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ABSTRACT

Purpose- The purpose of this study is to evaluate the service quality of students studying at a vocational high school within a state university
and to measure the effect of their perceptions about service quality on student satisfaction. In addition, it is aimed to determine whether
there is a difference in students' perceptions of service quality and satisfaction depending on their demographic characteristics (gender, age,
department where they study).

Methodology- The data of the study were obtained from the students of Tiirkoglu Vocational School of Kahramanmaras Siitcii imam
University using a survey method. Students' perception of service quality is handled in a multidimensional structure including tangibles,
reliability, responsiveness, assurance and empathy. SPSS program was used for data analysis. Frequency analysis, Independent t-Test,
ANOVA, correlation and regression analysis were used.

Findings- As a result of testing the hypotheses developed in line with the purpose of the study, it was found that the quality of service was
effective on satisfaction of the students. When examined separately in terms of service quality dimensions, empathy dimension is more
effective on students' satisfaction than other dimensions; it was found that the responsiveness dimension was also less effective. In addition,
it was found that female and male students' perceptions of service quality and satisfaction differ from each other. Also it was concluded that
students' perceptions of service quality and satisfaction differ from each other according to their departments.

Conclusion- Based upon the analysis showed that there were significant relationships between the variables.

Keywords: Quality, service quality, service quality in higher education, vocational schools.

JEL Codes: M10, M19.

ONLISANS DUZEYINDE OGRENiM GOREN OGRENCILERIN HiZMET KALTESi ALGILARININ
MEMNUNIYET DUZEYLERINE ETKiSi

OzET

Amag- Bu calismada bir devlet universitesi biinyesindeki meslek yuksekokulunda 6grenim géren 6grencilerin sunulan hizmet kalitesini
degerlendirmeleriistenmis ve hizmet kalitesine iliskin algilarinin 6grenci memnuniyetleri Gizerindeki etkisinin olgtilmesi amaglanmistir. Ayrica
ogrencilerin demografik 6zelliklerine (cinsiyet, yas, 6grenim gordukleri bolim gibi) bagh olarak hizmet kalitesine ve memnuniyet dlzeylerine
iliskin algilarinda bir farklligin olup olmadigi belirlenmek istenmistir.

Yéntem- Calismanin verileri Kahramanmaras Siitgli imam Universitesi’ne bagh Tirkoglu Meslek Yiksekokulu &grencilerinden anket teknigi
ile elde edilmistir. Ogrencilerin hizmet kalitesi algisi fiziksel ézellikler, giivenilirlik, heveslilik, giiven ve empati olmak {izere ¢ok boyutlu bir
yapida ele alinmistir. Verilerin analiziigin SPSS programindan faydalaniimistir. Calismada frekans analizi, Bagimsiz t-Testi, ANOVA, korelasyon
ve regresyon analizleri kullanilmistir.

Bulgular- Calismanin amaci dogrultusunda gelistirilen hipotezlerin test edilmesi sonucunda hizmet kalitesinin tim boyutlari ile 6grencilerin
memnuniyetleri Gzerinde etkili oldugu bulunmustur. Hizmet kalitesi boyutlari agisindan ayri ayri incelendiginde empati boyutunun
6grencilerin memnuniyetleri Gzerinde diger boyutlara goére daha etkili; heveslilik boyutunun da daha az etkili oldugu bulgusuna ulagilmistir.
Ayrica kadin ve erkek 6grencilerin hizmet kalitesi algilarinin ve memnuniyet dlzeylerinin birbirinden farkl oldugu bulgusu elde edilmistir.
Yine 6grencilerin 6grenim gorduikleribolimlere gore hizmet kalitesine iliskin algilarinin ve memnuniyet diizeylerinin birbirinden farkl oldugu
sonucuna ulasiimigtir.

Sonug- Yapilan analizler sonucunda degiskenler arasinda anlamli iliskiler oldugu ve hizmet kalitesinin 6grencilerin memnuniyet dizey leri
tizerinde pozitif etkiye sahip oldugu sonucuna ulasiimistir.

Anahtar Kelimeler: Kalite, hizmet kalitesi, yUksekogretimde hizmet kalitesi, meslek ytiksekokullari.
JEL Kodlari: M10, M19.
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1. GiRiS

Ulkemizde kamu Universiteleri yaninda vakif Gniversitelerinin de kurulmasi ve sayilarinin giin gegctikce artmasi, periyodik araliklarka
Universitelerin belirli kriterlere gore degerlendirilip bir siralamaya gidilmesi Gniversiteler arasindaki rekabeti artirmistir (Cevher, 2016). Artan
rekabet ortaminda tilke kalkinmasinin saglanmasi, toplumun ihtiyag ve beklentilerinin karsilanmasive toplumsal refah diizeyinin artiriimasi
noktasinda fiziki sermaye kadar beserisermaye ve beseri sermayenin niteligini belirleyen temel unsur egitim 6nem kazanmaktadir. Sektorler
icin teknik bilgi ve beceriye sahip ara eleman ihtiyacinin karsilanmasinda mesleki ve teknik egitimin kalitesi oldukga 6nem tagimaktadir. Bu
acidan bakildiginda meslek yiksekokullarinda kalifiye isglici potansiyeline sahip olmak igin sunulan egitimin hizmet kalitesi olduk¢a hayati
dnemdedir. Universitelerde hizmeti alan ve degerlendiren agisindan hizmet kalitesi olduk¢a énem kazanmistir (Ceylan, 1997). Rekabet
ortaminda birbirleriyle kiyaslanan tiniversitelerde hem mevcut 6grenci memnuniyetini yiksek tutmak hem de aday 6grencileri cezbetmesi
agisindan sunulan hizmetlerde kaliteyi yakalamak oldukga kilit bir unsur haline gelmistir. Derslik, kiitliphane alanlarinin saysi gibi fiziksel
kosullarin yeterliligi, 6gretim elemanlarinin ders anlatim sekilleri, donanimlari anlaminda egitim ve 6gretimin kalitesi, idari personelin niteligi,
davranis tarzlari, ulasim, spor ve kiltiirel faaliyetler gibi alanlarda belirli standartlarin yakalanip hizmet kalitesinin ylksek olmasina dikkat
ediimeye baslanmistir (Tayyar ve Dilseker, 2012). Bu anlamda Universitelerde sunulan hizmetlerin kalitesini degerlendirme noktasinda
ogrenciler dnemli kaynaklardan bir tanesidir. Nasil ki misteriye yonelik memnuniyet anlayisi dogrultusunda hangi hizmetin kaliteli olduguna
misteriler karar veriyorsa Universitelerde de misteri olarak ilk akla gelen &grenciler olmaktadir. Ogrencilerin her konuda ihtiyag ve
beklentilerinin en iyi sekilde karsilanmasi gerekmektedir. Ciinki 6grencilerin yaptigi degerlendirmeler kalitenin artirilmasi noktasinda énemli
bir veri kaynagidir. Bu dogrultuda Tirkoglu Meslek Yiksekokulunda da egitim-6gretim faaliyetlerinin etkinligini artirmak, arastirma-gelistirme
galismalarina hiz kazandirmak, idari hizmetler agisindan destek alabilmek ve kaliteyi artirabilmek adina gesitli ¢alismalar yapilmaktadir
(http://turkoglumyo.ksu.edu.tr, 2019).

Bu bilgiler 1siginda bu ¢alismada bir devlet Universitesi blinyesindeki meslek ylksekokulunda 6grenim géren 6grencilerin sunulan hizmet
kalitesini degerlendirmeleri istenmis ve hizmet kalitesine iliskin algilarinin 6grenci memnuniyetleri Uzerindeki etkisinin olgllmesi
amaclanmistir. Ayrica 6grencilerin demografik 6zelliklerine (cinsiyet, yas, 6grenim goérdukleri bolim gibi) bagli olarak hizmet kalitesine iligkin
algilarinda ve memnuniyet dizeylerinde bir farkliligin olup olmadigi belirlenmek istenmistir. Calismanin verileri anket teknigi ile elde
edilmistir. Calismanin amaci dogrultusunda hazirlanan anketler 2019-2020 egitim-6gretim yilinda Kasim ayinda 6grencilere uygulanmistir.
Elde edilen verilerin analizi sonucunda degiskenler arasinda anlamli iliskiler oldugu ve hizmet kalitesinin 6grencilerin memnuniyet diizeyleri
tizerinde pozitif etkiye sahip oldugu sonucuna ulagiimistir.

2. YONTEM

Bu calisma, Turkoglu Meslek Yiksekokulunun Yonetim ve Organizasyon, Sosyal Hizmet ve Danismanlik, Milkiyet Koruma ve Guvenlik ile
Bitkisel ve Hayvansal Uretim béliimlerinde 6grenim géren birinci ve ikinci sinif 8grencilerinin hizmet kalitesine iliskin algilarini anket teknigiyle
elde etmeyi amaclamaktadir. Meslek ylksekokulunda egitim-6gretim gérmekte olan 464 kayith 6grenci bulunmaktadir. Aktif olarak derslere
katiim saglayan 6grenci sayisi ise 309 olup bu 6grencilere anketler dagitilmistir. Calisma kapsaminda geridonen 217 anketin 203’ Unin
kullanilabilir oldugu goérilmistir. Bu veriye gore anaktlenin %65,69’ una ulagiimigtir.

Anket formunda yer alan sorularin hazirlanmasinda egitim sektoriinde, 6zellikle yiksekogretim kurumlarinda yapilmis olan ¢alis malardan
faydalanilmigtir. Ankette yer alan hizmet kalitesi kavramini detayli bir bicimde olgebilmek ve 6grencilerin beklentilerini belirleyebilmek
amaciyla literatirde en yaygin kullanilan Parasuraman, Zeithaml ve Berry (1985, 1988, 1990) tarafindan gelistirilen SERVQUAL O0lgegi
kullaniimistir. Olgekte 6grencilerin hizmet kalitesi algisi fiziksel dzellikler, giivenilirlik, heveslilik, gliven ve empati olmak {izere ok boyutlu bir
yapida ele alinmistir. Olgek 22 maddelik sorudan olusmaktadir. Memnuniyeti dlgmeye yénelik ise Kajenthiran ve Karunanithy (2015)
tarafindan gelistirilen 4 sorudan olugsan olgek kullanilmistir. Hizmet kalitesini ve memnuniyeti 6lgmeye yonelik 6nermelerin
degerlendirilmesinde, “1: Kesinlikle katilmiyorum, 2: Katiimiyorum, 3: Kararsizim, 4: Katiiyorum ve 5: Kesinlikle katiliyorum” seklinde besli
Likert olgegi kullaniimigtir. Arastirmaninamaglari dogrultusunda elde edilen veriler SPSSistatistik paket programikullanilarak analiz edilmistir.
Oncelikle verilerin normal dagilima uygun olmadigini test etmek icin Kolmogorov-Smirnov testi uygulanmistir. Bu test sonucunda elde edilen
deger verilerin normal dagilima uygun oldugunu goéstermistir ve bu nedenle parametrik analiz yontemlerinin uygulanmasina karar verilmistir.

3. BULGULAR

Arastirma degiskenlerinin gtivenirliligi, literatiirde yaygin olarak kullanilan Cronbach Alfa degerleriile dlgcimlenmistir. Hizmet kalitesine iliskin
onermelerden ikitanesi givenilirligi diislirmesi nedeniyle kapsam disinda tutulmustur ve sonrakianalizlere 20 énerme ile devam edilmistir.
Hizmet kalitesi ile hizmet kalitesinin giivenilirlik boyutu ve memnuniyet Ozdamar (1999)in yiiksek giivenilir diizey olarak tanimladigi 0,81 ve
lizerinde bulunmustur. Diger degiskenlerin tamaminin degeri ise Ozdamar (1999)'in orta giivenilir diizey olarak tanimladigi 0,61 ve
tizerindedir (Yasar, 2014: 63).

Tablo 1: Arastirmanin Degiskenlerinin Giivenilirligi

Degiskenler Cronbach Alfa Degeri Onerme Sayisi
Hizmet Kalitesi ,916 20
Fiziksel Ozellikler ,729 4
Guvenilirlik ,838 5
Heveslilik ,605 3
Guven ,788 3
Empati ,793 5
Memnuniyet ,943 4
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Katiimcilarin %45,9’u (90) kadin, %54,1’i (106) erkektir. Katiimcilarin by ik gogunlugu (%68,8) yasi 20 ve alti yas araligindadir. %29'u 21-30
yas araliginda, %2,1’i ise 31 ve UstU yas araligindadir. Katiimcilardan 5’i (%2,6) evli, 189'u (%96,4) bekar ve 2’si (%1) esinden ayrilmistir.
Ogrenim gordikleri bélimlere gore incelendiginde katilimcilarin sayisinin Yénetim ve Organizasyon, Bitkisel ve Hayvansal Uretim ile Sosyal
Hizmet ve Danismanlik bolimlerinde esit sayida (34 6grenci, %17,1) oldugu gorilmustir. Milkiyet Koruma ve Guvenlik bolimiinde okuyan

ogrencisayisiise 97 (%48,7) dir.
Arastirmada ele alinan hizmet kalitesi ve memnuniyet degiskenlerine ait frekans dagilimlarina iliskin bilgilere tablo 2’de yer verilmistir.

Tablo 2: Arastirma Degiskenlerine Ait Ortalama ve Standart Sapma Degerleri

Degiskenler Ort S.S.
Hizmet Kalitesi 2,995 ,871
Fiziksel Ozellikler 2,594 ,936
Guvenilirlik 2,974 1,030
Heveslilik 3,287 1,350
Glven 3,364 1,157
Empati 2,762 1,012
Memnuniyet 2,020 1,157

Katiimcilarin hizmet kalitesi algilarini 6lgmek amaciyla sorulan énermelere verdikleri yanitlar incelendiginde genel algi diizeyi ortalamasinin
kararsiz (2,995) secenegi etrafinda yogunlastigi gorilmektedir. Buna gore katiimcilarin kendilerine sunulan hizmetlerin yeterli diizeyde
beklentilerini karsilamadigiifade edilebilir. Hizmet kalitesi boyutlari agisindan ayriayriele alindiginda fiziksel 6zellik lere iliskin algi duzeyi
ortalamasinin 2,594; guvenilirlige iliskin ortalamanin 2,974; heveslilige iliskin ortalamanin 3,287; glivene iliskin ortalamanin 3,364 ve empati
degiskenine iliskin ortalamanin 2,762 oldugu bulgusuna ulasiimistir. Elde edilen bu sonuglara gére en yuksek ortalamaya sahip boyut
heveslilik, en diisiik ortalamaya sahip boyut ise fiziksel 6zellikler boyutu olmustur.

Arastirma kapsaminda ileri siirllen hipotezleri test edebilmek Uzere 6ncelikle degiskenler arasinda korelasyonun varligi gerekmektedir.
Degiskenler arasindaki korelasyon analizi sonuglari asagida tablo 3’de sunulmaktadir.

Tablo 3: Arastirma Degiskenlerinin Korelasyon Degerleri

1 2 3 4 5 6 7

1.Hiz.Kal. 1
2.Fiz.Ozel.  ,743%* 1
3.Guvenilir. ,891** ,629%* 1

4.Heves. ,742%* ,435%* ,568%* 1

5.Given ,861%* ,534%%  §93*k  golRk 1

6.Empati ,849%* ,483%* ,683%*%  501**  954** ]

7.Memnun. ,466** ,409%* ,403** ,280%* ,440%* ,427 ** 1

** Korelasyon 0.01 duzeyinde anlamlidir.

Yapilan korelasyon analizi sonucuna gore hizmet kalitesi ve tim alt boyutlari ile memnuniyet arasinda p<.05 diizeyinde anlamli ve pozitif
yonli iliskiler oldugu gorilmektedir. Olgekler arasindakiiliskiler, “r= 0,00-0,25 araliginda iliski ok zayif, r=0,26-0,49 araliginda iliski zayif, r=
0,50-0,69 araliginda iliski orta, r=0,70-0,89 araliginda iliski yiksek ve r=0,90-1,00 araliginda iliski cok yiksek” seklinde degerlendirilmistir
(Kalayci, 2006: 116). Buna gore heveslilik hizmet kalitesi boyutu ile memnuniyet arasindakiiliskinin disinda tim diger degiskenler arasinda
orta diizeyde iligkinin oldugu gorulmistir. Heveslilik ile memmuniyet arasindaki iliskinin (r=,208) ise zayif dizeyde oldugu bulgusuna
ulasiimistir.

Tablo 4: Hizmet Kalitesinin Memnuniyet Uzerindeki Etkisine Yonelik Regresyon Analizi

Degiskenler Beta t degeri p degeri
Memnuniyet ,466 7,280 ,000
AR2=,213 F=53,002 ,000

Arastirmada gelistirilen “H1: Ogrencilerin hizmet kalitesi algilari memnuniyet diizeylerini pozitif ve anlamli olarak etkiler.”, hipotezini test
etmek amaciyla yapilan regresyon analizi sonuglarina gore; hizmet kalitesi bagimsiz degiskeninin memnuniyeti (B= ,466; %21,3) p<0,05
duzeyinde anlamli, pozitif yonde etkiledigi bulgusuna ulasilmigtir. Bu veriden hareketle H1 hipotezi kabul edilmistir.

Tablo 5: Hizmet Kalitesi Boyutlarinin Memnuniyet Uzerindeki Etkisine Yonelik Regresyon Analizi

Degiskenler Beta t degeri p degeri
FO.-Mem. ,409 6,191 ,000
AR2=,163 F=38,328 ,000
Giv.-Mem. ,403 6,083 ,000

OR2=,158 F=37,003 ,000
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Hev.- Mem. ,280 4,017 ,000
AR2=,073 F=16,139 ,000
Gliven Mem. ,440 6,753 ,000
AR2=,189 F=45,602 ,000
Emp.-Mem. ,427 6,516 ,000

AR2=,178 F=42,455 000

Arastirmanin amaci dogrultusunda gelistirilen “H1a: Ogrencilerin fiziksel dzellikler hizmet kalitesi algilari memnuniyet diizeylerini pozitif ve
anlamli olarak etkiler.”, “H1b: Ogrencilerin heveslilik hizmet kalitesi algilari memnuniyet diizeylerini pozitif ve anlamli olarak etkiler.”, “Hlc:
Ogrencilerin givenilirlik hizmet kalitesi algilari memnuniyet diizeylerini pozitif ve anlaml olarak etkiler.”, “H1d: Ogrencilerin giivence hizmet
kalitesi algilari memnuniyet diizeylerini pozitif ve anlamli olarak etkiler.” Ve “H1e: Ogrencilerin empati hizmet kalitesi algilari memnuniyet
diizeylerini pozitif ve anlamli olarak etkiler.” hipotezlerini test etmek amaciyla yapilan regresyon analizi sonuglarina gore; hizmet kalitesi
boyutlarinin her birinin memnuniyet degiskenini p<0,05 diizeyinde anlamli, pozitif yonde etkiledigi anlagiimistir. Memnuniyet degiskeni
Uzerinde hizmet kalitesi boyutlarindan giiven degiskeninin diger degiskenlere oranla daha fazla agiklayici etkisinin (%18,9) oldugu
gorulmistlr. Guven degiskenini yaklagik %18 oraninda empati degiskeni izlemektedir. Yani 6grencilerin memnuniyet diizeylerini artirmak
istedigimiz takdirde 6ncelikle onlarin giivenlerini saglamamiz ardindan empati degiskeni kapsaminda onlarla bire bir 6zel olarak ilgilenmemiz
gerektigi sonucuna ulagilmistir. Memnuniyet lzerinde en dlsuk oranda agiklayici etkiye sahip degiskenin ise heveslilik oldugu elde edilen
bilgiler arasindadir. Bu verilerden hareketle gelistirilen hipotezler kabul edilmistir.

Ayrica arastirma kapsaminda 6grencilerin demografik 6zelliklerine (cinsiyet, yas, 6grenim gordikleri bélim gibi) bagh olarak hizmet kalitesine
ve memnuniyet diizeylerine iliskin algilarinda bir farkliigin olup olmadigi da belirlenmek istenmis ve bu dogrultuda “H2: Ogrencilerin hizmet
kalitesi algilari cinsiyetlerine gére farkllasmaktadir.”, “H3: Ogrencilerin hizmet kalitesi algilari yaslarina gére farklilasmaktadir.”, “H4:
Ogrencilerin hizmet kalitesi algilari dgrenim goérdiikleri béliime gére farkllasmaktadir.”, “H5: Ogrencilerin memnuniyet diizeyleri
cinsiyetlerine gére farkllasmaktadir.”, “H6: Ogrencilerin memnuniyet diizeyleri yaslarina gére farklilasmaktadir.”, “H7: Ogrencilerin
memnuniyet dizeyleri 6grenim gordikleri bolime goére farklilagsmaktadir.” hipotezleri gelistirilmistir. Gelistirilen hipotezleri test etmek
amaciyla bagimsiz t testi ve Anova anazlizlerinden faydalaniimigtir. Yapilan analizler neticesinde katiimcilarin yaslarina bagh olarak hizmet
kalitesi algilari ve memnuniyet diizeyleri arasinda anlaml bir farkhligin olusmadigi gorilmustir. Bu sebeple “H3” ve “H6” hipotezleri

reddedilmigtir.

Tablo 6: Katiimcilarin Cinsiyetleri Agisindan Hizmet Kalitesi Algilarinin ve Memnuniyet Diizeylerinin Farklilagsmasi

Degisken Cinsiyet N Ort. Std. Sap.  Serb. t p
Der.
Hizmet Kadin 90 2,746 ,870 194 3,082 ,002
Kalitesi Erkek 106 3,119 ,823
Memnun Kadin 85 1,712 ,954 182,501 3,464 ,001
Erkek 101 2,270 1,244

Arastirmada yapilan bagimsiz t-testi sonuglari incelendiginde hizmet kalitesine ve memnuniyetlerine iliskin genel olarak erkek 6grenciler ile
kadin 6grenciler arasinda istatistiksel olarak anlamli bir farkliigin oldugu ve bu farklliginda erkek 6grenciler in kadin 6grencilere gére hizmet
kalitesi algi ve memnuniyet diizeylerinin daha yuksek olmasindan kaynakl oldugu goérulmustar.

Tablo 7: Katiimcilarin Ogrenim Gordiikleri Bélimler Agisindan Hizmet Kalitesi Algilarmin Farkhilasmasi

Ogrenim Goriilen Boliimler A.O. S.S. F degeri Anlm. Diizeyi
Yonetim-Organizasyon 3,211 ,782
Hizmet Bitkisel-Hayvansal Uret. 3,242 ,812 6,138 ,001
Kalitesi Sosyal Hizmet ve Danismanlik 2,471 ,632
Mlkiyet Koruma ve Glvenlik 2,919 ,933

Tablo 8: Katiimcilarin Ogrenim Gordiikleri Béliimler Agisindan Memnuniyet Diizeylerinin Farklilasmasi

Ogrenim Gériilen Béliimler A.0. S.S. Fdegeri  Anlm. Diizeyi
Yonetim-Organizasyon 1,917 1,143
Bitkisel-Hayvansal Uret. 2,348 1,285 3,373 ,020
Memnun Sosyal Hizmet ve Danigmanlik 1,492 ,751
Mlkiyet Koruma ve Guvenlik 2,093 1,179
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Tablo 8 ve Tablo 9'da verilen ANOVA analizi sonuglari incelendiginde 6grencilerin 6grenim gordiikleri bolimler bazinda hizmet kalitesi
algilarinin ve memnuniyet diizeylerinin birbirinden farkl oldugu bulgusuna ulasiimistir.

5.SONUC VE ONERILER

isdiinyasinin ihtiyac duydugu nitelikte isgiiciinii yetistirerek isinin uzmani araelemanagigini kapatmagayesiicinde olan meslek yiiksekokullar
icin hizmet kalitesinin degerlendiriimesi ve kalitenin artiriimasi glinimizde rekabet ortaminda yarisan tim kurumlarda oldugu gibi
yiiksekdgretim kurumlari icin de oldukga biiyiik 6nem tasimaktadir. Bu arastirmada, Kahramanmaras Siitcii imam Universitesi’'ne bagli
Turkoglu Meslek Yiksekokulunda 6grenim goren 6grencilerin fiziksel 6zellikler, glvenilirlik, heveslilik, gliven ve empati olmak lizere bes
boyuttan olusan hizmet kalitesine iliskin algilarinin memnuniyetleri Gzerindeki etkisini 6lgmek amaciyla yapilmistir. Arastirma verileri anket
teknigi ile elde edilmistir. Ogrencilere uygulanan anketler sonucunda elde edilen veriler icin givenilirlik analizi, frekans analizleri
uygulanmigtir. Hipotezlerin test edilmesi igin korelasyon, regresyon, bagimsiz t-testiile ANOVA analizleri kullanilmigtir.

Arastirmada yapilan frekans analizleri kapsaminda hizmet kalitesi ve alt boyutlarinin ortalamalariincelendiginde en yuksek ortalamaya sahip
boyutun heveslilik boyutu, en disiik ortalamaya sahip boyutun ise fiziksel 6zellikler boyutu oldugu gorilmistir. Buna gore 6gr enciler meslek
ylksekokulunda goérevli akademik ve idari personelin kendilerine yardim etmeye istekli, problemlerini ¢ozme ve 6grenme becerilerinin
gelistiriimesi icin gaba gosterdiklerini dile getirmektedirler. Bunun yanisira 6grencilerin tim fiziksel kosullar degerlendir ildiginde yeterince
kaliteli hizmet sunulmadigini ifade ettikleri gorilmustir. Ogrenciler égrenim gérdiikleri binayi ve égrenim mekanlarini yeterince modern
gorlinusli bulmamakta, 6grenim mekanlarinin temizlik, aydinlatma ve 1sinma agisindan yeterli olmadigini dustinmektedirler. Bu bilgi 1siginda
egitim kalitesinin artirilmasi igin gerekli olan fiziksel altyapinin, teknoloji altyapisinin iyilestirilmesinin gerekliligi dikkat gekmektedir.

Arastirmada yapilan bagimsiz t-testi sonuglari incelendiginde hizmet kalitesine iliskin genel olarak erkek 6grenciler ile kadin 6grenciler
arasinda istatistiksel olarak anlamli bir farkhligin oldugu ve bu farkliiginda erkek 6grencilerin kadin 6grencilere gore hizmet kalitesi algi
duizeylerinin daha yulksek olmasindan kaynakl oldugu gorilmistiir. Buna gore kadin 6grenciler ile erkek 6grencilerin bakis agilarinin
birbirinden farkl oldugu, kadinlarin ayrintilara daha fazla 6nem verdikleri, fiziksel 6zellikleri daha fazla 6nemsedikleri, beklentilerinin
erkeklerden daha yiksek oldugu dolayisiyla kadinlarin hizmet kalitesi algilarinin erkeklerden daha dusiik oldugu sonucuna varilabilir. Bu
duruma bagh olarak da kadinlar erkeklere oranla daha az memnuniyet duymaktadirlar.

Yapilan korelasyon analizi sonucunda tiim hizmet kalitesi boyutlari ile 6grenci memnuniyeti arasinda pozitif yonli anlamli iligkilerin oldugu
gorulmistir. Diger bir ifade ile hizmet kalitesi algilari arttiginda 6grenci memnuniyeti de artmakta, hizmet kalitesine ilisk in algilar azaldiginda,

0grenci memnuniyeti de azalmaktadir.

Ogrencilerin sunulan hizmetlere iliskin algiladiklari kalitenin duyduklari memnuniyet tizerindeki etkilerini incelemek amaciyla gerceklestirilen
regresyon analizi sonucunda da hizmetin tim boyutlarina iliskin algilarinin memnuniyet diizeylerini istatiksel olarak anlaml bir sekilde
etkiledigi belirlenmistir.

Ogrencilerin 6grenim gordiikleri blimlere gére hizmet kalitesi algilarinda ve memnuniyetlerinde bir farkliigin olup olmadiginin arastirildigi
ANOVA analizi sonuglari incelendiginde de 6grenim gorilen bolimlerin 6grencilerin genel olarak hizmet kalitesini degerlendirmede farkl
dustinmelerine neden oldugu goérilmistir. Yine aynmi sekilde 6grencilerin 6grenim gorilen bolimler bazinda farkl memnuniyet dizeyine
sahip olduklari anlagilmistir. Bu farklliklarin kaynaginin ne oldugu yapilacak baska galismalarla ele alinip degerlendirilebilir.

Bu arastirma bulgulari isiginda meslek yiiksekokulu kalitenin artirilmasi adina énceligi hangi hizmet boyutlarina vermesive iyilestirmelere
gitmesi gerektigine dair gerekli bilgilere ulasmis olmaktadir. Hizmet kalitesinde istenilen sonuglara ulasabilmek igin sinirli kaynaklarin hangi
alanlara yatiriimasi gerektigi yoninde gerekli cabalar gosterilebilecektir. Ayrica bu galisma sonuglari Yiiksekogretim Kalite Kurulu tarafindan
her yil dizenli olarak Universitelerden hazirlamasini istedikleri kurum i¢ degerlendirme raporlariagisindan da faydali bilgiler icermektedir.
Arastirma gergeklestirildigi kurumun kendi glgli ve zayif yonlerini tanimasina olanak sunmakta, gelistirilmesi gerekli alanla rin belirlenmesine
1stk tutmaktadir.
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