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Oz

Bu makale, onlisans diizeyinde turizm egitimi veren kurumlardaki hizmet
kalitesinin, 0grenci goriisleri dogrultusunda incelenmesini konu edinmistir.
Ozellikle turizm ve turizmle ilgili alan incelenmis ve turizmin gesitli
alanlarina deginilerek 6grencilerle yapilan kalite degerlendirmesi analiz
edilmistir. Nicel bir yontem kullanilan ¢alismada, iliskisel modele uygun
olarak tasarlanmis ve turizm alaninda egitim goren tiniversite 6grencilerinin
demografik ozellikleri ile egitim gordiikleri kurumun hizmet kalitesine
iligkin beklentileri ve algilar1 arasindaki iligki incelenmistir. Calismanin
sonucunda ise ¢esitli basliklarda bir farklilasma meydana gelirken bazi
basliklarda da bir farklilasma yasanmamistir. Sonug olarak makalede,
turizm egitimi alaninda yiiksekdgrenim goren katilimci 6grencilerin
kurumlarindaki hizmet kalitesine iliskin beklentileri ile mevcut hizmetin
kalite diizeyine iliskin algilari arasindaki iligki ortaya konulmustur.
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Investigation of Service Quality in Associate Degree Tourism
Education Institutions According to Students’ Opinions

Abstract

This article deals with the examination of the quality of services in
associate degree tourism education institutions in terms of student opinions.
Especially tourism and tourism related areas were examined and quality
evaluation was analyzed based on student opinions by referring to various
fields of tourism. The study was designed to fit the correlational model
using a quantitative method. The relationship between the demographic
characteristics of university students studying in the field of tourism and
their expectations and perceptions of service quality of the institution where
they are trained are examined. As a result of the work, a differentiation has
occurred in some titles while no difference has been observed in other
titles. As a result, the relationship between the perceptions of the quality
of service of the higher education students and their expectations about the
quality of service in their institutions in the field of tourism education has
been revealed.

Keywords: Tourism, tourism education, service quality, tourism
management and supervision.

GIRIS

Gliniimiizde diinya iizerinde hizmet sektorii, gayrisafi hasilatin %70’ini
olusturmaktadir. Bunlarla birlikte hizmet sektorii diinya iizerinde isgiicliniin
%70’ini karsilar durumdadir (Grzinic, 2007). Genel olarak bakildiginda,
hizmet soyut ve depolanamaz bir eylemdir. Mesela bir okula gidip orada
egitim almak ornek verilebilir. Bu anlamda elde somut bir iiriin yoktur,
ama o okuldan soyut bir iiriin, yani egitim alindig1 anlasiimaktadir. Oz
ifadeyle hizmet, ¢iktis1 fiziksel bir iiriin ya da yap1 olmayan ve genellikle
iretildigi yerde tiiketilen mallar olarak bilinmektedir (Tolpa, 2012).
Grzinic’e (2007) gbre hizmeti somut iiriinden ayiran en 6nemli 6zellikler
ise tretim ile tiikketimin ayn1 anda olmasi, hizmetin depolanamaz olmasi
ve Ol¢iilebilecek bir materyal kalitesinin olmamasidir. Bu anlamda hizmet
kalitesi miisterinin beklentisi ile baglamakta ve miisterinin aldig1 hizmetin
pozitif veya negatif algisiyla son bulmaktadir. Hizmetin yaratilmasi
ve sunulmasinda hem miisteri hem de hizmet saglayici rol almaktadir.
Bu yiizden hizmet heterojendir (Canny, 2012). Basitce hizmet kalitesi
miisterinin sunulan triinle ilgili genel yargisidir (Kang, 2004).
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Rekabetin iyice arttigindan dolay1 turizm sektdriinde basarili olabilmek
icin 1yi bir egitim zorunlu hale gelmistir. Turizm isletmelerindeki hizmet
kalitesi kadar turizm egitimi veren kurumlardaki hizmetin kalitesi de ¢ok
onemlidir. Bu agidan hizmet kalitesinin, isletmelerin tiim yonleriyle tam
miisteri memnuniyeti (hem i¢ hem dis miisteri) saglamalarini1 destekleyen
bir yaklasim oldugunu unutmamak gerekmektedir. Bu yaklagim sirketin
rekabet giiclinli, etkinligini ve esnekligini arttirmaya ¢aligmaktadir
(Grzinic, 2007).

Birgok agidan da turizm endiistrisinde hizmet kalitesi insan giiciiyle
saglanmaktadir. Bireylere sunulan {irlin insan hizmeti olmaktadir.
Bu sebeple turizmde Ogrencilere verilen egitim dogrudan sektori
etkilemektedir. Bundan dolay1 da egitim hatay1 affetmeyen bir olgu olarak
ortaya ¢ikmaktadir. Bu konuyla ilgili yapilan ¢alismalar, yiiksekdgretim
kurumlarinda hizmet kalitesinin diisiik oldugunu ve &grencilerin
beklentilerini karsilayamadigini da ayrica gostermektedir (Gtizel, 2006).

Son yillarda turizmin sadece ulusal bir sektor olmaktan ¢ikip uluslararasi
bir olgu haline geldigini sdylemek miimkiindiir. Turizm sektdrii, Tiirkiye
gibi zengin bir tarihi ve Kkiiltiirel olanaklar1 ve dogal kaynaklara sahip
olan iilkelerin baslica kazanci haline gelmeye baslamistir. Bu gelismelerle
birlikte miisterilerin, yani turistlerin beklentileri de bu noktada artmistir.
Bu beklentiyi karsilamak icin sektorde turizm egitimi almis isgérenlerin
bulunmasi ¢ok Onemlidir. Egitimli isgoérenlerin calistifi bir turizm
isletmesinin hizmet kalitesi de dogru orantida artmaktadir. Turizm
isletmelerinin hizmet kalitesini arttirmak i¢in buralara eleman yetistiren
turizm egitimi kurumlarmin hizmet kalitesi de biiylik bir 6nem arz etmekte
ve turizm egitimi veren kurumlarin hizmet kaliteleri dogrudan 6grencileri
etkilemekte, 6grencilerin aldig1 egitim de turizm isletmelerini, yani biitlin
turizm sektoriinii etkilemektedir (Ergiin, 2013: 89).

Turizm Alani ve Hizmeti

Cagimizda birgok insan giindelik hayatlarini siirdiirdiikleri yerlerden farkli
yerlere seyahat amacli gitmektedir. Bu seyahat ve yer degistirme faaliyetleri
icerisinde “deniz, hava, kara ve demiryolu” ulasim hizmetlerinden
faydalanmakta, gittikleri yerlerde konaklama amagli kalmaktadirlar.
Bunlarla birlikte; is, eglence, gezi, degisik yerleri gormek maksadiyla
yapilan bu hareket ve davranislar, aslinda insanlik tarihi kadar eskilere
dayanmaktadir.
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Ciinkil insanlar ¢aglar boyunca degisik neden ve amaglarla seyahat icinde
olmuslardir. Bu hareketli ve dinamik olaylarin gelisimi ve bir¢ok kavrami
meydana getirmistir. Bunlardan biri de “furizm”dir. Turizm kelimesi insanlik
tarihi boyunca var olmus bu hareketlerin modern anlamdaki karsiligidir. Son
yillarda milyonlarca insan gilindelik hayatlarini siirdiirdiikleri mekanlardan
siireli olarak farkli yerlere gitme ihtiyaci hissetmektedir. Ozellikle, “is,
eglence, gezi, degisik yerleri gorme” maksadiyla yapilan bu davranislar,
bu ylizyila ait bir olay olarak degerlendirilse de, bu seyahatlerin aslinda
insanlik tarihi kadar eski oldugunu gostermektedir.

Dinlenmek, gezmek, yeni yerler gérmek, eglenmek, degisik yiyecek-
icecek kiltiirleriyle tanigmak gibi faaliyetleri biinyesinde barindiran
turizmde, kisiden kisiye, toplumdan topluma, kiiltiirden kiiltiire degisiklik
gosterebilen olgular vardir. Bu degisiklik ve farklilagma istegi turizm
cesitlerinin ortaya ¢ikmasini saglamistir. Bu ¢esitlilik su maddelerle ifade
edilebilir:

Katilanlarin sayisina gore turizm,

Katilanlarin amacina goére turizm,

Katilanlarin yasina gére turizm,

Seyahat siiresine gore turizm,

Katilanlarin sosyo-ekonomik kosullarina gére turizm,
Kullanilan ulasim arag¢larinin tiiriine gore turizm,
Seyahat zamanina gore turizm olarak siralanmaktadir.

Bunlarla birlikte turizmin sagladig1 “ekonomik, sosyal, kiiltiirel ve politik
etkiler, ozellikle uluslararasi ekonomik ve politik iliskilerde oynadigi rol”
hizla artmaktadir. Bu durum sadece uluslararasi turizm hareketinden biiytik
pay alan gelismis iilkelerde degil, ayn1 zamanda gelismekte olan iilkelerde
de turizme verilen degeri gostermektedir. Bu agidan bakildiginda turizm,
uluslararas1 arenada genis olanaklar saglayan bir sektordiir ve diinyada
yaklagik 300 milyon insani istihdam ettirmektedir. Bdylece diinyada ve
Tiirkiye’de turizme verilen 6nem de giderek ylikselmektedir (Emekli,
2005: 100).

Bu noktada 6zellikle igsizlik orami yiiksek olan iilkelerde herhangi bir
sektoriin ekonomi iizerindeki gbzle goriilebilir en belirgin etkisi yaratilan
istihdamdir. Bu tiir iilkelerde sanayilesme orami diisiik oldugu i¢in
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issizligi gidermenin tek yolu turizm sektdriiniin gelistirilmesiyle miimkiin
olabilmektedir. Turizm sektdriiniin gelismesi ile istihdam etkisi, turizmin
gelismesine ve turizm talebinin yogunluguna bagli olarak artmaktadir.
Turizmin gelismesine paralel olarak turistik tesis yatirimlarinin artmasi,
isgiicli talebini arttirdig1 gibi, turizmin mevsimlik 6zelliginin bir sonucu
olarak talebin yogunlastig1 donemlerde turistik isletmelerde isgiicti talebi
artacaktir. Mevsim diginda ise isgiicii talebi azalmakla birlikte, yine de bir
devamlilik olmaktadir (Kiilahgt, 1992: 106).

Tiirkiye’de turizm faaliyetleri son yillarda popiilaritesi giderek azalsa
da, “deniz-giines-kum” agirlikli olarak gerceklestigi goriilmektedir.
1980’11 yillarin sonlarina kadar yapilan diizenlemeler ve sunulan tesvikler
bu cergevede meydana gelmistir. Ozellikle tesvikler nedeniyle hizla
gerceklesen ve stirdiiriilebilirligin gdzetilmedigi plansiz yapilasma ve asiri
yogunluk, denizlerin ve ¢evrenin kirlenmesine, tarihi ve kiiltlirel yapilarin
zarar gormesine sebep olmustur. Doga temeline dayanan alternatif turizm
tiirlerinin (ekoturizm, yayla turizmi, rafting, agro-turizm, dag turizmi vb.)
gelistirilmesi ile ilgili olarak buna uygun bolgelerin se¢iminin yani sira,
bu bolgede yasayan halkin egitilmesi ve turizm bilincinin yerlestirilmesi
bu agidan ¢ok 6nemli olmaktadir. Dogal giizelliklerin yaninda, kiiltiirel
yapinin ve olusturulacak turistik tesislerin tanitiminin yapilarak bilingli
turistlerin bu bolgelere ¢ekilmesi gerekmektedir. Tiirkiye hemen hemen
tim alternatif turizm tiirleri i¢in yeterli altyapiya sahiptir. Akdeniz ve
Ege sahil seridi ile Istanbul, Ankara gibi biiyiik sehirlerde yogunlasmis
olan turizm faaliyetlerinin, Ozellikle kiiltiir turizmi, kirsal turizm, kis
turizmi, dag turizmi, kongre turizmi gibi tiirlerin gelistirilmesiyle diger
bolgelerimize dogru ilerlemesi miimkiin goriinmektedir (Giilbahar, 2009:
175).

Bu noktada turizm anlaminda hizmet kalitesi bir¢ok ac¢idan Onemlidir.
Turizmin tllkede gelistirilmesi ve devami anlaminda gerekli olmaktadir.
Bu kavram 6znel bir kavram olarak bilinmekte ve miisterilerin 6zellikle
hizmet kalitesi hakkinda nasil diisiindiiklerini anlamak, etkili yonetim
ve lretimin ana noktasii olusturmaktadir. Hizmet kalitesinin, hizmetin
istlinliigii ile ilgili bir tutum veya biitiinsel bir yargi oldugu hakkinda
genel bir diisiince bulunmaktadir. Hizmetin “soyutluk, tiirdes olmamak
ve es zamanh iiretim ve tiiketim” gibi sahip olduklar1 6nemli 6zellikler
yonetimlerin ¢abalarini, gegmise gore biiyiik oranda, miisteri algilarina
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yonelik olarak uyarlamalari gerektigini gostermektedir (Genger, Demir ve
Aycan, 2008: 441).

Turizm Egitimi, Yonetimi ve Denetimi

Egitim, 6zellikle sanayi ve hizmet sektoriiniin gereksinme duydugu bilgi ve
beceriye sahip nitelikli isgiiclinii gelistirilmesi ve ¢alisanlar1 daha verimli
kilarak ekonomik biiylimeye onemli katkilarda bulunulmasi hareketi
olarak ifade edilmektedir (Woodhall, 1979: 34; Radmard, 2017; Soysal
& Radmard, 2017). Mesleki egitime bakildiginda ise uzmanlagsmamis ya
da yar1 uzman isgiiciinii, uzmanlik gerektiren ve 6zel nitelikteki gorevlere
hazirlamak amaciyla yapilan ¢aligmalarin biitiinii kabul edilmektedir.
Turizm mesleki egitimi ise turizm alaninda uzmanligi olan ya da olmayan
bireyleri, turizm sektdriine hazirlamak, sektoriin beklentilerine cevap
verecek bilgi ve beceri ile donatilarak turizm sektdriine kazandirmaktir.
Bunlarla birlikte turizm mesleki egitimi, teorik ve pratik 6grenimden
meslek ahlakina ve meslegin temel prensiplerine kadar uzanan cesitli
disiplinlerin verildigi ve belli bir is i¢in saglanmasi gereken egitimdir
(Agaoglu,1991; akt. Uziimcii ve Bayraktar, 2004: 80).

Egitimin islevleri, “ekonomik, toplumsal ve politik islevler” olmak
iizere ii¢ grupta toplanmaktadir. Bu noktalarda egitim, toplumsal
islevi ile varolan kiiltiirel birikimi bireylere aktarmakta ve bu kiiltiirii
gelistirmektedir. Boylece varolan kiiltiirel birikimi 6grencilere (g¢ocuk,
geng ve yetiskin) kazandiran egitim, toplumsallastirma amacini da yerine
getirmis olmaktadir. Egitimin politik islevi ise bireyin varolan politik
sisteme bagl olarak yetismesini dngdrmekte, diger bir ifadeyle diizenin
yeniden iiretimini saglamaktadir. Uziimcii ve Bayraktar’a (2004: 80) gore
turizm egitiminin amaclarini asagidaki gibi siralamak miimkiindiir:

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

e Turizm sektoriine yetismis kalifiye personel saglamak, turizmin
ekonomik kalkinmadaki yerini ve 6nemini anlatmak, vatandasta olumlu
bir turizm bilinci yaratmak, turizm sektoriinde c¢alisanlara mesleki bir
formasyon kazandirmak.

o Turistik isletmelerde c¢alisanlarin bilgi ve becerilerini artirmak,
insanlarin turizme ilgisini ¢cekmek.

e Nitelikli turizm egitmenleri yetistirmek.
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Bu acilardan da egitim aslinda hem genel anlamda egitim hem de turizm
acisindan okullar basta olmak iizere sistemin isleyisini kolaylastiran,
yardimci olan bir alt sistem olarak islev gérmektedir. Tiirkiye’de turizm
egitim programlarma bu agidan bakildiginda, 1960’larin sonlar1 ve
1970’lerin baslarinda turizm alaninda yapilan akademik ¢alisma sayisinin
artmas ile ticaret egitiminden ayr1 derece veren egitim programlar olarak
ortaya ¢ikmaya basladig1 anlasiimaktadir (Jenkins, 1996: 216). Ozellikle
uygulamali alanlarin ¢ogunda egitim 6gretim programlarinin birden fazla
akademik disipline bagli oldugu anlagilmaktadir. Turizm egitiminde
ogrenciler birgok disiplin aracilifiyla bilgi kazanmaktadir. Higbir disiplin
tek basina turizm ve turizmle ilgili konularin kompleks yapisini anlamaya
yeterli olamamaktadir.

Yiiksekogretim, ortadgretime dayali en az iki yillik yliksekogrenim veren,
en Ust seviyeli insan giliciiniin ve bilimsel arastirma alanlarinin istedigi
elemanlar yetistiren egitim kurumlarinin tiimiinii kapsamaktadir (MEB,
2010). Genel veya mesleki ve teknik olsun, ortadgretimden mezun olanlar
yiiksekogretime devam etme hakkinda sahip olmaktadir. Tiirkiye’de
iiniversiteye girmek isteyen biitlin 6grenciler iiniversite giris sinavina
girmek ve basarili olmak zorundadir. Mesleki ve teknik ortadgretimden
mezun olanlarin iiniversitede kendi alanlari ile ilgili boliimleri tercih
etmeleri durumunda ek puan almalarina ragmen, farkli boliim ve alanlari
tercih ettiklerinde genel ortadgretim kurumlarindan mezun olanlardan daha
fazla puan almalar1 gerekmektedir (Yesiltas, vd., 2010: 57). Yiiksekogretim
kurumlari; Universite, fakiilte, enstitii, yiiksekokul, konservatuar, meslek
yiiksekokulu ile uygulama ve arastirma merkezlerinden olugmaktadir.
Turizm egitimi ise basli basina bu siirecin daha ¢ok fakiilte boyutuyla da
ortaya konmaktadir.

Genel olarak turizm, 6zel sektor tarafindan isletilen bir hizmet alan1 olarak
goriilmektedir. Bundan dolay1 da diinya genelinde sektoriin yonetimi ve
orglitlenmesinin liberal bir ¢erceve dahilinde ele alindig: ifade edilebilir.
Fakat kamusal mal niteligine sahip dogal kaynaklarin bir turistik iiriin
olarak pazarlanmasini i¢eren turizm, ayni zamanda devletin kimi kamu
hizmetlerini sundugu bir alan olarak da bilinmektedir. Ciinkii ¢esitli
kanunlarla, tarihi ve kiiltiirel varliklarin korunmasi gorevi devletin turizm
hizmeti alanim1 diizenledigi organi olan Kiiltiir ve Turizm Bakanligi’na
verilmistir. Bunlarin yaninda hiikiimet dis1 turizm kuruluslar1 da turizm
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alaninda sektorii diizenlemek gibi ¢esitli hizmetleri yerine getirebilmektedir
(Arslan, 2013: 32). Turizm ydnetiminin incelemesinde ele alinmasi gereken
lic ana bagligin oldugu goriilmektedir. Bu basliklar:

e Turizm politikalarinin igerigi,
e Turizmde yer alan aktorler ve rolleri,
e Turizm yOnetiminin orgiitlenmesidir.

Bu konularin hepsi turizm yonetiminin alt bagliklar1 olarak birbiriyle
ilgilidir. Turizmin orgiitlenmesi, yonetimde yer alan aktorlerden bagimsiz
olamayacagi i¢in bu rollerin belirlenmesi asamasinda kamu politikalarinin
belirledigi hedefler olmasi gerekmekte ve bunun disindaki turizm
orgilitlenmesinin eksik olacagi anlagilmaktadir (Kara ve Cavus, 2014: 476).

Bu noktada makale kapsaminda 6nlisans diizeyinde turizm egitimi verilen
kurumlardaki hizmet kalitesinin s6z konusu kurumlarda okuyan 6grenci
goriigleriyle ilgili bulgular ve sonuclar asagida verilmistir.

YONTEM

Bu arastirmanin amaci, Onlisans diizeyinde turizm egitimi verilen
kurumlardaki hizmet kalitesinin s6z konusu kurumlarda okuyan 6grenci
goriigleri dogrultusunda degerlendirilmesidir. Bu ¢ercevede arastirmada
bazi sorulara cevap aranmaistir.

Arastirma desen olarak nicel arastirma yontemlerinden tarama yontemi
kullanilarak yiiriitiilmiistiir. {liskisel modele uygun olarak tasarlanan
bu arastirmada, turizm alaninda egitim goren iiniversite 0grencilerinin
demografik ozellikleri ile egitim goérdiikleri kurumun hizmet kalitesine
iliskin goriisleri (beklentileri ve algilar) arasindaki iligki diizeyi
incelenmistir. Arastirmanin evrenini Istanbul Aydm Universitesi, ABMYO
Turizm ve Otel Isletmeciligi Programi ve Turist Rehberligi Programinda
okuyan 6grenciler olugturmakta ve dérneklemini de burada 6grenim goren
1., 2. ve 3. sinif dgrencileri arasindan random 6rnekleme yoluyla secilen
110 kisi olusturmaktadir.

Arastirma verileri, 15. 05. 2018 ile 01. 07. 2018 tarih araliginda Istanbul
Aydm Universitesi Anadolu Bil Meslek Yiiksekokulu Turizm ve Otel
Isletmeciligi Programm oOgrencileri ile Turist Rehberligi Programi
ogrencilerine uygulanan anket caligmasi ile toplanmustir.
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Aragstirma verilerinin ¢oziimlenmesi ise arastirmaya katilanlara “Kisisel
Bilgiler Formu”, “Hizmet Kalitesi-Beklentiler Olgegi” ve “Hizmet Kalitesi-
Algilanan Durum Olgegi” uygulanmustir. Katilimcilardan elde edilen
veriler lizerinde SPSS 25 paket programinda betimsel analizler yapilmistir.
Oncelikle uygulanan 6lceklerden elde edilen veriler iizerinde giivenilirlik
testleri yapilmis ve Cronbach-alfa degeri, Beklentiler Olgegi igin .981
ve Algilanan Durum Olgegi icin 981 olarak bulunmustur. Devaminda
katilimcilarin kisisel bilgilerine yonelik tanimlayict istatiksel bilgiler
frekans, ylizde, kiimiilatif ylizde degerleri hesaplanarak incelenmistir.
Arastirmanin amaglar1 dogrultusunda 6lgek verileri lizerinde arastirmanin
bagimli degiskenleri (Beklenen Kalite Olgeginin alt 5lgekleri ve Algilanan
Kalite Olgeginin alt o6lcekleri) ile bagimsiz degiskenler (cinsivet,
boliim, suif diizeyi, aile ikametgdh yeri, yasanilan yer, okul tipi, okulun
bulundugu yer, okul binasimin bulundugu alan) arasinda neden sonug
iliskisinin varligin1 test etmek {izere, oncelikle alt 6l¢eklerden elde edilen
madde puanlarmin normal dagilim gosterip gostermedigini belirlemek
amactyla Ol¢cek maddelerinin basiklik (kurtosis)-carpiklik (skewness)
degerleri incelenmis ve beklentiler ile Algilanan Durum Olgeginin alt
Olceklerinin maddelerinin (-1,96 ile +1,96 arasinda) normal dagilim
sergiledikleri gbzlenmis ve dlgekler {izerinde parametrik testler yapilmasi
kararlagtirllmistir. Ayrica birbirinden bagimsiz iki grubun bagimli bir
degiskene gore ortalamalarinin karsilastirilarak ortalamalar arasindaki
farkin belirli bir anlamlilik diizeyinde (.05), istatistiksel olarak anlamli,
onemli olup olmadigini test etmek amaciyla ikili kiime karsilagtirmalarinda
bagimsiz 6rneklem t-testi ile ikiden ¢ok kiime karsilastirmalarinda tek
yonlii varyans ¢oziimlemesinden (ANOVA) yararlanilmistir.

BULGULAR

Bu arastirmada, yaniti aranan ikinci temel soru, turizm egitimi goren
yiiksekdgretim Ogrencilerinin okullarindaki hizmet kalitesine iliskin
goriiglerinin (beklenti ve algilanan durum) belirlenmesine yoneliktir. Bu
amacgla katilimci Ogrencilerin “Hizmet Kalitesi-Beklentiler (Beklenen
hizmet kalitesi)” 6l¢egi ile “Hizmet Kalitesi-Algilanan Durum (Algilanan
hizmet kalitesi)” 6l¢eginden elde ettikleri puan ortalamalari hesaplanmistir.
Yani sira her bir alt 6lcegin puan ortalamasi madde sayisina boliinerek
standardize edilmis puanlar hesaplanarak, ilgili 6l¢cegin altina eklenmistir.
Katilimcilarin - alt  dlgeklerden aldiklari puan ortalamalari, puan
dagilimlarinin standart sapmalari ile her bir alt 6l¢ekteki madde sayisi
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Tablo 1’de ve Tablo 2’de gdsterilmistir.

Tablo 1. Katilimcilarin Beklenen Hizmet Kalitesi Olgeginin Alt
Olceklerine Iliskin Goriisleri

Madde Sayis1 | Beklenen Hizmet Kalitesi Alt Olgekler | X S.S.

17 Fiziksel olanaklar 4,3663 |,61919
7 Giivenilirlik 4,3727 |,70494
8 Hgi/heveslilik 4,4364 | ,64847
9 Gilivence 4,4071 |,63771
8 Empati 4,4193 |,65130

Tablo 1°e gore arastirmaya katilan dgrencilerin Beklenen Hizmet Olgeginin
alt dlgeklerinden elde etmis olduklari standardize puanlar incelendiginde,
en yiiksek puan ortalamasim (X=4.44 SS=.65) ilgi/heveslilik adli alt
Olgekten elde ettikleri goriilmektedir. Katilimc1 6grencilerin diger alt
olceklerden elde ettikleri puan ortalamalar: sirasiyla; empati 6lgeginde
(X=4.42, SS=.65), giivence olgeginde (X=4.41, SS= .64), giivenilirlik
olgeginde (X=3.37, SS=.70) ve fiziksel olanaklar dlgeginde (X=4.37, SS=
.62) seklindedir.

Beklenen Hizmet Kalitesi Olgegindeki 49 maddenin toplami “Ogrencilerin
aldiklar1 egitim hizmetine iliskin beklentileri” puanini, alt 6lceklerin
toplam1 ise her bir alt 6lgege iliskin beklentiler puanimni vermektedir.
Puanin yiiksekligi, beklenti diizeyinin yiiksekligini ifade etmektedir.
Bulgular incelendiginde katilimcilarin en yiiksek puan ortalamasin
ilgi/heveslilik alt dlgeginde elde ettigi, en diisiik puan ortalamasini ise
fiziksel olanaklar alt 6lgeginden elde ettigi gdzlenmistir. Bununla birlikte
ogrencilerin her bir alt dlgege iliskin puanlarinin ortadan ¢ok yiiksege
yakin oldugu, dolayisiyla katilimci 6grencilerin beklenti boyutlarinin
yliksek diizeyde oldugunu, okullarinda gérmiis olduklar1 egitimden daha
fazla beklenti icerisinde olduklarim1 sdylemek olanaklidir. Beklentiler
Olceginin alt dlgeklerinde elde edilen puan ortalamalarinin katilimcilarin
kisisel Ozellikleriyle iligskilendiren istatiksel ¢oziimlemeler bir sonraki
baslikta detayl olarak ¢6ziimlenmistir.
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Tablo 2. Katilimcilarin Algilanan Hizmet Kalitesi Olceginin Alt
Olceklerine Iliskin Goriisleri

Madde Sayisi | Algilanan Hizmet Kalitesi Alt Olgekler | X S.S.

17 Fiziksel olanaklar 3,9417|,77714
7 Giivenilirlik 3,88831,92205
8 Ilgi/heveslilik 4,0602 | ,86615
9 Giivence 4,0354 |,93895
8 Empati 3,9830(,97994

Tablo 2’ye gore aragtirmaya katilan 6grencilerin kurumlarindaki hizmet
kalitesine iligkin goriislerini belirlemek i¢in uygulanan Algilanan Hizmet
Kalitesi Olgeginin alt dlgeklerinden elde etmis olduklar1 standardize
puanlar incelendiginde, en yiiksek puan ortalamasim (X=4.06 SS=.87)
ilgi/heveslilik adl1 alt 6lcekten elde ettikleri goriilmektedir. Katilimcilarin
diger alt Olgeklerden elde ettikleri puan ortalamalar sirasiyla; giivence
olceginde (X=4.04, SS=.94), empati dl¢eginde (X=3.98, SS=.97), fiziksel
olanaklar dlgeginde (X=3.94, SS=.78) ve giivenilirlik dlgeginde (X=3.89,
SS=.92) bigimindedir.

Katilimeilarin Algilanan Hizmet Kalitesi Olgeginin alt dlgeklerinden elde
ettikleri puanlarin orta ve yiiksek degerler arasinda yer almasi, onlarin
gozlerinde, okullarindaki hizmet kalitesinin orta ve yiiksek diizeylerde
degistigini gostermektedir. Bulgular incelendiginde katilimcilarin en
diisiikk puan ortalamasini giivenilirlik 6l¢eginde elde ettikleri, en yiiksek
ortalamayi ise ilgi/heveslilik 6lceginde elde ettikleri goriilmektedir.

Ogrencilerin Beklenen Hizmet Kalitesi Olgegi ile Algilanan Hizmet Kalitesi
Olgeginden elde etmis olduklar1 puan ortalamalari karsilastirildiginda,
ogrencilerin okullarindan almis olduklar1 hizmeti genel olarak orta-
yiiksek diizeyde bulurken, okullarindan bekledikleri hizmet kalitesinin ise
yiiksek oldugu gozlenmistir. Bu durumun egitim kurumlari ile 6grenciler
arasindaki etkilesimin dogasina uygun oldugu sdylenebilir.

Diger taraftan Ogrencilerin hem Beklenen Hizmet Kalitesi hem de
Algilanan Hizmet Kalitesi Olgeklerinden en yiiksek puan ortalamasini ilgi/
heveslilik olgeklerinden elde etmis olmalari, egitim gordiikleri kurumun

Egitim Fakiiltesi Dergisi, Yil. 4 Sayi. 2 - 2018 (143-164) 153



Onlisans Diizeyinde Turizm Egitimi Veren Kurumlardaki Hizmet Kalitesinin Ogrenci Goriigleri
Dogrultusunda Incelenmesi

calisanlarinin ilgili ve hevesli oldugunu diisiindiiklerini gostermektedir.
Yani sira 6grencilerin algiladiklar1 hizmet kalitesi baglaminda en diisiik
puani giivenilirlik alt 6l¢eginde elde etmis olmalari, 6grencilerin géziinde
diger alanlara goére egitim kurumunda giivenilir olma durumun bir
miktar daha diisiik olmasini, kurumun 6grencilerin glivenini daha fazla
kazanmasi i¢in gayret gostermesi gerektigini diisiindiirmektedir. Beklenen
Hizmet Kalitesi Olgeginden fiziksel olanaklarn en diisiik puani elde
etmis olmalar1 da 6grencilerin iiniversitenin fiziksel olanaklarin1 diger
alanlara gore daha az 6nemli gordiiklerini diisiindiirebilir. Her ne kadar
Ogrencilerin puan ortalamalar1 arasinda hem Algilanan Hizmet Kalitesi
hem de Beklenen Hizmet Kalitesi Olceklerinde farkliliklar gdzlense de, bu
farkliligin istatiksel olarak anlamli olup olmadigini belirlemek i¢in takip
eden boliimde, 6grencilerin hizmet kalitesine iligkin goriisleri ile kigisel
ozellikleri iliskilendirilerek ¢oziimlenmistir.

Genel olarak katilimci 6grencilerin 6grenim gordiikleri kuruma iliskin
bekledikleri hizmetkalitesiile algiladiklari hizmet kalitesinin orta ve yiiksek
diizeylerde oldugu soylenebilir. Hizmet kalitesi beklentiler ve Algilanan
Durum Olgeginin alt 6lgeklerinde elde edilen puan ortalamalarinin
katilimcilarin kisisel 6zellikleriyle iligkilendiren istatiksel ¢oziimlemeler
bir sonraki baglikta detayli olarak incelenmistir.

Kiz ve erkek &grencilerin, Beklenen Hizmet Kalitesi Olgeginin alt
Olgekleri ile ilgili olarak elde ettikleri puan ortalamalar: arasindaki farkin
istatistiksel olarak anlamli olup olmadigini belirlemek amaciyla yapilan t
testi sinamasinda elde edilen degerler sunlardur: fiziksel olanaklar (1,,,,=
33, p> .05), giivenilirlik (tmo): 40, p> .05), ilgi/heveslilik (tmo): -42, p>

.05), giivence (¢, .= -.45, p> .05) ve empati (¢, = .28, p> .05).

a0y 110y

Bulgular, katilimer 6grencilerin Beklenen Hizmet Kalitesi Olgeginin alt
Olceklerinden elde ettikleri puan ortalamalari arasinda fiziksel olanaklar,
giivenilirlik, ilgi/heveslilik, glivence ve empati alanlarindaki farklarin
istatiksel olarak onemli olmadig1 gozlenmistir. Bulgulara dayali olarak
katilimcilarin cinsiyetlerinin onlarin bekledikleri hizmet kalitesi diizeyleri
iizerinde etkili olmadigi, kiz ve erkek Ogrencilerin 6grenim gordiikleri
egitim kurumunun hizmet kalitesine iligkin benzer diizeylerde beklenti
icerisinde olduklar1 sOylenebilir.
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Turizm ve Otel Isletmeciligi ile Turist Rehberligi Béliimii 6grencilerinin
Beklenen Hizmet Kalitesi Olgeginin alt dlgekleri ile ilgili olarak elde
ettikleri puan ortalamalar1 arasindaki farkin istatistiksel olarak anlamli
olup olmadigini belirlemek amaciyla yapilan t testi sinamasinda elde edilen
degerler sunlardir: fiziksel olanaklar (1, -1.83, p> .05), giivenilirlik
= -1.52, p> .05), ilgi/heveslilik (t(no) -1.23, p> .05), giivence (t
-1.65, p> .05).

110y _

(¢ 110y
-1.39, p>.05) ve empati (¢

110y

110y

Bulgular, katilimer 6grencilerin Beklenen Hizmet Kalitesi Olgeginin alt
Olceklerinden elde ettikleri puan ortalamalari arasinda fiziksel olanaklar,
giivenilirlik, ilgi/heveslilik, glivence ve empati alanlarindaki farklarin
Ogrenim gordiikleri boliime gore istatiksel olarak anlamli olmadigi
gbzlenmistir. Bulgulara dayali olarak katilimeci1 6grencilerin 6grenim
gordiikleri boliimiin onlarin hizmet kalitesine iligskin beklenti diizeyleri
tizerinde etkili olmadigi, diger bir deyisle turizm ve otel isletmeciligi
ve turist rehberligi bolimii 6grencilerinin 6grenim gordiikleri egitim
kurumunun hizmet kalitesine iliskin beklenti diizeylerinin bodliimlerine
gore farklilasmadigi sdylenebilir.

Turizm ve Otel Isletmeciligi ile Turist Rehberligi béliimii 6grencilerinin
Algilanan Hizmet Kalitesi Olgeginin alt dlgekleri ile ilgili olarak elde
ettikleri puan ortalamalar1 arasindaki farkin istatistiksel olarak anlamli
olup olmadigini belirlemek amaciyla yapilan t testi sinamasinda elde edilen
degerler sunlardir: fiziksel olanaklar (1, -3.06, p< .05), giivenilirlik
-2.05, p< .05), ilgi/heveslilik (t(no) -2.18, p< .05), giivence (t
-2.68, p<.05).

110y

(¢ 110y
-2.87, p<.05) ve empati (¢

110y

110y

Bulgular, katilimer dgrencilerin Algilanan Hizmet Kalitesi Olgeginin alt
Olceklerinden elde ettikleri puan ortalamalari arasinda fiziksel olanaklar,
giivenilirlik, ilgi/heveslilik, glivence ve empati alanlarindaki farklarin
O0grenim gordikleri bolime gore istatiksel olarak anlamli oldugu
gbzlenmistir. Bulgulara dayali olarak katilime1 6grencilerin 6grenim
gordiikleri boliimiin, onlarin aldiklarin egitim hizmetinin kalitesine iliskin
goriis diizeyleri tizerinde etkili oldugu, diger bir deyisle Turizm Otelcilik
ve Turizm Rehberligi Bolimi 6grencilerinin 6grenim gordiikleri egitim
kurumunun verdigi hizmetin kalitesine iliskin boliimlerine gore farkli
diistindiikleri sdylenebilir.
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Katilimer 6grenciler smif diizeylerine gore Beklenen Hizmet Kalitesi
Olgeginin alt alanlarina iliskin birbirlerine yakin degerler elde etmislerdir.
Katilimeilarin sinif diizeylerine gore alt olceklerden en yiiksek puan
ortalamalarin1 fiziksel olanaklar, giivenilirlik, ilgi/heveslilik ve empati
alanlarinda 3. siif 6grencileri, giivence alaninda ise 1. Sif 6grencileri
elde etmislerdir. Bu bulgulara gore; farkli sinif diizeylerindeki 6grencilerin
Beklenen Hizmet Kalitesi Olgeginin boyutlarinda farkli puan ortalamalar
elde ettikleri gozlenmistir. Siif diizeylerine gore katilimcilarin Beklenen
Hizmet Kalitesi Olgegi alanlari ile ilgili olarak elde ettikleri say1sal degerler
arasindaki farkin istatistiksel olarak anlamli olup olmadigini belirlemek
amaciyla yapilan tek yonlii varyans sinamasinda (ANOVA) elde edilen
degerler incelendiginde: katilimcilarin smif diizeylerine gore fiziksel
olanaklar, giivenilirlik, ilgi/heveslilik, giivence ve empati alanlarina iliskin
goriisleri arasinda anlaml diizeyde farkliliklar s6z konusu degildir. Diger
bir deyisle katilimcilar arasinda kurumlarindan bekledikleri hizmetin
kalitesi sinif diizeylerinden etkilenmemektedir.

Katilimer 6grenciler sinif diizeylerine gore Algilanan Hizmet Kalitesi
Olgeginin alt alanlarma iliskin birbirlerine yakin degerler elde etmislerdir.
Katilimeilarin sinif diizeylerine gore alt olgeklerden en yiiksek puan
ortalamalarini fiziksel olanaklar ve glivenilirlik alaninda 3. sinif 6grencileri,
ilgi/Heveslilik, giivence ve empati alanlarinda ise 2. sinif 6grencileri elde
etmiglerdir. Bu bulgulara gore; farkli smif diizeylerindeki 6grencilerin
Algilanan Hizmet Kalitesi Olgeginin boyutlarinda farkli puan ortalamalar
elde ettikleri gozlenmistir.

Smif diizeylerine gore katilimcilarin Algilanan Hizmet Kalitesi Olgegi
alanlan ile ilgili olarak elde ettikleri sayisal degerler arasindaki farkin
istatistiksel olarak anlamli olup olmadigini belirlemek amaciyla yapilan tek
yonlii varyans sinamasinda (ANOVA) elde edilen degerler incelendiginde:
katilimeilarin sinif diizeylerine gore fiziksel olanaklar, giivenilirlik, ilgi/
heveslilik, giivence ve empati alanlarina iliskin goriisleri arasinda anlamli
diizeyde farkliliklar s6z konusu degildir. Diger bir deyisle katilimcilar
arasinda kurumlarindan almis olduklarin hizmetin kalitesine iliskin
gorisleri onlarin sinif diizeylerinden etkilenmemektedir.

Katilimer 6grenciler ailelerinin ikamet yerlerine gore Beklenen Hizmet
Kalitesi Olgeginin alt alanlarina iliskin birbirlerine yakin degerler elde
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etmiglerdir. Katilimcilarin aile ikamet yerlerine gore alt dlgeklerden en
yiiksek puan ortalamalarini fiziksel olanaklar ve giivenilirlik alanlarinda
ailesi koyde yasayanlar, ilgi/heveslilik, giivence ve empati alanlarinda ise
ailesi sehir merkezinde yasayan 6grenciler elde etmislerdir. Bu bulgulara
gore ailesi farkli yerlesim yerlerinde yasayan ogrencilerin Beklenen
Hizmet Kalitesi Olgeginin boyutlarinda farkli puan ortalamalar1 elde
ettikleri gozlenmistir.

Ailesinin ikamet ettigi yere gore katilimci 6grencilerin Beklenen Hizmet
Kalitesi Olgegi alanlar ile ilgili olarak elde ettikleri sayisal degerler
arasindaki farkin istatistiksel olarak anlamli olup olmadigini belirlemek
amaciyla yapilan tek yonlii varyans sinamasinda (ANOVA) elde edilen
degerler incelendiginde: katilimcilarin aile ikamet yerlerine gore fiziksel
olanaklar, giivenilirlik, ilgi/heveslilik, glivence ve empati alanlarina iliskin
goriisleri arasinda anlamli diizeyde farkliliklar s6z konusu degildir. Diger bir
deyisle katilimcilar arasinda kurumlarindan bekledikleri hizmetin kalitesi
onlarin ailelerinin ikamet ettikleri yerlesim yerine gore degismemektedir.

Katilimc1 6grenciler ailelerinin ikamet ettikleri yerlere goére Algilanan
Hizmet Kalitesi Olgeginin alt alanlarina iliskin birbirlerine yakin degerler
elde etmisglerdir. Katilimcilarin ailelerinin ikamet ettigi yerlesim yerinin
tiirline gore alt Olceklerden en yiliksek puan ortalamalarimi fiziksel
olanaklar, ilgi/heveslilik, giivence ve empati alanlarinda ailesi sehir
merkezinde ikamet edenler, glivenilirlik alaninda ise ailesi ilge merkezinde
yasayanlarin elde ettikleri gozlenmistir. Ailelerinin ikamet yerine gore
katilime1 6grencilerin Algilanan Hizmet Kalitesi Olgegi alanlar ile ilgili
olarak elde ettikleri sayisal degerler arasindaki farkin istatistiksel olarak
anlamli olup olmadiginm1 belirlemek amaciyla yapilan tek yonlii varyans
sinamasinda (ANOVA) elde edilen degerler incelendiginde: katilimcilarin
ailelerinin ikamet ettikleri yerlesim yerinin tiiriine gore fiziksel olanaklar,
giivenilirlik, ilgi/heveslilik, giivence ve empati alanlarina iligkin gortisleri
arasinda anlaml diizeyde farkliliklar s6z konusu degildir. Diger bir deyisle
katilimcilar arasinda kurumlarindan almis olduklarin egitim hizmetinin
kalitesine iliskin goriisleri onlarin ailelerinin hangi yerlesim tiiriinde
ikamet ettiklerine gore degismemektedir.

Katilimer 6grenciler birlikte yasadiklart kisilere gore Beklenen Hizmet
Kalitesi Olgeginin alt alanlarina iliskin birbirlerine yakin degerler elde
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etmislerdir. Katilimcilarin birlikte yasadiklari kisilere gore alt 6l¢eklerden
en yiiksek puan ortalamalarin1 fiziksel olanaklar, giivenilirlik, ilgi/
heveslilik, giivence ve empati alanlarinda ailesinin yaninda yasayan
ogrenciler elde etmislerdir. Bu bulgulara gore; farkli yer ve kisilerle birlikte
yasayan o&grencilerin Beklenen Hizmet Kalitesi Olgeginin boyutlarinda
farkli puan ortalamalar: elde ettikleri gozlenmistir.

Birlikte yasanilan kisilere gore katilimci 6grencilerin Beklenen Hizmet
Kalitesi Olgegi alanlar ile ilgili olarak elde ettikleri sayisal degerler
arasindaki farkin istatistiksel olarak anlamli olup olmadigini belirlemek
amaciyla yapilan tek yonlii varyans sinamasinda (ANOVA) elde edilen
degerler incelendiginde: katilimcilarin birlikte yasadiklar1 kisilere gore
fiziksel olanaklar, giivenilirlik, ilgi/heveslilik, giivence ve empati alanlarina
iligkin goriisleri arasinda anlaml diizeyde farkliliklar s6z konusu degildir.

Katilimc1 6grenciler birlikte yasadiklart kisilere gore Algilanan Hizmet
Kalitesi Olgeginin alt alanlarna iliskin birbirlerine yakin degerler elde
etmislerdir. Katilimcilarin birlikte yasadiklar kisilere gore alt 6lgeklerden
en yiiksek puan ortalamalarini fiziksel olanaklar, glivenlilik, ilgi/heveslilik,
giivence ve empati alanlarinda ailesinin yaninda kalan 6grencilerin
elde ettikleri gozlenmistir. Birlikte yasadiklar kisilere gore katilimci
ogrencilerin Algilanan Hizmet Kalitesi Olgegi alanlar ile ilgili olarak elde
ettikleri sayisal degerler arasindaki farkin istatistiksel olarak anlamli olup
olmadigimi belirlemek amaciyla yapilan tek yonlii varyans sinamasinda
(ANOVA) elde edilen degerler incelendiginde: katilimci 6grencilerin
birlikte yasadiklar1 kisilere gore fiziksel olanaklar, gilivenilirlik, ilgi/
heveslilik, giivence ve empati alanlarina iliskin goriisleri arasinda anlamli
diizeyde farkliliklar s6z konusu degildir. Diger bir deyisle katilimcilar
arasinda kurumlarindan almis olduklarin egitim hizmetinin kalitesine
iliskin goriisleri onlarin birlikte yasadiklari kisilere gore degismemektedir.

SONUC

Arastirmada amac¢ dogrultusunda ii¢ temel sorunun yaniti aranmistir.
Ik soru katilimer 6grencilerin kurumlarindaki hizmet kalitesine yonelik
beklenti diizeylerini belirlemeye doniiktiir. Arastirmanin i¢in temel sorusu
turizm egitimi 6grencilerinin kurumlarinda algiladiklar1 hizmet kalitesinin
Ogrenci goriisleri  dogrultusunda betimlenmesini amaglamaktadir.
Arastirmanin {iglincii temel sorusu, katilimci dgrencilerin kurumlariin

158



Ozlem KISLALI, Somayyeh RADMARD

hizmet kalitesine iliskin beklenti ve algi durumlarmni onlarin kisisel
ozellikleri (cinsiyet, boliim, sinif diizeyi, aile ikametgah yeri, yasanilan
ver, okul tipi, okulun bulundugu yer, okul binasimin bulundugu alan)
baglaminda belirlemeyi amaglamaktadir.

Arastirma sorularia yanit bulmak {izere elde edilen veriler; “aritmetik
ortalama (X), Frekans (f), Yiizde (%), Standart sapma (std), bagimsiz
orneklem t testi, tek yonlii varyans ¢oziimlemesi, Levene’s test yardimiyla
coziimlenerek yorumlanmistir. Yani sira arastirmada kullanilan dlgekler
gerek kendi aralarindaki iligki ve farklilik sinamalarinda gerekse demografik
ozellikleri test etmek amaciyla yiiriitiilecek istatistik ¢oziimlemeler 6ncesi,
madde gruplarina ait puanlarin normal dagilim gdsterip gostermemesini
incelemek amaciyla basiklik ve carpiklik degerleri incelenmis ve adi
gecen Oleek puanlarinin demografik 6zelliklerin tiim bilesenlerinde normal
dagilimlar gostermesi nedeniyle gruplar lizerinde parametrik testler”
uygulanmistir.

Elde edilen verilerin ¢6ziimlenmesi sonucunda; katilimcilarin demografik-
ozelliklerinin, cinsiyet olarak “erkek”, bolim baglaminda “Turizm
Otelcilik”, sinif diizeylerine gore “2. sinif”, ailenin ikamet ettigi yere gore
“sehir merkezi”, birlikte yasanilan kisilere gore “ailenin yaninda”, okul
tiiriine gére “ABMYO”, okulun bulundugu yere gore “merkez kampiis
icerisinde”, okul binasinin bulundugu alana gore “il i¢inde” gruplarinda
toplanmaktadir.

Turizm egitimi Ogrencilerinin Beklenen Hizmet Kalitesi ve Algilanan
Hizmet Kalitesi Olgeklerine iliskin elde ettikleri degerler incelendiginde,
Beklenen Hizmet Kalitesi Olgeginin alt &lgeklerinde 6grenciler en
yiiksek puan ortalamasim (X=4,44) ilgi/heveslilik boyutunda, en diisiik
puan ortalamasini (X=4,37) fiziksel olanaklar boyutunda elde ederken,
Algilanan Kalite Olgeginde ise, ilgi/heveslilik (X=4,06) boyutunda en
yiiksek puan ortalamasini, en diisiik puan ortalamasin1 da gilivenilirlik
(X=3,89) boyutunda elde etmislerdir. Timur’a gore (1992: 50),
Tiirkiye’deki turizm egitiminin genel hizmet sorunlari; turizm egitim
politikas1 ve planlamasindaki yetersizlikler, turizm sektorii ile turizm
egitimi veren kurumlar arasindaki koordinasyon bozuklugu, turizm
egitiminde entegrasyon ve koordinasyon bozuklugu, egitilmis personelin
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yasal himaye altina alinmamasi, ders programlarindaki yetersizlikler,
egitim ara¢ ve gere¢ yetersizlikleri, yabanci dil 6gretim yetersizlikleri,
egitici personel yetersizlikleri ile 6grenci sayilarinin fazlaligi seklindedir.

Katilimer  6grencilerin  kisisel —0Ozelliklerine goére “kurumlarindan
bekledikleri hizmet kalitesi ile kurumlarina iliskin algiladiklar1 hizmet
kalitesi arasindaki iliskileri test etmek amaciyla farkli testler yapilmis
ve demografik 6zelliklerin kiminde anlamli diizeyde iliskiler bulunurken
kimilerinde ise anlamli diizeyde iliskinin varligina” rastlanmamistir.
Arastirmaya katilan kisilerin kurumlarindan bekledikleri hizmet kalitesi ile
mevcut hizmet kalitesine iligkin goriislerinin onlarin kisisel 6zelliklerine
(cinsiyet, boliim, sinif diizeyi, aile ikametgah yeri, yasanilan yer, okul tipi,
okulun bulundugu yer, okul binasimin bulundugu alan) gore farklilasip
farklilagsmadig1 incelenmis ve asagidaki sonuglara ulasilmistir:

Cinsiyetlerine gore katilimcilarin kurumlarindaki egitim hizmetinin
kalitesine iliskin beklentileri ile mevcut hizmetin kalitesine yonelik
alg1 diizeylerini belirlemek i¢in bagimsiz Orneklem t testi yapilmis
ve cinsiyetlerine gore Ogrencilerin beklentilerinin ya da algilarinin
farklilagmadig goriilmiistiir.

Egitim gordiikleri boliimlere gore katilime1 6grencilerin kurumlarindaki
egitim hizmetinin kalitesine iliskin beklentileri ile mevcut hizmetin
kalitesine yonelik alg1 diizeylerini belirlemek i¢in bagimsiz orneklem t
testi yapilmis ve boliimlerine gore 6grencilerin beklentilerinin farklilasmaz
iken kurumlarindaki egitimin kalitesinin fiziksel olanaklar, giivenlilik, ilgi/
heveslilik, giivence ve empati alanlarinda farklilastigi gozlenmistir. Bu
durum sadece iiniversitelerde degil ayn1 zamanda daha alt1 siniflar icin de
gecerlidir. Mesleki-teknik egitim kurumlarinin kendilerine atfedilen 6nem
ve Onceliklerine gore etkin olamadiklari, ekonominin gereksinim duydugu
nitelikli insan giiclinii yetistiremedigi, genel kabul goren bir goriis haline
gelmektedir. Meslek liselerinin boliimlerindeki dagilimin, ekonomik
gelismeye, kalkinma ve ¢agdaslagmaya uygun olmadigi; bir¢ok mesleki
egitim alaninda istihdam-belge iligkisinin kurulamadigi, meslek lisesi
mezunlarinin birgogunun alanlar1 disinda ¢alistiklar1 ya da issiz kaldiklar
seklinde elestiriler yoneltilmektedir (Baloglu, 1992).
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Sinif diizeyine gore katilimci 6grencilerin kurumlarindaki egitimin hizmet
kalitesine yonelik beklenti ve alg1 diizeylerini belirlemek icin tek yonlii
varyans ¢Oziimlemesi (ANOVA) yapilmis ve Turizm Otelcilik ve Turizm
beklentileri ile hizmet kalitesi algilarinin onlarin 6grenim gordiikleri sinif
diizeylerine gore farklilasmadigi goriilmiistiir. Diinya Turizm Teskilatt
tarafindan degisik {tlkelerde yapilan “Otelcilik Endiistrisinin Temel
Sorunlar1” konulu bir anket arastirmasi, turizm sektoriiniin 1. derecede
temel sorununun “Mesleki Egitim” oldugunu bununda siniflara gore
farklilastigini ortaya koymustur (T.C. Turizm Bakanlig1,1994: 8).

Ailenin ikamet ettigi yerlesim yerine gore katilimci &grencilerin
kurumlarindaki egitimin hizmet kalitesine yonelik beklenti ve algi
diizeylerini belirlemek i¢in tek yonlii varyans ¢oziimlemesi (ANOVA)
yapilmis ve Ogrencilerin okullarindaki egitime iliskin hizmet kalitesi
beklentileri ile hizmet kalitesi algilarinin onlarin ailelerinin ikamet ettigi
yerlesim yerlerine gore farklilagsmadig1 goriilmiistiir.

Birlikte yasanilan/ayni yerde yasanilan kisilere gore katilimci 6grencilerin
kurumlarindaki egitimin hizmet kalitesine yonelik beklenti ve algi
diizeylerini belirlemek icin tek yonlii varyans ¢oéziimlemesi (ANOVA)
yapilmis ve turizm egitimi 6grencilerinin okullarindaki egitime iligkin
hizmet kalitesi beklentileri ile hizmet kalitesi algilarinin onlarin birlikte
yasadiklari kisilere gore farklilasmadigr goriilmiistiir.

Sonug olarak turizm egitimi alaninda yiliksekdgrenim goren katilimci
ogrencilerin kurumlarindaki hizmet kalitesine iligkin beklentileri ile
mevcut hizmetin kalite diizeyine iliskin algilar1 arasinda béliimlerine
gore farklilasma olduguna yonelik bulgulardan hareketle, arastirmanin
ilgili alan yazin i¢cin 6nemli sayilabilecek dogurgulara sahip oldugu ve
yapilacak ilgili aragtirmalara yol gosterici olabilecegi sdylenebilir. Hizmet
kalitesi noktasinda Benson (1987: 324) ise mesleki ve teknik egitim,
ekonominin gereksinme duydugu nitelikli isgiiciinii yetistirme gorevini
istlendigini ifade etmistir. Burada dnemli gorev, isgiicii piyasasi verilerini
dikkate almasi gereken egitim planlamasi siirecine diismektedir. Mesleki
egitim kalite ve planlamasi, ekonominin gereksinme duydugu becerili
isgiicli icin mesleki egitim sisteminin yardimini saglama yaninda 6zirli,
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diisiik ekonomik gelir gruplarinda olan kisilerin istthdaminin artirilmasi
ve cinsiyet kalip yargilarini azaltma y6niinde de bir isleve sahip olmalidir.
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