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OZET

Egitim kalitesi, kiiresel rekabet gevresinde insan kaynaklarinda artan bir oranda
snemli bir role sahip olmaya devam etmektedir (Clarke, Smith and Smith, 2007).
Bu durum hem ticari hem de devlet kurumlarumn kalitesini dogrudan etkileme
glicline sahip olan yiiksek egitim kurumlan igin de gegerlidir. Sonug olarak
kalitenin, giinimilzde cogu filkede yiiksek ogretim temel konulan arasinda
tanimlamast, dlgiilmesi ve artirilmasi dnemli bir konudur.

Pazar yerinde etkili rekabet edebilmek igin bir yiiksek egitim kurumunun da
rakiplerden kendini farklilagtirmaya ihtiyaci vardir (Joseph and Joseph, 1997). Bu
agidan egitim kurumlarmin vermis oldugu hizmetlerin, alicisi durumunda olan
agrenciler tarafindan nasil algillandiklarimin ve kuruma karst tutumlarnmin nasil
oldugunun belirlenmesi dnemlidir, Hizmet kalitesi ile ilgili &grencilerden clde
edilen bilgiler dogrultusunda gerekli diizeltici gabalarin yapilmast tnemli olarak
gorillmektedir. Bu calisma, Bilecik Bélgesinde bulunan Meslek Yiksekokulunda
orgiin olarak okuyan 549 Ogrenciye Veriler SPSS 12.0 kullanilmugtir. Verilere
yiizde analizi yapilarak varolan durum betimlenmeye calisilmis ve &grencilerin
okuduklart meslek yliksekokulunun sunmus oldugu egitim hizmetlerine yénelik
tutumlarint  belirlemek i¢in faktér analizi uygulanmis ve {aktor analizi sonucunda
gikan faktbrlerin demografik ozelliklere gére farklilagip farklilasmadifim ortaya
koymak igin ANOVA ve t-testi yapilmustir.

Anahtar Kelime: Hizmet kalitesinin boyutlari, algilanan egitim hizmet kalitesi
ve Ggrenci memnuniyeti
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ABSTRACT

Quality of education is becoming more important as human resources play an
ever-increasing key role in a world competilive environment (Clarke, Smith and
Smith, 2007). This is certainly apparent in higher education, where the products of
the system, whether they be animate, e.g. graduates, or inanimate, e.g. research, can
have a direct impact on the quality of both commercial and public organizations. As
a result, the enhancement of quality and the atternpt to define and measure it are
now major issues for higher education in many countries.

In order to compete effectively in the marketplace, an educational institution
needs to differentiate itself from competitors (Joseph and Joseph, 1997). Therefore,
it is very important to know how the customers, whom their students, percept the
educational instute’s service and what kind of attitudes they how toward the
institude. In accordance with the gained attaintments about service quality, it is seen
important to make the necessary corrective actions. This study is applied to 549
formal education students in Bilecik region. To assess the data 12.0 SPSS is used.
And percentage analysis is used for the data to describe the exiting situation. On the
other hand, factor analysis is applied to determine the students’ attitudes toward

services in vocational schools.
applied
according to existent factors.

After the factor analysis Anova and t-test are
to display whether demographic characteristics undergo a change

Keyword: Service quality dimensions, percept the educaticnal instute’s

serviceand students satisfaction.

GIRIS

Giinimiizde, memnuniyet ve  hizmet
kalitesi, onemi gittikge artan konular arasinda
yerini almayr surdirmektedir. Memnuniyet ve
hizmet kalitesinin yakin ilgili oldugu alanlardan
biri de egitim kurumlaridir. Ozellikle giinimiiziin
artan rekabet ortamunda, her kurum hizmet verdigi
gruplanin  algilamalarina  iligkin  aragtirmalar

gerceklestirmektedir. Gelismis iilkelerde yapilan
son ¢aligmalar da bu perspektifi vurgulamaktadir.

Geligmis toplumlardaki egitim ve Ogretim
kurumlari hizmet verdikleri dgrencilerin aldiklan
hizmetleri  nasil  degerlendirdiklerine  dair
caligmalar  siirdiirmektedir.  Toplam  kalite
yonetiminin bir geregi olarak, siirekli gelisme igin
Ol¢imiin devamli yapilmasi ve gerekli goriilen
eksikliklerin bu bilimsel bulgulara dayali olarak
giderilmesi sunulan hizmetin kalitesini
etkileyebilecektir. Toplam kalite caligmalarinin
yogun bir bi¢imde uygulandifn alanlardan biri
egitim kurumlaridir. Egitim kurumlart 6grencilerin
kendilerinden tam olarak ne bekledigini ortaya
koymak amaciyla bir dizi ¢alisma icine girer. Bu
¢alismalardan biri de satin alman hizmetlerin
algilamasina iligkin caligmalardir.

Gergeklegtirilen  bu Bilecik
METEB Bolgesinde egitim gdren meslek
yitksekokulu &grencilerinin, sunulan hizmetleri
algilama bigimleri ortaya konmaya ¢alisilmusgtir.

1. KURAMSAL CERCEVE

¢aligmada,

Hizmet kalitesi hem hizmet saglayicilar
hem de misgteriler icin onemlidir. Isletmeler
rekabet avantajlarini korumada, giderek hizmet
kalitesinin farkina varmaya baglarmuslardir (Argan,
Argan; 2002), Tiketicilerin istek ve beklentileri
hizmet kalitesinin degerlendirilmesinde 6nemli
faktorlerdir (Woodruffe, 1995). Bir hizmet
igletmesini diger bir igletmeden farkli kilan en
onemli faktorlerden biri, rakiplerinden daha
yilksek kalitede hizmet tretmesi ve sunmasidir.
Yilksek kalitede hizmet sunmak ise, tiiketici
beklentilerine uygun hizmeti saglamak ile
mumkiindiir (Karahan, 2000).

Kalite farkli tamimlan olan bir kavramdir.
Juran’a (1974) gore kalite kullammda uygunluk
iken, Deming (1986} kalitenin bugiinkii ve
gelecekteki miigteri ihtiyaglarimt  hedeflemesi
iizerinde durmaktadir (Lovelock, 1996). Hizmet
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isletmelerinde kalite, kavranmasi, uygulamasi1 ve
denetimi agisindan daha belirsiz ve karmasik olan
bir alandir. Hizmetler i¢in kalite standartlan
olusturmak mallardan daha zordur (Oztiirk, 2007).
Ancak  hizmetlerin  standart  bir  bigimde
algilanmasmna iliskin pek ¢ok calismanin
yapildigim gdrmek miimkiindiir.

Hizmet kalitesini 6l¢me konusundaki tiim
giicliklere ragmen literatirde Gronroos’un
Hizmet Kalitesi Modeli, Cronin, Talyor’un
SERPERE ve Parasuraman, Zeithaml ve Berry’nin
SERQUAL"1 gibi gesitli kalite dlgme yontem ve
modellerine rastlanmaktadir  (Gullilia, Ozer,
Candan, 2000). Parasuraman, Zeithaml ve Berry
hizmet kalitesini dlgmek i¢in 22 unsurdan olusan
bir olgek olan SERQUAL’1 gelistirmislerdir
(Oswald, ve Turner, 1998). Parasuraman ve
arkadaslart hizmet kalitesinin farkli alanlar igin
genellestirilebilecek bes temel boyutu oldugunu
one ‘siirmiislerdir (McAlexander, Kaldenberg, ve
Harold, 1994). Bunlar giivenilirlik, tepki (karsilik)
verebilmek, giivence, orgiitiin kendini miigterinin
verine  koyabilmesi (empati) ve fiziksel
varliklardir. Hizmet kalitesi ile ilgili bir diger

151

boyut Gronroos tarafindan ag¢iklanmustir. Buna
gore, kalitede miisteriler tarafindan algilanan
sekliyle ilgili iki boyut bulunmaktadir, Bunlar
teknik va da sonugla ilgili boyut ve islevsel ya da
silregle ilgili olan boyuttur (Tokay, 2000).

Kalite, egitim hizmetlerinde de ©nemli
konulardan biri haline gelmistir {(Gooding, 1996).
Egitim hizmet kalitesinin tanimlanmasi zor oldugu
kadar, dl¢iilmesi de zordur. Egitim hizmetleri ve
pek cok hizmetle ilgili yapilan aragtirmalar
genellikle hizmeti satin alanlarin algilamalarina
dayanmaktadir. Egitim kurumlarinda ise &grenci
perspektifi, hizmet kalitesinin Onemli  bir
belirleyicisi olarak goriilmektedir. Ogrencinin
bakis agisiyla algiladigi  kalite ise pek ¢ok
boyuttan ele alinabilir. Algilanan hizmet kalitesi,
tatmin arastirmalari aracihifiyla dlgiilen, ihtiyaglar
karsilayan hizmetlerin sunulmasidir (Furse, 1994).
Cronin ve Taylor (1992) ¢ogunlukla algilamalarin
tek basina kullamlarak, hizmet kalitesinin ortaya
konuldugunu ifade etmektedir (Cronin ve Taylor,
1992).

Sekil 1. Meslek Yitksekokulunu Algilamaya Iliskin Arastirma Modeli

Boyutlar

¢ Ders Dis1 Aklivite
+ Fiziksel Unsurlar

¢ Personet

+ Akademik Personel
¢ Teknolejik Alt Yapt

Egitim kurumlar icin beklentileri tahmin
etme giderek Onemi artan bir konu haline
gelmistir.  Egitim  kurumlarimn ~ sagladifn
hizmetlerin &grenciler tarafindan algilanmasinda
degisik boyutlar bulunmaktadir. Yamlan bu
caligmada algilanan hizmet kalite boyutlar; ders
dis1 aktivite, fiziki kapasite, akademik personel,

Demografik Ozellikler

e Cinsiyet

* Oralama Harcama
+ Program
*
*

St
Barinma Sekli

diger idari ve genel personel ve teknolojik alt yapi
gibi unsurlar olugturmaktadir.

Hizmet kalitesi, karmasik ve ¢ok boyutlu
bir dzellige sahiptir. Hizmet kalitesi, hizmeti alan
kigilerin deneyimleri sonucu olusturulur. Bu
boyutlar hizmet veren kuruma gore degisiklik
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gosterebilmektedir. Egitim kurumlarnnda hizmet
alan kisilere yonelik algilanan temel kalite
boyutlan ve etkileyen faktorlerle ilgili arastirma
maodeli sekil 1'de gosterilmistir.

II. ARASTIRMANIN AMACI

Arastirma amacimin  ortaya konmasinda
aragtirma  probleminin  tanumlanmas1  yararh
olacaktir.

A. ARASTIRMA PROBLEMININ
TANIMLANMASI

METEB Bolgesi Meslek Yiiksekokullarinda
okuyan  Ogrencilerin algiladiklan kapasite ve
hizmet boyutlarimin  kalitesi nedir? Bu ana
arastirma problemine bagl alt problemler ise;

-Okulun  meveut fiziki kapasitesi nasil
degerlendirilmektedir?

-Okulda c¢aligan personelin vermis oldugu
hizmetlerin kalitesinin algilams bigimi nedir?

-Akademik persanelin vermis oldugu egitim
hizmetlerinin algilanan kalitesi nedir?

-Okul diginda yapilan sosyal aktivitelerin
algilanan kalitesi nedir?

-Okulun genel ozelliklerine ait algilanan
hizmet kalitesi nedir?

B. HIPOTEZLER

HI. Okulun algilanmasinda temel olusturan
faktorler {(ders disi aktiviteler, fiziki kapasite,
akademik personel, genel ve idari personel ve
teknolojik alt yapr) &grencilerin  demografik
dzelliklerine gore farklihk gdsterir.

H2. Okulun algilanmasinda temel olusturan
faktorler {ders dist aktiviteler, fiziki kapasite,
akademik personel, genel ve idari personel ve
teknolojik alt yapi) &grencilerin  okuduklari
programa gore farklihk gosterir.

H3. Okulun algilanmasinda temel olusturan

faktorler (ders disi aktiviteler, fiziki kapasite,
akademik personel, genel ve idari personel ve
teknolojik alt yapt} ogrencilerin okuduklarn sinmifa
gore farklilik gosterir.

Ana ve alt problemlere bagh olarak bu
arastirmanin amaci, Boziiylik Meslek Yiiksekoku-
lunda 6grenim gren &grencilerin gesitli hizmet
kalite boyutlar esas alinarak, algiladiklan hizmet
kalitesini ortaya koymaktir.

II. YONTEM
A. ARASTIRMA MODELI
Aragtirma  amaglarina  uygun  olarak

“Betimsel” ve “Bagintisal” aragtwma modeli
kullanilmistir. Betimsel arastirmalar, bir konudaki
herhangi bir durumu saptamayr hedefleyen
arastirmalardir  (Erdogan, 1998). Bagmtisal
arastirma modeli ise degiskenler arasi iliskileri ve
bu iliskilerin diizeyimi inceler (iftar, 2000). Bu
aragtirma modellerinde amag; eldeki problemi, bu
durumlari, degiskenleri ve

iliskileri  tamimlamaktir

problemle  ilgili
degiskenler  arasi
(Kurtulug, 1998).

B. VERI TOPLAMA YONTEMI

Arastirma modelinin betimsel ve bagintisal
olmas1 ve gerekli verilerin tarafsiz ve istatistiksel

analize uygun olarak toplanmasi bakimindan veri

toplama  ybntemi  olarak  anket  ydntemi
kullantlmigtir. Anket, kigisel grliisme aracilif ile
gergeklestirilmistir. Olgekte kullanilan ifadelerin
ve diger sorulanin  anlagihrhigrm  test  etmek
amactyla 11 Ogrenci Uzerinde pilot bir galisma
yapilmstir.

C. ANA KUTLE CERCEVESI VE
ORNEKLEME

Arastirmanin ana kiitlesini METEB Bélgesi
Meslek  Yilksekokulunda — Ogrenmim  giren
Ogrenciler olusturmaktadir. Arastirma; Boziylik
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Meslek Yiiksekokuly, Bilecik Meslek
Yiiksekokulu, Golpazarnt Meslek Yiiksekokulu ve
Pazaryeri Meslek Yiiksekokulu Ogrenim gdren
ogrencilere uygulanmugtir. 10 Kasim 2006 tarihi
itibariyle ek kontenjan sonrast okula kayith
toplam Ogrenci sayist Tablo'da gosterilmektedir.
Bu caligma toplam 549 &grenci ile yapdmustir.
MYQ’lara gire dgrenci sayist ve MYQ’lara gore
anket sayist Tablo 1'de
verilmistir. Alman &rneklem grubu anakiitlenin %
20.03’ini temsil etmektedir. Bu oranmn, temsil
yeteneginin ana kiitleye genellenebilecegini
sdylemek miimkiindiir. Ornekleme yéntemi olarak
ogrenci listesinin elde bulunmasmdan dolayr basit
tesadufi 6rnekleme yontemi kullanilmustir, Basit
tesadiifi drnekleme yonteminde drnek birimlerinin
drnege girme olasihgl bellidir ve bu olasilik
wN’dir. Ornek birimleri bu olasilik ¢ercevesinde
tesadiifi olarak secilir (Yiikselen, 2000).

uygulanan Ogrenci

Tablo 1. Anakiitle Cergevesi ve Omekleme

D. VERILERIN ANALIZI

Veri toplama ydntemi olarak anket yontemi
kullantfldign igin verilerin analizinde SPSS 12.00
kullaniimugtir. Verilerin analizinde frekans, yizde,
ortalama, standart sapma kullanilmusgtir. Veri setini
anlamli faktorlere diisiirmek ve déniistiirmek icin
faktor analizi (Principal Component Factor)
uygulanmg, degiskenler arasi iligkilerin ortaya
konmasi i¢in ise, korelasyon, t testi ve One-Way
ANOVA uygulanmustir,

IV. BULGULAR

A. OGRENCILERIN DEMOGRAFIK
OZELLIKLERINE ILISKIN BULGULAR

Arasgtirmaya kaulan &grencilerin 258°i (%
47.2) erkek, 289u (% 52.8) kadindir. Bu

Programlar Qavenct | Owneldem | Temsl sgrencilerin 66°s1 (% 12.0) Boziyik MYOda,
vt e Orant 205°i (% 37.3) Bilecik MYO’da, 122’si (%22.3)
Boziiyilk MYO 300 66 % 22 Golpazan MYO'da, ve 156’s1 (% 28.4) Pazaryeri
Bilecik MYO 1200 205 %17.0 MYO’da &grenim  gormektedir.  Aragtirmaya
Golpazan MYO 540 122 % 92,59 katilan ijigrencilerin_ 2_87.’ si (%“52.6)- b-ir-inci st
ve 2597u 1se {47.4) ikinci siuf dgrencisidir.
Pazaryeri MYO 700 156 % 22.28
Toplam 2740 549 % 20.03
Tablo 2. Cevaplayicilarin Demografik Ozellikleri
Frekans % Frekans o
Cinsiyet Barmnma Sekli
Erkek 258 472 Yurt 197 36.0
Kadin 289 52.8 Kiralik cv 237 433
Okudugunuz MYO Aiic Yani 85 15.5
Bozityiik 6o 120 Diger 28 5.1
Bilecik 205 373 Ortalama Har. Tutar
Gtlpazan 122 223 100 YTL ve < 41 7.5
Pazaryeri 156 284 101-200 YTL 83 (5.1
Simf 201-300 YTL 158 28.8
1. Sunf 287 326 301-400 YTL 120 219
2. Simf 259 474 401-500 YTL 95 17.3
501 YTL ve > 52 9.5
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Ortalama aylik harcamalarn itibariyle ankete
katilan ogrencilerin 1587si (% 28.8) 201-300
milyon TL, 120’si (% 21.9) 301 YTL ve 400
YTL, 83" (%15.1} 101-200 YTL, 41°i (% 7.5)
100 YTL ve alii, 52°si (% 9.5} ve 501 YTL ve
iistii ve 951 (% 17.3) 400 YTL ve 500 YTL’ dir.

Ogrencilerin  barinma  ihtiyacint  hangi
sekilde karsilandigi degerlendirildiginde ise;
237°si (%43.3) kiralik ev, 197’s1 (%36) yurt, 85°1
(%15.5) ailenin yanmda ve 28 kisi ise (%5.1)
diger sekilde barnma ihtiyacim giderdiklerini
belirtmiglerdir.

B.FAKTOR ANALIZI

Hizmet kalitesinin algilanmasina  yonelik
yapilan ¢alismalar dogrultusunda, Meslek Yiiksek
okulu ogrencilerin dgrenim gérdiikleri kurumdan
aldiklann hizmeti degerlendirmeleri igin 22 ifade
bes noktali dlgek olarak verilmigtir. Tablo 3’te
ayrica aragtirmaya katilan ogrencilerin aldiklar:
egitim hizmetlerini degerlendirme ortalamalan ve
algiladiklar hizmet kalitesine iligkin ifadelerin
smiflandirilmas1  ve  ana
faktorlere doniigtiiriilmesi amaciyla faktér analizi
(Principal Component Factor) verilmigtir.

gruplandirilmast,

Hizmet kalitesi ifadelerine fakt&r analizinin
uygulanmasi i¢in drneklem yeterliligine bakmak

gerekmekte ve yeterlilife karar vermek igin
Kaiser-Meyer-Olkin (KMO} testinden
yararlanilmaktadir (19). Yapilan bu aragtirmada
KMO 0.894 olup faktor analizinin
uygulanabilmesi igin yeterlidir. Bartlett Test for
Sphericity (BTS) 4623.680 (p = .000) ise bir
matris belirleyicisi olarak degiskenlerin varyans
hipotezi ve kovaryans matrisinin reddedildigini ve
bir fakttr analizi yapmaya uygun oldugunu
gostermektedir. Tim faktérler icin 6z deger
(eigen-value) 1’den bilyiik olarak atanmustir.

Tablo 4 incelendigi zaman METEB Bolgesi
Meslek  Yilksekokulu'nda  8Zrenim  goren
ogrencilerin algiladiklann hizmetler cergevesinde
bes faktor ortaya cikmaktadir. Bunlar; sirasi ile
ders disi aktiviteler, fiziki kapasite, akademik
personel, diger personel ve teknolojik alt yap
faktoriidiir. Her bir faktére iligkin giivenilirlik
katsayis1 (Cronbach-alpha = ) 0.70 ile 0.88
arasinda degigmekte olup, bu durum 1978 yilinda
Nunally’nin dnerdigi *“giivenilirligin genel kabul
simrlarinin (0.70)° icinde oldugunu
gostermektedir (Kim, 2003). Bes faktidre iliskin
faktor yiiklerinin - 0.55’den biiyilkk oldugunu
gormek miimkiindiir. Tabloda simiflandirilan bes
faktér toplam varyansm % 63.916’sm agikladig
anlagilmaktadir. Bu sonuglar genel bir cerceve
bakimindan sonuglarin giivenilir oldugunu isaret
etmektedir.
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Tablo 3. Algilanan Hizmet Kalitesine {liskin ifadelerin Ortalamas: ve Faktorler (Varimax Rotasyon)
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Faktor Oz Deper Aciklanan
Faktérler Ortalama S.S. Yikleri (Eigen- Varyansin o
value) %’ s

1. Faktér: Ders Dist Aktivite 7.461 33914 .88
Spor imkanlar 2.5158 1.206 863
Kiiltiirel faaliyet imkanlar: 2.6085 1.204 832
Ders digi sosyal aktivite imkanlarl 2.2974 1.186 825
Barinma imkanlar

27285 1.221 769
2. Faktor: Fiziki Kapasite 2.379 10.816 81
Kantindeki iiriin gesitliligi 2.909 1.202 709
Yemekhanenin kapasitesi 3.144 1.086 684
Kiitiiphanedeki okuma ve ¢aligma yerleri 3.203 1.121 662
Kitap. dergi ve difer kaynak sayisl
Smuflarm fiziki kapasitesi 3.026 1.085 .634
Okulun fiziki kapasitesi

3.227 1.014 599

3.402 1.019 557
3. Faktor: Akademik Personel 1.589 7.222 84
Ders isleme bigimi 3.548 991 817
Ogrencilere karst tutum ve davrams 3.576 1.016 813
Derse hazirlanma
Akademik bilgi ve yeterlilik 3.745 1.000 794

3.751 937 70
4. Faktor: Personel 1.355 6.157 79
Yemekhane personeli 3211 1.127 769
Kittiphane personeli 3.169 1.139 695
Kantin personeli 3.308 1.052 691
Sekreterlik personeli 3.527 999 499
Danisma personeli 3.330 1.073 466
5. Faktir: Teknolojik Alt Yapi 1.278 5.807 10
Bilgisayar say1st ' 3.340 1.113 787
Bilgisayar laboratuarimin kapasitesi 3411 1.044 758
internet baglant1 hizi

2.956 1.244 607
Toplam Aciklanan Varyans 63.916

(5) Cok Iyi. ... (1) Cok Katii

Faktor analizinde her bir faktoriin acikladigi
varyansin %’si faktorlerin goreceli Onemini ortaya
koymaktadir. Buna gore birinci faktor olan “ders
dig1 aktivite” toplam varyansin % 33.914’{inii ve
ikinci faktdr olan  “fiziksel kapasite” toplam
varyansin % 10.816"sim aciklamaktadir. [k iki
faktoriin toplam:, toplam varyansin % 44.730 gibi
biiylik bir kismint agiklamakta olup varyansi

aciklamada geriye kalan 3 faktoriin toplamindan
daha biiylik bir agirlifa sahiptir. Bunun anlami,
ogrencilerin algiladiklan kaliteyi degerlendirirken
“ders digt aktivitelerin” ve “okulun fiziksel
kapasitesinin” ¢ok Onemli oldugunu ortaya
koymaktadir. Geriye kalan 3 fakidre smasiyla
bakildiginda; “akademik  personel” toplam
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varyansin % 7.222’sini, personel toplam varyansin
% 6.157sini ve son olarak teknolojik ait yapr ise

Tablo 4. Faktorlere Tliskin t- testi Sonuglar

toplam varyansin % 5.807 sini agiklamaktadir.

Std. Serbestlik Derecesi
Faktirler Ortalama Sapma (df) t degeri P
Faktor . Ders Dist Aktivite 2.5387 1.04253 540 56.639 .000*
Faktor 2. Fiziki Kapasite 3.1553 78850 548 93.762 .000*
Faktor 3. Akademik Personel 3.6577 .B1479 547 105.088 .000*
Faktor 4. Personel 3.3329 79576 548 98.135 .000*
Faktor 5. Teknolojik Alt Yape 3.2359 80465 548 83.810 L000*

*P 01

Fakt6r analizi testi sonuclarint destekleyici
bir calisma yapmak amaciyla t testi (One-Sample
T Test) analizi uygulanmistir. Buna gore; ders dist
aktivite, fiziki kapasite, akademik personel,
personel ve teknolojik alt yaptya ait degiskenlerin
toplammin  ortalamast  ele  ahindigmda .01
anlamlilik diizeyinde anlamli farkliliklann oldugu
goriilmektedir. Her bir faktor ayr ayn ele

Tablo 5. Korelasyon Matrisi ve Fakisr Octalamalan®

almdiginda; ders dist aktiviteye iliskin faktoriin t
degeri 560.639 (p<.0l), fiziki kapasite t degeri
93.762 (p< .01), akademik personel t degeni
105.088 (p< .01). personele iligskin faktSriin t
degeri 98.135 (p< .01) ve teknolojik alt yapmin ¢
degeri 83.810 (p< .0l)'dur. Bu sonuglar her bir
faktdr ortalamasinin anlamh (p < .01) olarak
farklilik gosterdigine isaret etmektedir (Tablo 4).

Degiskenler 1 2 3 4 5 Ortalama Std.s.
Faktor 1. Ders Dhg Aktivite 1.000 1.9219 8354
Faktor 2. Fiziki Kapasite 129 1.000 2.4761 119
Faktor 3. Akademik Personel 395 365 1.000 3.3978 77320
Faktor 4. Personel 506 233 589 1.000 3.7716 8948
Faktor 5. Teknolojik Alt Yam 322 283 459 443 1.000 3.2950 8471

*Tim degiskenlerin korelasyonlar {(p= .000< .01) anlamlidr.

Beg fakttriin kendi aralarindaki korelasyon
matrisi analiz edildiginde ise her bir faktoriin
pozitif yonde orta diizeyde bir iligkiye (p= .000<
.01) sahip oldugu bulunmustur.

C.DEGISKENLER ARASI iLISKILER

Hizmet  kalitesine iliskin  faktorlerin
cinsiyete gbre farklihk gosterip gOstermedigini
ortaya koymak icin t testi yapimstir. T testi
analizi sonucunda hizmet kalitesi boyutlarinin
cinsiyete gore farklilik gostermedigini

bulunmustur {p>.05).

TR ISR
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Tablo 6. Cinsiyete Gore Faktor Farklilagmasi
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Degiskenter N Ortalama Std.Sp. t p
Faktor 1. Ders Digi Aktivite ' 008 993
Erkek ‘ 256 2.5391 1.05631

Bayan 285 2.5383 1.03185

Faktor 2. Fiziki Kapasite 1.435 152
Erkek 258 3.1029 718694

Bayan 289 3.1998 79026

Faktor 3. Akademik Personel -.681 496
Erkek 258 3.6337 78813

Bayan : 288 36811 83793

Faktor 4. Persounel -423 672
Erkek 258 3.3163 19476

Bayan 289 31,3452 79955

Faktor 5. Teknolojik Alt Yap) -.194 .846.
Erkek 258 32248 92514

Bayan 289 3.2399 88722

{5) Cok fyi. ... (1) Cok Kati

Hizmet kalitesi faktérlerinin, Ogrencilerin
okuduklarnn  Meslek  Yiiksekokuluna  gbre
farkldagip  farklilagmadigmi  ortaya koymak
amaciyla ANOVA testi uygulanmigtir, Tablo 7 her
bir meslek yiiksekokuluna gore faktdrlerin
farklilasma durumunu gostermektedir. Buna gore;
ders din aklivitenin degerlendirilmesinde F=
33.945 (p<.01), fiziki kapasitenin degerlen-
diriimesinde F = 26908 (p<01), akademik
personeli degerlendirilmesinde F = 5.239 (p<.01),
personelin degerlendirilmesinde F = 38.570 ve son
olarak da teknolojik altyapimin
degerlendirilmesinde  F=  21.825  (p<.05)
oldugundan dolay: 6grencilerin okuduklars meslek

yitksekokuluna gore farkli algilamalarin oldugu
gariilmektedir.

Birinci faktdr acisindan anlamli
farklilasmanmn hangi gruplar arasinda g¢iktifim
ortaya koymak amaciyla yapilan Post Hoc
testlerden Scheffe’ye gore (Levene test; p>.05)
Bilecik MYOQ ile tim meslek yiiksekokullar
arasinda ortaya c¢iktigim (p<.01), sadece bu
okullar arasinda Boziiylk MYO ve Golpazan
MYOQ arasinda bir farkhlagmanin olmadig tespit
edilmigtir. Ders dis1 aktivite agisindan Boziiyiik ve
Goélpazann MYO Ogrencilerinin  kosullarimin  en
diigiik ortalamaya sahip oldugu sdylenebilir.
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Tablo 7. Meslek Yiiksekokuluna Gire Faktor Farklilasmasi
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Degiskenler N Ortalama Std.Sp. F P
Faktér 1, Ders Dis1 Akt 33,945 000%*
Boziiyiik 66 1.9167 76124

Bilecik 199 2.9799 - 992198

Golpazan 120 2.0521 1.048606

Pazaryeri 156 2.6132 91576

Faktiér 2. Fiziki Kapasite 26.908 .000%*
Boziiytik 66 2.6237 161901

Bilecik 205 3.1496 81226

Golpazan 122 2.9781 80460

Pazaryeri 156 3.5263 .61656

Faktér 3. Akademik per. 5.239 .001*
Boziiyiik 66 3.8106 68509

Bilecik 205 3.5033 .84895

Gélpazan 121 3.6371 85180

Pazaryeri 156 3.8120 75496

Faktor 4. Personel . 38.570 .000%*
Boziiyiik 66 34515 58316

Bilecik 205 3.3%46 16160

Golpazan 122 2.7447 .83225

Pazaryeri [56 3.6615 .63245

Faktor 5.Teknolojik Alt Yapt 21.825 001*
Boziiyiik 66 3.6692 71700

Bilecik 205 3.3780 81032

Gélpazan 122 2.7281 94042

Pazaryeri 156 3.2628 .50162

£5) Cok lyi. ... (1) Cok Kbt

*p<.05 ; ¥+ p<.0l

Fiziki  kapasitc  agisimdan  MYO’lar
arasindaki farkliliklar degerlendirildiginde Bilecik
ve Golpazart MY O digindaki tiim gruplar arasinda
anlamli  farklihklar oldugu ortaya ¢ikmustir.
Akademik personel agisindan Bilecik MYO ve
Pazaryeri MYO arasinda anlamli bir farkliligin
(p<.01) ortaya ¢ikngi tespit edilmisgtir. Akademik
personel fakiorii agisindan Boziiyitk MYO ile
Golpazan MYQO arasinda; Bilecik MYO ile
Golpazann  ve Pazaryeri MYQ arasinda ve
Golpazan MYO ile diger ic MYO arasinda

anlamli bir farklilik tespit edilmistir. Personel
agisindan  MYQO'larm degerlen-
dirildiginde en yiiksek ortalamaya Pazaryeri
MYQO, en diisiik ortalamaya ise Golpazann MYQO
sahiptir.

ortalamalan

Beginci  faktdr
degerlendirmesinin - hangi  gruplar
farkhilagngin1 ortaya koymak igin yapilan Post
Hoc testlerden Scheffe’ye gore (Levene test
p>.05) Golpazan ve diger MY(Q'lar arasinda

teknolojik  alt  yapi
arasinda
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anlamli bir farklilik tespit edilmistir. Ortalamalar
degerlendirildiginde ise teknolojik alt yapi

Tablo 8. Simfa Gire Faktor Farklilagmasi
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faktorimit en disgitk olarak Gélpazant MYO’nda
okuyan 6grenciler degerlendirmigtir.

Degiskenler N Ortalama Std.Sp. t P
Faktor I, Ders Digi Aktivite 1.790 074
1. Siuf 285 2.6088 1.08128

2. Simf 253 2.4493 98518

Faktér 2. . Fiziki Kapasite 2.556 011*
1. Simf 287 3.2326 77632

2. Suuf 259 30611 78908

Faktér 3. Akademik Personel 254 800
1. Simf 287 3.6646 84928

2. Sinif 258 3.6470 77741

Faktor 4. Personel 2.608 009+
1. Simf 287 34173 74271

2. Simf 259 3.2388 84583

Faktor 5. Teknolojik Alt Yapi 1.563 119
1. Simf 287 3.2898 89043

2. Smuf 259 3.1686 91716

*p<.05 5 ** p< 01

Meslek yitksekokulu Ogrencilerinin
okuduklart smifa faktorlerde bir farkhilagma olup
olmadigint ortaya koymak amaciyla t testi
yapumigtw. Tablo 8, t testi sonuglarni
gostermektedir. 1. smuf ve 2. simif 6grencilerinin
fiziki kapasite ve personeli algilayiglar arasinda

Tablo 8. Aylik Gelire Gore Tutum Faktorleri

bir farkhlik ortaya ¢ikmigtir. Sonug olarak 1.
smifta okuyan Ogrenciler fiziki kapasiteyi ve
personeli 2. simf dgrencilere gore daha iyi olarak
degerlendirmistir. Diger faktorler arasinda anlamli
bir farklilagma gériilmemektedir.

Degiskenler F P

Faktér 1. Ders Dig1 Aktivite 2.586 025
Faktér 2. Fiziki Kapasite 3.369 005#
Faktér 3. Akademik Personel 2.587 025%
Fakiér 4. Personel 2.974 012*
Faktér 5.Teknolojik Alt Yap 4353 001*

(5) Cok fyi. ... (}) Cok Kétu

*p<.05 ; ** p< 0]
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Algilama faktorlerinin, Ogrencilerin aylik
harcama tutarina gore farklhilagip farklilagmadigini
ortaya  koymak amaciyla ANOVA  testi
uygulanmugtir. Tablo 8, her bir aylik harcama
tutarina  gore faktorlerin farklilagma durumunu
gostermektedir. Buna gore, ders disi aktivitenin
degerlendirilmesinde F= 2.586 (p<.05), fiziki
kapasitenin degerlendirilmesinde F=3.369 (p<.05),
akademik personeli degerlendirilmesinde F =
2.587 (p<.05), personelin degerlendirilmesinde F
= 2.974 (p<.05) ve son olarak da teknolojik
altyapinin degerlendirilmesinde F= 4.353 (p<.05)
oldugundan dolay1r &grencilerin aylik harcama
farkl oldugu

tutarima  gore algilamalarin

goriilmektedir.

Faktorler arasinda anlamh farklilasmanin
hangi gruplar arasinda ¢iktigini ortaya koymak
amaciyla yapilan Post Hoc testlerden Scheffe’ye
gore (Levene test; p>.03) harcama (utarlan
arasinda anlamh bir farklilik tespit edilememistir
(p=.0%).

Table 8. Barinma $ekline Gore Tutum Faktorleri

Degiskenler F p
Faktor 1. Dews Disi Aktivite 4.591 003 *
Faktor 2. Fiziki Kapasite 2.863 036 *
Faktér 3. Akadcmik Personel 3.235 022%
Faktir 4. Personel 3.724 Ot #
Faktir 5.Teknolojik Alt Yam 2.464 062

(5) Cok lyi. ... (1) Cok Kotii
*p<05 ; ¥ p< 01

Algilama faktorlerinin, ogrencilerin
barinma gekline gore farkhilagip farklilagmadigini
ortaya koymak amaciyla ANOVA  test
uygulanmistir. Tablo 8 barinma sekline gbre
faktorlerin farkltlagsma durumunu gostermektedir.
Buna gire; teknolojik alt yapr faktorii disindaki
tilm faktorlerin barinma sekline gore farklilastigi
tespit edilmigtir. Farklilagsmanin hangi gruplar
arasinda ortaya ¢iktifim belirlemek igin yapilan

Post Hoc sonucunda sadece hirinci faktor
agisindan anlamli bir farklilasma ortaya ¢ikmigtir.
2., 3. ve dordiinct faktor agisindan anlamli bir
farklilagma tespit edilmemigtir.

SONUC VE ONERILER

Bilecik  METEB Bolgesi meslek
yiiksekokulunda okuyan &grencilere  yonelik
yapilan  arastwrmada; okulun  algilanmastm

etkileyen en dnemli unsurun ders disi aktivitelerin
ve fiziki kapasite oldugunu sdylemek miimkiindiir.
Bu agidan bakildiginda meslek yiiksekokullarinda
ogrencilerin bog zamanlarimt degerlendirmesine
katki saglayacak faaliyetlerin yiirtitiilmesi ve fiziki
kapasitenin yeterli olmasi Onemlidir. Meslek
Yiiksekokulu'nda okuyan dgrenciler ozellikle ders
digi aktiviteleri ve okulun fiziksel kosullaring
diisiik olarak degerlendirdiklerini ve bu unsurlarin
algiladiklart kaliteyi olumsuz yonde etkiledigini
sylemek mimkindir. Meslek Yiiksekokullar,
daha kaliteli hizmet algilamasinmi saglamak igin
okulun fiziki kapasitesinin arttirilmasi veya revize
edilmesi  gerekmektedir.  Okulun  mevcut
kosullarinda yapilacak ditzenlemeler ile mevcut
algilanan kalitenin Ust noktalara tasinmasi olasi
olabilir. ~ Yapilan bu g¢aligma  sonucunda,
ogrencilerin  algilamalant  agisindan  ders  dis
aktivitelerin gok dnemli oldugunu ve okulda bu tir
faaliyetlerde ¢ok biyiik eksiklikler oldugunu
gostermistir. Hizmetlerin maddi olmayan yapisi
nedeniyle bireyler kaliteyi degerlendirmede
fiziksel ortama ve bazi somut ipuglanna gore
davranir. Bu noktaya dikkat edildiginde hizmeti
sunan kurum tarafindan fiziksel kanitlar kontrol
edilebilen ve bireyin hizmeti algilamasinda dnem
tagtyan bir unsurdur. Fiziki kanitlar kigilere bircok
mesaj iletir. Bu tiir fiziki unsurlar hem hizmeti
satin alan kigilerin hem de hizmet sunumu yapan
personel {izerinde bir etkiye sahiptir. Hizmetin bu
boyutta degerlendirilmesi istendiginde
ggrencilerin - biiyik ¢ogunlugu okulun fiziki
kosullarint olumsuz olarak degerlendirdikleri ve
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bu  olumsuzluklarmm  giderilmesini  Oneriler

kisminda sunduklan gézlenmektedir.

Hizmetlerin iirinden farklilagigimi ve bu
farkhilagmanin ~ birgok
belirtmigtik. Farkhilasmamn Snemli bir boyutu da
hizmeti sunan personeldir. Hizmeti alan kisilerin
gozinde hizmeti sunan kisi ¢ogu kez hizmetin
kendisidir. Bu noktadan harcketle bu calismada
personel  unsuru  iki  grupta ele
Gruplardan biri akademik personel ve digeri de
genel ve idari personeldir. Ogrencilerin bu iki
grup personeli degerlendirmelerine  bakildig
zaman personel acisindan olumlu
degerlendirmelerin ¢ogunlukta olmasma karsin
Ogrencilere karst tutum ve davranig noktasinda
bazi diizeltici caligmalar yapilabilir. Kisacast

boyutta  oldugunu

yaptlan ¢ofu aragtirmanm amaci kurumlarin
olumlu ve eolumsuz yanlarin belirleyerek olumlu
yanlarim daha da geligtirmek, olumsuz yanlarm
ise olumluya dintigtirmeye calismaktir,

Gergeklestirilen bu  aragtirma  Bilecik ili
METEB Bolgesi Meslek Yiksckokullarinda
okuyan &grencileri kapsamakla birlikte, 6rneklem
stnirly ragmen  difer
yiksekokullara da yol gosterebilecek sonuglar
tasidit  soylenebilir.  Aragtirmada  sadece
ogrencilerin  algilamalarnn  Uzerinde  durulmus
bekledikleri kalite boyutlart zaman ve anket
formunun ¢ok uzun olabilecegi gerekgesiyle bu
arastrmaninin - kapsamna  dahil  edilmemistir.
Gergeklestirilen arastirmada elde edilen bulgular
isiginda  iyi  olan  hizmetlerin  geligtirilerek
siirdirilmesi, daha disik olarak degerlendirilen
kalite boyutlarinin iyilestirilmesi dgrenim hizmeti
alan Ogrencilerin algiladiklart hizmet kalitesini
etkileyecektir.

grubu olmasina

fleride  yapilacak  arastimalarda  bu
calismanin  siirhhiklarim giderecek ¢aligmalarm
daha fazla sayida  Ogrenciyi
aragtirmalarin, bu arastirmayt tamamlayan igsel
kaliteye beklenen ve algilanan hizmetlerin bir
arada yapilmasina yonelik ve Gzel iiniversitelerin
yiiksekokullant  ile hizmet

kapsayacak

kamuya veren

almmusgtir.

fol

yitksekokullar karsilagtirmaya dayal
arastirmalann yapilmasi katki saglayict nitelikte
olacaktir.

Son yillarda hizmetlerde kaliteye iliskin
arastirmalarin sayisinda bir artis goriilmektedir.
Hizmet kalitesi egitim alaninda da onemli bir konu
haline gelmigtir. Universitelere bagli akademik
birimlerin vermis oldugu hizmetlerin  degisik
boyutlanna  iliskin  aragtirmalanin  yapilmasi
ogrencilerden almacak geri bildirim agisindan
onemlidir.
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