisteri deneyimini aciklamakta olup
hizmet kalitesi bu deneyim unsurunu dikkate alarak yapilan degerlendirme
sonucunda olusmaktadir (Lin ve Mattila, 2010). Egitim hizmetinde egitmen ve
egitime katilanlar arasinda gerceklesen ve taraflarin karsilikli paylasimina da-
yanan etkilesimin katilimcilarin kalite algisini sekillendirmesinde egitmenin
katilimcilara adil davranip davranmadigi 6nemli bir konudur. S6z konusu et-
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kiyi adalet teorilerinden etkilesimsel adalet teorisi ile agiklamak miimkiindtir
(Kreitner ve Kinicki, 2004; Colquitt, 2008). Buna gore egitime katilanlarla etkili
iletisim kuran, egitime katilan herkese esit davranan, egitime katilanlarin per-
formanslarini adil bir sekilde degerlendiren, isteklerine hizli bir sekilde karsilik
veren, sorularini yanitlamada istekli olan, bilgi ve beceri edinmeleri icin sarf
ettikleri cabay1 destekleyen, derse katilimi artiran ve yol gosterme konusunda
istekli olan bir egitmen egitime katilanlar tarafindan adil ve saygili bir kisi ola-
rak degerlendirilecektir. Boylece egitime katilanlarin sahip oldugu bu adalet
duygusu etkilesim kalitesi konusundaki algilarmin sekillenmesinde etkili ola-
bilecektir. Diger arastirmalardan (Ryu ve Jang, 2008; Heung ve Gu, 2012) farkl
olarak bu arastirma egitmenin goriiniisii ve ses tonu gibi fiziksel 6zelliklerinin
de etkilesim kalitesinin birer agiklayicis1 oldugunu ortaya koymaktadir.
Egitimin kalitesini ikinci en iyi agiklayan boyut “egitim materyalleri”dir. Bu
boyut hizmetin sunumu esnasinda hizmetin tiiketimini kolaylastiran ve des-
tekleyen araglar olarak tanimlanmaktadir (Lehtinen ve Lehtinen, 1991). Egitim
hizmetinin sunumu esnasinda, katilimcilarin egitimden daha etkin yararlan-
malarini saglayan, 6grenmelerini kolaylastiran ve destekleyen egitim mater-
yalleri yazili, gorsel ve teknolojik her tiirlii kaynag igermektedir (Orhaner ve
Tung, 2003; Noe, 2010). Bu siirecte ihtiyaclarla ilgili, beceri gelistirici, giincel,
cekici, yeterli ve egitimin icerigine uygun o6zellikte oldugu algilanan egitim
materyalleri katilimcilarin egitim kalite algisini etkilemektedir. Egitim hizmeti
disinda gerceklestirilen diger hizmet tiirlerini (perakende, spor, seyahat) konu
alan arastirmalarda da fiziksel ¢evre kalitesinin bir alt boyutu olan arag-gereg
ve fiziksel unsurlar hizmet kalitesinin belirleyicisidir (Dabholker vd., 1996; Ko
ve Pastore, 2005; Caro ve Garcia, 2008).

Turizm egitim kalitesi arastirmalarinda (Clemenz, 2001; Valachis vd., 2009)
yer almayan, egitim hizmetinin diger hizmet tiirlerinden farkliligini ortaya
koyan ve egitimin kalitesini ti¢lincii en iyi ac¢iklayan boyut “egitim icerigi ve
yontemi”dir. Arastirma bulgular: egitim iceriginin esneklik, yeterlilik, beklen-
tiyi karsilama ve egitim yonteminin ise uygunluk, 6grenmeyi tesvik edicilik,
cesitlilik, 6grenmeyi destekleyicilik, geri bildirim saglayicilik gibi 6zelliklere
sahip olmasi gerektigini gostermektedir. Bu 6zelliklere sahip bir egitim igeri-
ginin ve yonteminin katilimcilarin kalite algisini etkilemesinin altinda egitim
ve 0grenme ihtiyaclarinin bu 6zelliklere sahip bir egitim igerigi ve yontemi ile
karsilanacagina duyulan inang yatmaktadir. Thtiyag teorisine gore 6grenme-
yi motive etmek icin egitilenlerin ihtiyaclarinin bilinmesi ve onlara egitimin
igeriginin ihtiyaglarin1 nasil karsilayacagini agiklamas1 gerekmektedir (Noe,
2010). Bu 6zelliklere sahip bir egitim igerigi ve yonteminin 6grenmeyi ve 6gre-
nilen bilgilerin akilda tutulmasini etkiledigi bilinmektedir (Baldwin ve Ford,
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1988; Lim, 2000). Egitim kalitesinin bir egitim programinin egitime katilan-
larin egitim ve 6grenme ihtiyacini karsilama derecesi olarak yapilan ihtiyag
temelli tanim1 (Goldstein, 1980; Colarelli ve Montei, 1996) egitime katilanla-
rin egitim ve 0grenme ihtiyaclarii karsilayacak ozelliklere sahip bir egitim
igeriginin ve yonteminin katilimcilarin kalite algis1 {izerinde bir etkiye sahip
olacag1 yoniindeki yargiy1 desteklemektedir. Tkinci bir neden ise katilimcilarin
ogrenme ihtiyaclarin bu 6zelliklere sahip bir icerik ve yontem ile karsilan-
masi sayesinde 6grendikleri bilgi ve becerilerin kendilerine gelecekte fayda
kazandiracak olmasi ile aciklanabilir. Diger bir ifadeyle bir katilimc1 gelecek-
te elde edecegi faydalar1 6grendigi bilgi ve beceriler ile bu bilgi ve becerileri
egitim planinin icerik ve yonteminin 6grenme ihtiyaglarini karsilama 6zellik-
lerinden dolay1 gergeklesecegini diistinmesi sonucu katilimcinin kalite algisi
etkilenebilecektir. Egitim kalitesinin bu sekilde aciklaniyor olmasmin temel
dayanag1 neden-sonug teorisidir (Gutman, 1982). Neden-sonug teorisi tiike-
ticinin zihnindeki tirtin veya hizmetin soyut veya somut 6zellikleri (egitimin
icerik ve yontemi), bu 6zelliklerin deneyimlenmesi sonucu ulasilan sonuglar
(6grenme, bilgi ve beceri, performans, motivasyon) ve ulasilan sonuglarin bire-
ye sagladig1 daha yiiksek diizeydeki soyut kisisel degerler (gtivenlik, 6zsayg1,
refahlik, yiikselme) arasindaki iligkiyi agiklamaktadir (Gutman, 1982; Klenos-
ky vd., 1993; Klenosky, 2002; Voss vd., 2007). Hizmetin veya malin soyut veya
somut Ozeliklerinden dolay1 bireyin elde edecegi sonug ve faydalarin bireyin
kalite algisini etkiledigi bircok egitim ¢alismasi tarafindan da dogrulanmistir
(Gutman ve Miaoulis, 2003; Voss vd., 2007).

Turizm egitim kalitesi arastirmalar1 (Clemenz, 2001; Valachis vd., 2009) disin-
da diger hizmet tiirlerini (yiyecek-igecek, fotografcilik, eglence parklari, kuru
temizleme, seyahat, spor) konu alan arastirmalarda (Dabholker vd., 1996;
Brady ve Cronin, 2001; Ko ve Pastore, 2005; Caro ve Garcia, 2008) dikkate ali-
nan, egitim kalitesini dordiincii en iyi aciklayan boyutun “cikt1” oldugu anla-
silmaktadir. Bu ¢ikt1 egitime katilanlarin egitime katilmakla elde ettikleri veya
gelecekte elde edecekleri bireysel, is ve kariyer kazanglari ile ilgilidir. Egiti-
min bireye kazandirdig: bireysel ¢iktilarin bilgi ve beceri kazanilmasi, kisisel
gelisime yardimci olmasi, is ¢iktisinin is performansini gelistirmesi, kariyer
ciktisinin kariyerde ilerleme saglamasi ile ilgi oldugu goriilmektedir. Egitim
kalite algisinin etkilenmesi, egitime katilanlarin gosterdigi cabanin karsiligin-
da egitim sonucunda fayda/kazang elde etmeleri veya elde edecek olmalar:
ile aciklanabilir. Neden-sonug teorisine gore biitiin tiiketici faaliyetleri arzu
edilen veya arzu edilmeyen sonuglara sahiptir. Sonuglar tiiketicinin mevcut
kosullarda iirtiniin tiiketiminden elde etmeyi umdugu fizyolojik veya psikolo-
jik ¢ciktilar olarak tanimlanmaktadir (Gutman, 1982). Egitim hizmetinin sadece
siirecinin degil siirecin ¢iktilarmin (niteliklerin kazanilmasi, 6grenme, isyerin-
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de yeni 6grenilen bilgilerin uygulanmasi, kisisel gelisim ve ilerleme) da egitim
alan bir bireyin hizmet kalitesini degerlendirmesinde etkili oldugu savunul-
maktadir (Clewes, 2003). Egitim hizmetinin soyut veya somut 6zeliklerinden
dolay1 bireyin elde ettigi/edecegi faydalar bireyin kalite algisi tizerinde etkiye
sahip oldugu egitim arastirmalari tarafindan dogrulanmistir (Gutman ve Mia-
oulis, 2003; Voss vd., 2007). Arastirmada ulasilan ¢ikt1 boyutunun diger kalite
calismalarindan farkli yapiya sahip oldugu anlasiimaktadir. Bu farklilig: ya-
ratan nedenlerden biri egitim ¢iktilarinin sadece egitimin hemen sonrasi degil
egitim gerceklestikten uzun bir siire sonra dahi ortaya cikabilmesi ile ilgilidir.
Diger bir ifadeyle egitime katilarak bireysel diizeyde elde edilecek bilgi ve be-
ceriler katihmcilar: kisa veya uzun vadede islerini daha iyi yapmalarina veya
kariyerlerinde ilerlemelerine yardimci olacaktir. Farklilig1 yaratan diger bir ne-
den ise her hizmetin kendine has 6zelliklere sahip olmasidir. Diger bir ifadeyle
egitim hizmeti, onciil arastirmada (Brady ve Cronin, 2001) bahsedildigi gibi
cikt1 boyutu altinda somut unsurlara sahip bulunmamaktadir. Ayrica arastir-
malarda (Brady ve Cronin, 2001; Caro ve Garcia, 2008) ¢iktinin bir alt boyutu
olarak dikkate alinan bekleme zamani ve degerin de egitim hizmetinin ¢ikti
kalitesinin 6lctilmesine hizmet etmeyecegi diistintilmektedir.

Egitim kalitesini besinci en iyi aciklayan boyut “ortam kosullar1”dir. Ortam
kosullari 1s1, 151k, glirtiltii, koku ve miizik gibi gorsel olmayan unsurlar ile
iligkilidir (Bitner, 1992; Brady ve Cronin, 2001; Caro ve Garcia, 2008; Heung
ve Gu, 2012). Egitim yazininda ise fiziksel ortamin degiskenlerini 1s1, 151k, te-
mizlik, gliriiltli, havalandirma ve 6grenci sayisi olusturmaktadir (Orhaner ve
Tung, 2003; Tutkun, 2003). Bu arastirmada egitim ortami, egitimin gerceklese-
bilmesi i¢in uygun sicaklik, 1s1k (aydinlatma) ve katilimci sayis1 gibi degisken-
lere sahip olmasi bakimindan degerlendirilmektedir. Noe (2010) tarafindan
da egitimin gerceklestigi sinif ortaminin egitmenlerin ve kullanilan gorsel ma-
teryallerin goriilebilmesine imkan saglayan ozelliklerde olmasi gerektigi vur-
gulanmaktadir. Korkmaz (2003) ise egitimin gerceklestigi ortamin (sinufin) 1s1
ve 151tk durumunun 6grenmeyi etkileyen ve sinifta istenmeyen davranislarin
baslica sebeplerinden biri oldugunu ifade etmektedir. Ancak bu arastirmanin
degiskenlerden 6grenci sayist onciil hizmet kalitesi arastirmalarinda miisteri
sayis1 olarak sosyal faktor (Brady ve Cronin, 2001), mekansal diizen (psikolojik
faktor-algilanan kalabaliklik) (Ryu ve Jang, 2008) gibi farkl kalite boyutlar:
altinda degerlendirilmektedir. Miisteri sayis1 farkli hizmet kalitesi boyutlar:
altinda degerlendirilse de Yiiksel (2009)’e gore baz1 hizmet tiirlerinde (pera-
kende aligveris) insan sayis1 bakimimdan kalabalik algis1 hizmet kalitesi ko-
nusunda ¢ikarimlarda bulunulmasini etkilemektedir. Benzer sekilde bireysel
ozellikler, kiiltiirel gegmis ve hizmetin tiirii gibi insan say1s1 bakimindan kala-
balik algis1 hizmetin 6zellikleri ile ilgili yapilan degerlendirmeleri etkilemek-
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tedir (Bitner, 1992; Eroglu vd., 2005; Kim ve Park, 2008). Sonug olarak egitim
alanlarin 6grenme ve davraniglari iizerinde etkisi bulunan egitim ortaminin
sicaklik, 151k (aydinlatma) ve katilimci sayis1 gibi degiskenlerinin egitim kalite
algisinin belirleyicileri oldugu anlasilmaktadir.

Turizm egitim kalitesi ¢alismalarinda (Clemenz, 2001; Valachis vd., 2009) yer
almayan, egitim hizmetinin diger hizmet tiirlerinden farkliligini ortaya koyan
ve egitimin algilanan kalitesini altinci en iyi agiklayan boyutun “egitim amac1”
oldugu tespit edilmistir. Egitimin nigin verildigini agiklayan bu kalite boyu-
tunun egitimin icerigi ile tutarli olmasi, 6gretilenlerle ve bireyin ihtiyaglariyla
ortiismesi gerekmektedir. Diger bir ifadeyle egitimin icerigi ile tutarli olan,
ogretilenler ve bireyin ihtiyaclar: ile ortiisen bir egitim amaci, katilimcilarin
egitim kalitesi algisim etkileyebilmektedir. Nitekim egitim kalitesi, katilimci-
larin egitim ve 6grenme ihtiyaglariin karsilanmasi olarak tanimlanmaktadir
(Goldstein, 1980; Colarelli ve Montei, 1996). Yukarida belirtilen 6zelliklere sa-
hip bir egitim amacinin katihmcilarin kalite algis1 tizerinde etkili olmasi birey-
lerin 6grenmesini kolaylastiran iyi bir egitim hizmetinin 6zelliklerinden biri
olmasiyla agiklanabilir (Noe, 2010).

Egitim hizmetinin kalitesini yedinci en iyi aciklayan boyut “mekansal diizen”-
dir. Bu boyut 6nciil arastirmalarda (Bitner, 1992; Brady ve Cronin, 2001; Ryu ve
Jang, 2008; Heung ve Gu, 2012) fiziksel kalitenin bir alt boyutu olarak mekansal
tasarim bashg altinda estetiklik/mimari ile birlikte bir boyut olarak dikkate alin-
maktadir. Ancak bu arastirmada mekansal diizen ayr1 bir boyut olup estetiklik/
mimari boyutunun ise egitim kalitesi i¢in katilimcilar tarafindan dikkate alinan
bir boyut olmadig1 sonucuna ulasilmistir. Daha 6zelde diger hizmet tiirlerinin
(yiyecek-icecek, perakende magazalari) aksine egitim hizmetinin kalitesinin
acgiklanmasinda mekansal estetik, i¢ dekor ve mimari tasarim etkileyici degildir.
Ancak mobilyalar ve demirbaslarin yer aldig1 alanda diizenlenen mesafe ve alan
(Ryu ve Jang, 2008; Heung ve Gu, 2012), arag, makina ve mobilyalarin yer aldi-
g1 yollar, bu unsurlarin sekilleri ve biiytikliikleri, bunlar arasindaki mekansal
iligkiler (Bitner, 1992) olarak tanimlanan mekéansal diizen katiimcilarin kalite
algisini etkilemektedir. Nitekim Noe (2010) tarafindan egitim hizmeti agisindan
egitimin gercgeklestigi iyi bir sinifin ulasilabilir ve egitim alanlarin rahatca do-
lagabilecegi yeterlilikte olmasi, ayn1 zamanda egitmenlerin ve kullanilan gorsel
materyallerin goriilebilmesine imkan saglamasi gerektigi vurgulanmaktadir.
Tim bu 6zelliklere sahip hizmet alani (egitim hizmet alani) miisteri (egitime
katilanlarin) deneyimini aciklamakta olup bu deneyim hizmet kalitesi (egitim
kalitesi) degerlendirmelerini etkilemektedir (Lin ve Mattila, 2010).

Turizm egitim kalitesi arastirmalarinda (Clemenz, 2001; Valachis vd., 2009) yer
almayan, egitim hizmetinin diger hizmet tiirlerinden farkliligini ortaya koyan
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ve egitimin algilanan kalitesini en diisiik diizeyde agiklayan sekizinci boyut
“egitim zamani”dir. Arastirmada uygun saatte ve soz verilen zamanda basla-
yan bir egitim katihmcilarin kalite algisini etkilemektedir. Egitim hizmetinin
ne zaman verilecegi egitim hizmetinin nerede (fiziksel ortam) ve kim tarafin-
dan (etkilesim-egitmen) verilecegi kadar onem tasimaktadir. Rodriguez ve
Gregory (2005) egitimin 6grenme ve 0grenilen bilgilerin unutulmamas: gibi
ciktilarini etkileyen faktoriin egitimin zamanlamas: oldugunu belirtmektedir-
ler. Daha 6zelde egitimin sabah erken saatlerde veya 0gle arasi ya da giiniin
son saatlerinde verilmesi 6grenmeyi etkilemektedir. Ayn1 sekilde haftanin ilk
giinii, hafta ortas1 veya haftanin son giinii verilen derslerin basar1 oraninin
ayni olmayacagi belirtilmektedir (Orhaner ve Tung, 2003). Egitim zamaninin
katilimcilarin kalite algis1 tizerinde etkili olmasinin temel nedeninin yukarida
da belirtildigi gibi egitim zamaninin katiimcilarin 6grenme ihtiyacini gider-
mede etkili bir degisken olmasindan kaynaklandig: diistiniilebilir.

Sonug olarak egitimin algilanan kalitesi egitimin sahip oldugu etkilesim, ma-
teryal, icerik ve yontem, ¢ikti, ortam kosullari, amac, mekansal diizen ve zaman
unsurlar tarafindan agiklanmaktadir. Ulagilan bu sonug yaygin turizm egitim
kalitesini 6l¢mede kullanilacak bir 6l¢tim aracinin gelistirilmesi konusunda ger-
ceklestirilen sinirl sayidaki arastirmadan (Clemenz, 2001; Valachis vd., 2009)
farkli olarak yaygin turizm egitiminin hangi unsurlarimin egitim kalitesinin bir
agiklayicisi oldugunu daha belirgin aciklamaktadir. Bunun yani sira diger hiz-
met tiirlerinin kalite boyutlarini belirlemeye yonelik ¢calismalardan (Dabholker
vd., 1996; Brady ve Cronin, 2001; Kang ve James, 2004; Ko ve Pastore, 2005;
Liu, 2005; Caro ve Garcia, 2007; Caro ve Garcia, 2008; Kuo vd., 2011; Wong ve
Fong, 2012) farkli olarak egitim hizmetinin kendine has 6zelliklerini olusturan
egitim icerigi ve yontemi, egitimin amaci, egitimin zamani gibi egitim planinin
unsurlarmin da egitim kalite algisinin sekillendiricileri oldugu gortilmektedir.
Her arastirmada oldugu gibi bu ¢alismanin da kendine 6zgii siurliliklar: bu-
lunmaktadir. Birinci olarak ¢alismada “egitim” kavrami, yaygin mesleki tu-
rizm egitim kapsaminda isgorenin is ile iliskili gorevlerini yerine getirebilmesi
icin gerekli bilgi, beceri, tutum ve davranis kazanmasini saglayan sistematik
bir aktivite olarak dikkate alinmaktadir. Bu nedenle ¢alisma 6rgiin egitimi iger-
memektedir. Ikinci olarak egitim kalitesinin arastirilmasinda kalitenin kim ta-
rafindan degerlendirilecegi konusunda farkli yaklasimlar bulunmaktadir. Bu
arastirmada “Egitimin algilanan kalitesini olusturan boyutlar nelerdir?” soru-
sunun cevabi egitim hizmetinin faydalanicisi olan isgorenlerin algisina dayali
olarak aragtirilmistir. Egitim kalitesinin degerlendiricisi olarak egitime katilan
isgorenlerin yaru sira egiticilerin, egitime katilan iggorenlerin yoneticilerinin
ve ailelerinin de bakis agisiyla egitim kalitesinin boyutlarinin belirlenmesi 6ne-
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rilmektedir. Boylece egitime katilanlarin perspektifinden degerlendirilen egi-
tim kalite sonuglarinin diger sonuglar ile farkliliklarin ve benzerliklerin ortaya
¢ikarilmasinin bilimsel birikime 6nemli katkilar saglayacag: diistintilmektedir.
Ucilincii olarak arastirma icin gerekli olan verilerin ulusal ve uluslararasi ha-
vacilik sektoriiniin 6nde gelen egitim merkezlerinden biri olan THY Havacilik
Akademisinde ticari ve yer hizmetleri kapsaminda verilen egitimlere katilan
sinirli sayida katiimcidan elde edilmistir. Gelecek ¢alismalarda egitim kalitesi-
nin boyutlarinin belirlenmesi i¢in daha genis 6rneklemle arastirmalarin yapil-
mas1 veya baska zaman dilimlerinde ayn1 6rneklemle yeniden 6l¢timlemelerin
yapilmasi 6lgegin gecerligine ve giivenirligine katk: saglayacaktir. Dordiincii
olarak hizmetlerin temel Ozelliklerindeki farklilik (Chowdhary ve Prakash,
2007) ve kalite belirleyicilerinin 6nem ve degerinin hizmet tiiriine bagh olma-
st (Ghobadian vd., 1994; Brady ve Cronin, 2001; Seth vd., 2005, Chowdhary
ve Prakash, 2007) nedeniyle yaygin mesleki turizm egitimi icin gelistirilen bo-
yutlarin diger hizmet tiirleri i¢in genellestirilmesinin miimkiin olmamasidir.
Besinci olarak egitime katilmakla elde edilen veya elde edilecek egitimin ¢ik-
tilar1 egitime katilanlarin 6znel diisiinceleri ile sinirlidir. Bu nedenle gelecekte
ogrenme, davranis degisikligi ve orgiitsel performans gibi bireysel ve orgititsel
ciktilarin egitim ortaminda ve is ortaminda gozlemler yapilarak 6lgiimlenmesi
onerilmektedir. Altinc1 olarak kaliteli bir egitim isgorenin performans gelisi-
mi, verimlilik artisi, kazalarin ve isgéren devir hizinin azalmas: (Elangovan
ve Karakowsky, 1999; Lee ve Pershing, 2002; Gultek vd., 2006; Watson, 2008)
gibi orgiitsel kazanglar saglamasina ragmen (Elangovan ve Karakowsky, 1999)
egitimin Orgiitsel kazanglarinin derhal gerceklesmemesi, bu kazanglarin egiti-
min bir sonucu olup olmadiginin tam anlagilamamas: ve egitime katilanlarin
egitimin biitiin siireclerini duyumlamalar1 ve deneyimlemeleri nedeniyle bu
calismada sadece egitime katilanlar icin egitimin sagladig1 kazanglar (ciktilar)
dikkate alinmistir. Yedinci olarak ¢alismada anket formlarii doldurmaya is-
tek gostermeyen katilimcilarin tutumlarinin ¢alismanin sonuglarini olumsuz
etkileyecegi gbz ontinde bulundurularak anket formlarin1 doldurmalar: konu-
sunda 1srarct davranilmamus, anketleri doldurmaya goniillii olan katilimcilar
secilmistir. Sekizinci olarak fiyat bu ¢alismada egitim kalitesinin belirleyicisi
olarak dikkate alinmamuistir. Bunun temel nedeni Dabholker vd. (1996), Brady
ve Cronin (2001) ile Caro ve Garcia (2008) tarafindan belirtildigi {izere fiyatin
hizmet kalitesinin anlasilmasinda genel kabul edilir bir kavram olmamasidir.
Alan yazinda fiyatin agik¢a hizmet degerinin belirleyicisi oldugu (Zeithaml,
1988; Brady ve Cronin, 2001; Caro ve Garcia, 2008), sadece tiiketicilerin satin
alma kararlarmi etkiledigi ve hi¢bir sekilde iiriiniin kalitesinin bir dzelligini
yansitmadig belirtilmektedir (Smith, 1993). Dokuzuncu olarak hizmet kalitesi
ve miisteri memnuniyeti kavramlari gesitli yonlerden benzerliklere ve farkli-
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liklara sahip olmasina ragmen (detayl bilgi icin bkz. Yuksel ve Yuksel, 2001)
bu arastirmada egitim kalitesi egitime katilanlarin memnuniyetinden farkh
bir kavram olarak dikkate alinmistir. Onuncu olarak nitel analiz sonucu be-
lirlenen egitimin ¢oklu ve hiyerarsik yapili modeli ¢calismanin kesifsel dogasi
nedeniyle kesifsel analiz diizeyinde birakilmak zorunda kalmistir. Gelecekte
yapilacak arastirmalarda egitim kalitesinin Brady ve Cronin (2001) tarafin-
dan onerdigi gibi ¢ok boyutlu ancak hiyerarsik bir yap1 tarafindan m1 yoksa
tek diizeyli bir yap1 tarafindan mi1 daha iyi agiklandig: farkli bir 6rneklem ile
dogrulayic faktor analizi yapilarak tespit edilebilir. Son olarak egitim kalite-
sinin boyutlarmin egitimin etkinliginin degerlendirilmesinde goz oniine ali-
nan kriterler (tepki, 6grenme, davranis ve orgiitsel sonug) (Kirkpatrick, 1979),
bilgi-becerilerin ise aktarilma siirecine etki eden degiskenler (memnuniyet ve
motivasyon) ve verimlilik, performans vb. diger bireysel/6rgiitsel sonuglar ile
iliskisinin Ol¢timiine yonelik hipotezlerin gelistirilmesi ve bu hipotezlerin test
edilmesine yonelik metodolojik ¢alismalarin yapilmas: onerilmektedir. Boyle-
ce ¢alismanin nomolojik gecerliginin test edilmesine katki saglanmis olacaktir.
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