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0z

Bu calismanin amaci yiilksekogretimde kalite kavraminin anlasiimasi ve gelistirilmesi yoniindeki cabalara katkida bulunmaktir. Bu amag
cercevesinde, Abant izzet Baysal Universitesi, Akcakoca Turizm isletmeciligi ve Otelcilik Yiiksekokulu'nda 6grenim gormekte olan 6grenci-
lerin (s = 399) 6gretim elemanlar tarafindan sunulan hizmetlerin kalitesi ile ilgili beklentileri arastinimistir. Calismada, 68rencilerin kalite
beklentilerinin neler oldugu, bu beklentilerin hangi faktérler icerisinde olustugu ve beklentilerin ve faktérlerin 6nem diizeyleri incelenmis-
tir. Calisma sonucunda 6gretim elemanlarinin sunduklari hizmetlerin kalitesi ile ilgili 6grenci beklentilerini aciklayan 24 ifade iceren alti
faktorli bir yapi belirlenmistir. Elde edilen alti faktor, “giiven telkin etme*, “alan yeterliligi”, “empati”, “68renmeyi kolaylastirici faaliyetler”,
“meslege 6zgl davranis ozellikleri” ve “akademik gelisim” olarak adlandiriimistir. Bu alti faktorden “giiven telkin etme” faktériiniin en
6nemli faktor olarak belirlendigi, daha sonra, “alan yeterliligi”, “meslege 6zgii davranis 6zellikleri”, “68renmeyi kolaylastirici faaliyetler”,
“akademik gelisim” ve “empati” faktorlerinin siralandig) gérilmustiir. Calisma kapsaminda gelistirilen dlcegin ve sonugcta elde edilen bul-
gularin degerlendirilmesi ile kalitenin yiikseltilmesi cabalarina yonelik olarak gelistirmeye gereksinim duyulan alanlar belirlenebilecektir.

Anahtar sézciikler: Kalite beklentileri, akademik programlar, 6gretim elemanlari, turizm ve otel isletmeciligi programlari, Akgakoca, Tiirkiye.

ABSTRACT

The purpose of this study is to contribute to the efforts toward the understanding and improving the concept of quality in higher education.
Within the frame of this purpose, the expectations of the students (n=399) who attend Akcakoca The School of Tourism Management
and Hotel Administration, Abant Izzet Baysal University, about the quality of services offered by the teaching staff were researched. In this
study, the questions of what the quality expectations of students are, under what dimensions these expectations gather, and importance
levels of these expectations and dimensions were analsed. As the findings of this study, a six dimensional construct which consists of 24
items that explains the students’ expectations about the quality of services provided by the teaching staff was identified. The six dimen-
sions were named as: “instill confidence in students”, “competence in the field of study”, “responsiveness”, “activities to facilitate learning”,
“behavioral characteristics unique to profession”, and “academical advancement”. Among those six dimensions, “instill confidence in stu-
dents” has emerged as the most important one, and “competence in the field of study”, “behavioral characteristics unique to profession”,

“activities to facilitate learning”, “academical advancement”, and “responsiveness” dimensions have followed in respectively. Through the
analysis of the measure developed in this study and the findings of the study, the fields that require improvement in the effort of quality

would be identified.

Keywords: quality expectations, academic programs, faculty members, tourism and hospitality departments, Akcakoca, Turkey.

GiRIiS

Her gecen giin artan sayida hizmet isletmesi kali-
te konusuna ilgi gostermekte ve hizmet kalitesini
gelistirmek icin ¢alismalar yapmaktadir. Hizmet
sektoriiniin ekonomiyi olusturan diger sektorlere
gore daha hizli gelismesi ve ekonominin en biiyiik
sektorii haline gelmesi, hizmet kalitesi konusuna
olan ilgiyi arttiran en 6nemli etkendir (Ghobadian
ve Digerleri 1994; Zeithaml ve Digerleri 1990). Hiz-
met kalitesine yonelik ilgiyi arttiran etkenlerden
birisi de, isletmelerin basarili olmalarinda kaliteli
hizmet sunumunun 6nemli bir rol oynadiginin
belirlenmesidir (Augustyn ve Ho 1998; Ghobadi-
an ve Digerleri 1994; Gummesson 1991). Isletmeler

sunduklar1 hizmetlerin kalitesini yiikselterek pa-
zardan aldiklar1 pay1 biiytitebilmekte, daha yiiksek
karlilik saglayabilmekte, verimliliklerini arttirabilmek-
te, miisteri baghligin1 olusturabilmekte ve rakip
isletmelere gore bir farklilik yaratarak fiyat rekabe-
tinden korunabilmektedirler (Zeithaml ve Digerle-
ri 1990; Kimes 2001).

Hizmet sektorii igerisinde yar alan yiiksekdgretim
alaninda da kaliteye olan ilgi artmaktadir (Beaver
1994; Devebakan ve Digerleri 2003). Ogrencilerin
O0grenim gorebilecekleri {iniversite se¢eneklerinin
¢ogalmakta olmasi ve buna bagli olarak tiniver-
siteler arasindaki rekabetin de artmasi, bu alanda
hizmet tireten kurumlari kalite arayisina yonelten
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onemli bir etkendir (Sohail ve Shaikh 2004). Daha-
s1, egitim alamuyla ilgili bilimsel yazin yiiksekogre-
tim kurumlarinin miisterilerini olusturan 6grenci-
ler, 6grenci aileleri, mezunlar, isverenler ve benzeri
cevrelerin bu kurumlardan beklentileri ile kurum-
larin performanslar1 arasinda ¢ok biiyiik bir fark
olustugunu ve bu farkin giderilmesine yonelik ola-
rak yine ayni ¢evrelerden artan bir baski oldugunu
da belirtmektedir (Brigham 1994). Daha genel bir
cerceveden incelendiginde de, tilkelerin gergek gi-
zil gliclerini ortaya ¢ikararak ve bunlar1 degerlen-
direrek glinlimiiziin kiiresel rekabet ortaminda ba-
saril1 olabilmelerinin, genel olarak tilkedeki egitim
sisteminin kalitesiyle yakindan ilgili oldugu vur-
gulanmaktadir (Pitman ve Digerleri 1995; Gencel
2001; Yalginkaya 2002). Boyle bir ortamda, iilkelerin
egitim sistemlerinin kalitesini gelistirmeye yonelik
cabalar1 yaninda, ¢ok sayida yiiksekogretim kuru-
munun da Toplam Kalite Yonetimi (TKY), Siirekli
Gelistirme (SG) gibi ¢esitli kalite programlari ile
kaliteyi gelistirerek miisterilerinin memnuniyetini
ve kurumlarinin yasamasini saglamaya calistiklar:
goriilmektedir (Beaver 1994; Koch ve Fisher 1998).
Birgok yiiksekogretim kurumu, kalitenin gelistiril-
mesi amacina yonelik olarak ders programlarinin
degistirilmesi, 6gretim elemanlarinin nitelik ve ni-
celik olarak gozden gegirilmesi, akademik ¢calismalarin
cesaretlendirilmesi, somut 6gelerin gelistirilmesi,
ogrenci kabul ve kayit islemlerinin yeniden diizen-
lenmesi, idari yapinin gelistirilmesi, fonlarin etkin
kullaniminin saglanmasi gibi farkli ¢alismalar uy-
gulamaktadir (Koch ve Fisher 1998). Ulkemizdeki
yliksekdgretim kurumlar: incelendiginde de, bazi
kurumlarin TKY, EFQM (European Foundation for
Quality Management) modeli gibi cesitli uygula-
malar yardimiyla sunduklar1 hizmetlerin kalitesini
gelistirmeye calistiklar goriilmektedir (Devebakan
ve Digerleri 2003).

Diger taraftan, glintimiizde kalitenin miisteriler
tarafindan belirlendigi, bir mal veya hizmetin ka-
liteli olup olmadigina miisterilerin karar verdigi
goriisii yaygin kabul gormektedir (Powers 1997).
Yiiksek kaliteli mal ve hizmetler iiretmeyi amag-
layan isletmelerin miisteri istek ve gereksinimleri-
ni dogru tespit ederek, bu istek ve gereksinimleri
karsilayacak ozellikleri tasiyan mal ve hizmetleri
tiretmeleri, diger bir degisle, miisteri odakli hizmet
tiretimi anlayisini benimsemeleri gerekmektedir.
Bu baglamda, 6zellikle 1980°1i yillarda TKY nin ge-
lismesiyle birlikte, ¢ok sayida yiiksekdgretim ku-
rumu TKY ile ilgilenmeye baslamis ve sunduklar:
hizmetlerin kalitesini gelistirmek i¢in miisteri istek
ve gereksinimlerini temel alan miisteri odakl: hiz-
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met tretimi anlayisini benimseme yoluna gitmis-
lerdir (Pariseau ve McDaniel 1997).

Bu noktada, yiliksekogretimde “miisteri” kavra-
minin tanimlanmasi ve bu kavramla kimlerin ifade
edildiginin belirlenmesi de gerekmektedir. Juran
ve Gryna (1993)'nin tanimina gore “miisteri”, bir
tirlin veya siireg tarafindan etkilenen herkestir. Miis-
teri kavrami genis bir cergevede incelendiginde {i¢
tir misteri s6z konusu olmaktadir (Guinta ve Pra-
izler 1993).

I¢ Miigteriler: Organizasyon igerisinde mal veya
hizmetleri kabul eden bir sonraki asama konumun-
daki miisterilerdir. S6z gelimi, diger birimlerde
uretilmis parcalar1 birlestiren montaj gorevlileri
veya mal veya hizmeti kullanmalarinda tiiketici-
lere yardimci olan satis temsilcileri i¢ miisteriler
olmaktadirlar.

Ara Miisteriler: Mal veya hizmetlerin tiiketicilere
(son kullanici) ulasmasinda rol oynayan, tiriinleri
alan ve perakendecilere satan, ana toptanci, araci
gibi miisterilerdir.

Dis Miisteriler (Son Kullanicilar): Mal veya hizmet-
lerin tiiketicileri dis miisterileri olusturmaktadir. Bu
grubun beklentileri isletme icin en fazla 6neme sa-
hip beklentiler olmaktadir. Bu beklentiler karsilan-
madiginda tiiketiciler {iriinleri satin almayacaktir.

Bu miisteri tiirlerinin her birinin kendine 6zgii
beklentileri ve dncelikleri oldugu i¢in bir mal veya
hizmetin kalitesinin gelistirilmesi ¢abalarinda ig
miisteriler, ara miisteriler ve dis miisterilerin kap-
saml1 bir bigimde ele alinarak tiim miisteri grupla-
rinin belirlenmesi ve bu gruplarin beklentilerinin
bilinmesi yararli olacaktir.

llgili yazinda yiiksekogretim kurumlarinin ¢ok
sayida miisteri grubuna yonelik hizmet {irettigi
konusunda gortis birligi olmakla birlikte (Pitman
ve Digerleri 1995; Cloutier ve Richards 1994; Ewell
1993; Brown ve Koenig 1993), bu miisteri gruplari-
nin énem siralar1 konusunda degisik gortisler ileri
siiriilmektedir. Assar (1993) bazi yiiksekdgretim
kurumlarinin 6grencileri temel miisteri grubu ola-
rak ele aldiklarini ve kalitenin iyilestirilmesine yo-
nelik ¢abalarinda 6grencilerden yogun bir sekilde
yararlandiklarimi1 belirtmektedir. Bu kurumlarda
ogrencilerden olusturulan gii¢lendirilmis takimlar
miifredat programinin olusturulmasi, derslerin tasa-
rimi, ders hedeflerinin ve stratejilerinin olusturul-
masi siireclerinde yonetime yardimci olmaktadair.
Ewell (1993) ise 6grencileri hem temel miisteri hem
de ham madde olarak nitelendirmektedir. Yazara
gore dgrenciler okul secimi, okula devam, ders se-
¢imi gibi siirekli karar vermeleri gereken konular
nedeniyle ve kayit, oto park, kiitiiphane, yiyecek gibi
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hizmetlerin kullanicis1 konumunda olduklarindan
dolay1 temel miisteri sinifinda yer almakta, ancak
ogretim hizmetleri boyunca bir sekillendirmeye
konu olduklari i¢in de, ayn1 zamanda, tiretim sii-
recinin ham maddesi olmaktadirlar. Baz1 yazarlar
ise, 0grencilerin en dnemli miisteri gruplarindan
biri oldugunu kabul etmekle birlikte, kalite gelis-
tirme calismalarinin sadece Ogrenciler {izerinde
odaklanmasinin bazi olumsuzluklar dogurabile-
cegini belirtmektedirler. 56z gelimi, Rhodes (1992)
ogrencilerin odak noktasi olarak kabul edilmesinin
egitimdeki en 6nemli yonetim sorunlarindan bazi-
larmin nedeni oldugunu ifade etmektedir. Marche-
se (1991) 6grencilerin yiiksekogretim kurumlarmin
miisteri gruplari igerisinde yer aldigini belirtmekle
birlikte, bu kurumlarin temel miisterilerinin ku-
rumdaki i¢ miisteriler oldugunu ve birinci onceli-
gin i¢ miisterilerin beklentilerinin grenilmesi ve karsi-
lanmasi oldugunu savunmaktadir. Yiiksekdgretim
kurumlarinin miisterilerini belirlemede bazi yazar-
lar farkl: bakis agilariyla yaklasarak diger miisteri
gruplarini da tanimlamaktadirlar. Bazi yazarlar 6g-
rencilerin ayni zamanda yiiksekdgretim kurumla-
rinin {irtintini olusturdugunu ve bu agidan deger-
lendirildiginde 6grencilere is olanag: saglayan is-
verenlerin de miisteri gruplarindan biri oldugunu
belirtmektedirler (Seymour 1993; Goodby 1993).
Ayrica, yiiksekogretim kurumlar: sadece dgretim
hizmetleriyle sinirli kalmayip, ayn1 zamanda gev-
resindeki topluma ve isletmelere danismanlik yap-
ma, egitim verme ve bilgilendirme amacl paneller,
toplantilar diizenleme gibi baz1 hizmetler sunduk-
lar1 igin yakin ekonomik ¢evre ve yerel toplum da
birer miisteri olmaktadir (Barrier 1993). Pitman
ve digerleri (1995), yiiksekdgretim kurumlarinin
sorumluluklarindan birisinin de topluma hizmet
edecek bireylerin yetistirilmesi oldugunu belirt-
mektedir. Yine bu kurumlarin yasamasi toplumun
0dedigi vergilerle olanakli olmaktadir (Ewell 1993).
Bu goriis agisiyla bakildiginda, toplum da miisteri
gruplari arasinda yer almaktadir.

Yukarida yer verilen yaklasimlar 6zetlendiginde,
yliksekogretim kurumlarimin miisterilerinin 6gren-
ciler, mezunlar, 6gretim elemanlari, yiliksekogretim
kurumlarinin yoneticileri, 6grenci aileleri, isveren-
ler, akreditasyon organizasyonlari, yakin ekono-
mik cevre, yerel toplum ve toplumun genelinden
meydana geldigi anlasilmaktadir. Bu miisteri grup-
larinin beklentilerinin dogru ve eksiksiz olarak be-
lirlenmesi ve karsilanmasi yiiksekogretimde kalite-
nin gelistirilmesine yonelik calismalarda belirleyici
bir rol oynayacaktir.

Yiiksekogretim hizmetlerinde kalite kavraminin
anlasilmasi ve hizmetlerin kalitesinin gelistirilme-

sine yonelik arastirmalar incelendiginde, konuyla
ilgili bilimsel yazinda sinirli sayida galisma yapil-
mis oldugu goriilmektedir. Bu ¢alismalardan bii-
yiik bir boliimii, gesitli yiiksekdgretim kurumlarin-
daki hizmet kalitesi diizeyini 6l¢en veya bazi yiik-
sekdgretim kurumlarinda yiiriitiilen kalite gelistir-
me ¢alismalarinin kapsami ve sonuglar1 hakkinda
bilgi veren calismalardan olusmaktadir (Entin
1993; Lozier ve Teeter 1996; Koch ve Fisher 1998).
Yiiksekogretim hizmetlerinde kalite kavraminin
tanimlanmas, kaliteyi olusturan faktorlerin ve bu
faktorlerin kapsadigi beklentilerin belirlenmesi ve
miisteri gruplarinin ayri ayr1 beklentilerinin aras-
tirllmasina yonelik ¢alismalarin ¢ok simirli oldugu
goriilmektedir. Brown ve Koenig (1993) Oregon
Devlet Universitesi Isletme Fakiiltesinin hizmet ka-
litesini 6l¢meye yonelik bir ¢alisma yiiriitmiistiir.
Bu calisma, fakiilteden daha 6nce mezun olmus
ogrenciler tizerinde gerceklestirilmis ve gortisme
yontemi kullanilarak 6grencilerden agik uglu so-
rulara cevap vermeleri istenmistir. Arastirmaya
katilan 6grencilerden %69 u hizmetlerin kalitesinin
oOlctilmesinde 6grencilerin ve mezunlarin karar ve-
rici olmasi gerektigini ifade etmistir. Arastirmada
ulasilan bir diger énemli bulgu da katihimcilarin
%54’ tiniin 6gretim elemanlarini kaliteyi belirleyen
en 6nemli 6gelerden birisi olarak 6ne ¢ikartmis ol-
malaridir.

Kuei ve Lu (1997) hizmet kalitesini gelistirmeye
yonelik olarak onerdikleri bir yaklagimai test ettik-
leri bir ¢calisma kapsaminda, Amerika Birlesik Dev-
letleri'nin New York kentindeki bir tiniversitenin
sundugu hizmetlerin kalitesini 6l¢gmek igin SERV-
QUAL ol¢eginden yararlanmislardir. Arastirmaci-
lar, SERVQUAL o6l¢egini kullanarak 6grencilerin
tniversitenin sundugu hizmetlerle ilgili beklenti
ve algilamalarini yedili bir 6lgek tizerinde deger-
lendirmistir. Arastirma sonucunda yazarlarin elde
ettigi bulgulardan biri de, SERVQUAL 6lgeginin
hizmet kalitesinin dl¢iilmesinde yararli bir arag ol-
dugu, ancak arastirma yapilan hizmet alanin 6zellikleri
gozoniinde bulundurularak 6lgek iizerinde uyar-
lamalarin yapilmasi gerektigidir. Sohail ve Shaikh
(2004) Suudi Arabistan’daki bir tiniversitenin is-
letme boliimiinde yaptiklar: bir ¢alismada, uyar-
lanmis bir SERVQUAL o6l¢egi kullanarak boliim
tarafindan sunulan hizmetlerin 6grenciler tarafin-
dan algilandig sekliyle kalitesini 6lgmiistiir. Bu
calismada arastirmacilar, 6grencilerin {iniversite
tarafindan sunulan hizmetlerin kalitesini degerlen-
dirmede kullandiklari alt1 faktorlii bir yap: belirle-
miglerdir. Bu faktorler igerisinde, “iliskide bulunu-
lan personel” faktorii 6grencilerin hizmet kalitesini
degerlendirmelerinde en etkili faktor olarak ortaya
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cikmistir. Bu faktor, 6grencilerin siirekli bir iliski
igerisinde olduklar1 6gretim elemanlar1 ve idari
kadro elemanlarini kapsamaktadir. Onem sirasina
gore diger faktorler, somut 6geler, sohret, hevesli-
lik, olanaklara erisim ve ders programi olarak sira-
lanmaktadir. Devebakan ve digerleri (2003) Dokuz
Eyliil Universitesi Saglik Bilimleri Enstitiisii’'nde
gerceklestirdikleri calismada bir anket yardimiyla
lisanstistii 6grenim gormekte olan 6grencilerden,
aldiklar1 dersleri ve 6gretim elemanlarini degerlen-
dirmelerini istemislerdir. Ogrencilerden elde edile-
cek geri bildirimin 6gretim elemanlar: tarafindan
degerlendirilmesiyle verimliligin ve kalitenin ge-
listirilmesi ve ayn1 kurumda yiiriitiilecek ISO 9000:
2000 Kalite Yonetim Sistemi ¢alismalarina katkida
bulunulmas1 amaciyla ad1 gegen kurumda gergek-
lestirilen bu ¢alismada yazarlar, 6gretim kurum-
larinda kalitenin saglanmasinda 6gretim eleman-
larinin temel 6ge oldugunu vurgulamaktadirlar.
Pazarlioglu ve digerleri (1999) 86 sorudan olusan
bir anket kullanarak Dokuz Eyliil Universitesi'nde
Ogrenim goren Ogrencilerin yiiksekogretimden
beklentilerini arastirdiklar1 calisma sonucunda
ogrencilerin yiiksekogretimle ilgili beklentilerinin
ti¢ faktorlii bir yap1 gergevesinde sekillendigini be-
lirlemislerdir. Universitelerin 6grencilere sundugu
somut ve yapisal olanaklar ile ilgili beklentileri ifa-
de eden degiskenler birinci faktorii olusturmakta,
kantin, yerleske olanaklari, mediko olanaklari, ye-
mekhane, sosyal etkinlikler gibi 6grencilerin {ini-
versitelerden bekledikleri ilave olanaklar ile ilgili
beklentileri ifade eden degiskenler ikinci faktor ige-
risinde yer almaktadir. Uciincii faktor ise 6gretim
kadrosu ile ilgili beklentileri ifade eden degisken-
leri icermektedir. Tiitlincii ve Dogan (2003) Dokuz
Eyliil Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii'nden
egitim hizmeti alan 6grencileri kurumun dis miis-
terileri olarak tanimlamis ve bu miisteri grubunun
tatmin diizeylerini belirlemeye yo6nelik bir ¢alisma
yapmustir. Arastirmacilar, bir anket yardimiyla 248
ogrenciden veri topladiklari ¢alismada, dersler, 6gretim
elemanlari, enstitli personeli ve sistem yonetimi
faktorleri cercevesinde misteri tatminini dlgmiis
ve sonugta, egitim kalitesine etki eden en 6nemli
faktoriin 6gretim elemanlar: faktorii oldugunu be-
lirlemistir.

Konuyla ilgili bilimsel yazin incelendiginde, yiikse-
kogretim kurumlarinin miisterilerinin bu kurum-
lardan beklentilerini belirlemeye yonelik ¢alismala-
rin smirh oldugu anlasilmaktadir. Yapilan galisma-
larin 6grenciler tizerinde odaklandig1 ve 6grencile-
rin genel olarak sunulan hizmetlerin biitiiniinden
beklentilerini belirlemeye yonelik oldugu goriil-
mektedir. Yiiksekogretim kurumlarinin miisterilerinin,
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kaliteyi belirleyen en 6nemli 6gelerden biri oldu-
gu kabul edilen 0gretim elemanlarindan beklen-
tilerinin belirlenmesine yonelik bir ¢alismaya ise
rastlanmamuistir. Oysa, yukarida sunulan arastirma
sonuglarinin da vurguladig: gibi, yiiksekdgretim
hizmetlerinin kalitesi alaninda calismalar yapan
¢ok sayida arastirmaci kalitenin saglanmasinda
en onemli 6genin “Ogretim elemanlar1” oldugunu
belirtmektedir (Koch ve Fisher 1998). Ogretim ele-
manlarinin yiiksekogretim hizmetlerinin kalitesi
agisindan 6nemli olmasinin bir diger nedeni de
ogretme eyleminin temel 6gesi olmalari, diger bir
degisle, 6gretme isinin planlayicisi ve uygulayicisi
olmalaridir (Sozer ve Digerleri 2002).

Bu ¢alismanin amaci yiiksekdgretimde kalite kavra-
minin anlagilmasi ve gelistirilmesi yoniindeki ¢a-
balara katkida bulunmaktir. Bu amacla Abant Izzet
Baysal Universitesi Akcakoca Turizm Isletmeciligi
ve Otelcilik Yitksekokulu'nda lisans diizeyinde turizm
isletmeciligi ve otelcilik 6grenimi gérmekte olan
Ogrencilerin 6gretim elemanlar: tarafindan sunu-
lan hizmetlerle ilgili beklentileri arastirilmaya ¢a-
Lisilmagtir.

YONTEM

Abant Izzet Baysal Universitesi Akgakoca Turizm
Isletmeciligi ve Otelcilik Yiiksekokulu'nda (TIO-
YO) lisans diizeyinde turizm isletmeciligi ve otel-
cilik 6grenimi gormekte olan 6grencilerin 6gretim
elemanlart ile ilgili kalite beklentilerinin incelendi-
gi bu arastirmada, ¢alismanin temel ¢ercevesinin
olusturulmasinda SERVQUAL o6lcegi ve Olgegin
alt yapisini olusturan kuramsal ¢ergeveden yarar-
lanilmistir. Hizmet kalitesinin dl¢iilmesinde yaygin
olarak kullanilan bir 6l¢ek olan SERVQUAL 6lgegi
Parasuraman, Zeithaml ve Berry (1985) tarafindan
gelistirilmistir. Olgegin gelistirilmesindeki baslangig¢
noktasi Gronroos tarafindan ortaya atilan “algila-
nan hizmet kalitesi” kavramidir (Gronroos 1983).
Bu kavramdan yola ¢ikarak yazarlar hizmet kali-
tesini, miisterilerin beklentileri ile algilamalar1 ara-
sindaki fark (Zeithaml ve Digerleri 1990), diger bir
degisle, isletmenin miisteri beklentilerini karsilama
veya bunlar1 asma yetenegi seklinde tanimlamis-
lardir (Parasuraman ve Digerleri 1988). Yazarlar
bu tanimi temel alarak SERVQUAL 6lgegini gelis-
tirmiglerdir (Bouman ve Van Der Wiele 1992). Bag-
langicta 10 faktor ve 97 ¢ift onermeden olusan oriji-
nal 6lgek, bazi arastirmacilar tarafindan yoneltilen
elestiriler de dikkate alinarak yazarlar: tarafindan
1988, 1991 ve 1994 yillarinda gozden gegirilmis ve
bazi degisiklikler uygulanmistir. Son sekliyle 61-
cek, hizmet kalitesinin bes faktoriinti olusturan; so-
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mut 6geler, giivenilirlik, aninda hizmet, giiven tel-
kin etme ve empati faktorleri igerisinde toplanmais
22 ¢ift nerme yardimiyla miisterilerin hizmetlerle
ilgili beklentilerini ve algilamalarmi belirlemek-
te ve algilama ile beklenti arasindaki fark hizmet
kalitesinin Ol¢listinti vermektedir (Parasuraman ve
Digerleri 1991).

Bu calismada 6grencilerin beklentilerinin ve bu
beklentilerin 6nem derecelerinin belirlenmesi ama-
cyla yapilandirilmis bir anket uygulanmustir. Aras-
tirmada kullanilan anketin gelistirilmesi asamasin-
da 6ncelikle konuyla ilgili bilimsel yazinda yer alan
arastirmalar incelenmis ve odak grup goriismeleri
yiirtitiilmistiir. Ogrencilerin 6gretim elemanlarin-
dan olasi beklentilerinin belirlenmesi i¢in ti¢ odak
grup gorilismesi gerceklestirilmistir. Odak grup go-
riismelerinin yiriitiilmesinde Morgan (1997) tara-
findan gelistirilen yaklagim uygulanmuistir.

Odak grup goriismeleri toplam 34 6grencinin ka-
tilimiyla gerceklestirilmis, her bir grubun cinsiyet
ve smif dagilimlar: agisindan dengeli olusturulma-
sina dikkat edilmistir. Goriismeler bir moderator
ve iki gozlemcinin katilimiyla gerceklestirilmistir.
Odak grup goriismelerinin baslangicinda katilim-
cilar goritismelerin amaci konusunda bilgilendiril-
mis ve sonrasinda uygulamaya gecilmistir. Kati-
Iimcilardan, kaliteli bir egitim-6gretimin gercekles-
tirilmesi gergevesinde diisiinerek, 6gretim eleman-
larindan beklentilerinin neler oldugu konusunda
fikirlerini belirtmeleri istenmistir. Goriismeler yak-
lasik bir saat stirmiis ve goriismeler sonunda elde
edilen veriler degerlendirilerek anket formunun
olusturulmasinda kullanilmistir.

Calismada kullanilan anketin olusturulmasinda,
odak grup goriismelerinden elde edilen veriler
yaninda, ilgili alanda daha once yapilan ¢alisma-
lardan da yararlanilmistir. Sohail ve Shaikh (2004),
Devebakan ve digerleri (2003), Tiitlincii ve Dogan
(2003), Pariseau ve Daniel (1997) ve LeBlanc ve Ngu-
yen (1997) tarafindan yapilan galismalar 6grenci
beklentileriyle ilgili ifadelerin tiretilmesinde katki
saglamistir. Anketin olusturulmasinda SERVQU-
AL o6lgeginden de temel ¢ercevenin olusturulmas:
amaciyla yararlanilmistir. SERVQUAL o6lceginde
yer alan 22 ifadeden bazilari ¢alismanin yapildig:
alana uyarlanarak ankete dahil edilmistir. Ancak,
ankette yer alan 29 ifadenin biiyiik ¢cogunlugu odak
grup goriismelerinden ve ilgili bilimsel yazindan
derlenmistir. Ayrica, 6grencilerin hem beklentile-
rinin hem de algilamalarinin 6l¢iilmesi yerine, bu
anket sadece Ogrencilerin beklentilerini 6l¢gmek
tizere tasarlanmistir. Bu yoniiyle anket SERVQU-
AL olgeginden farklilik gostermektedir. Anket for-

munda yer verilen 6grenci beklentileri yedi dere-
celi sayisal bir 6l¢ek tizerinde degerlendirilmistir.
Olgekte sadece 1 (cok 6nemsiz) ve 7 (cok nemli)
sayilar1 i¢in agiklayici ifadeler kullanilmis, diger
sayilar i¢in herhangi bir agiklama sunulmamuistur.
Anket formu iki boliimden olusmaktadir. Birinci
boliimde 6grencilerin beklentilerinin belirlenme-
sine ve bunlarin onem derecelerinin 6l¢tilmesine
yonelik bir yap1 olusturulmustur. Bu boliimde, da-
ha 6nceden tespit edilmis olan 6grenci beklentileri
siralanmis ve 0grencilerden bu ifadelerin kendileri
i¢in tagidig1 dnem diizeyini diistinerek yedili 6lgek
tizerinde bir puanlama yapmalar1 istenmistir. An-
ket formunun ikinci béliimiinde ise katilimcilarla
ilgili demografik veriler elde etmeye yonelik soru-
lara yer verilmistir.

Calismada kullanilan anketin gegerliliginin ve
glivenilirliginin saglanmasi i¢in ti¢ asamali bir 6n
calisma gergeklestirilmistir. Gegerlilik, belirli bir
kavrami 6l¢gmek igin gelistirilmis bir 6l¢egin ger-
¢ekten bu kavrami Olciip dlgmediyi ile ilgilidir.
Gtivenilirlik ise, gelistirilen 6l¢egin zamana ve yere
gore degisiklik gostermemesi, tutarli ve dengeli so-
nuglar tiretmesi ile ilgilidir (Sekaran 2000). Ug asa-
mali 6n ¢alisma ile anketin goriiniis gegerliligi ve
mantiksal gegerliligi saglanmistir. Anket formu ilk
olarak 6grenciler tarafindan (birinci asama) ve son-
rasinda Ogretim elemanlar: tarafindan (ikinci asa-
ma) incelenmistir. Bu incelemeler sonrasinda bir de
on uygulama gerceklestirilmistir (ii¢lincii asama).
Hazirlanan anket formu kullanilan dil, yapi ve bii-
tlinliik acilarindan ii¢ asamada degerlendirilmis
ve her asamada yapilan Oneriler dogrultusunda
gerekli diizeltmeler yapilmistir. Uctincii asamada
gerceklestirilen 6n uygulama gercevesinde yirmi
ogrenci ile yliz yiize goriisiilerek anket formlarini
doldurmalar: istenmistir. Bu 6n uygulamada anket
formlarinin 6grenciler tarafindan anlasilmasinda
ve doldurulmasinda hig bir zorlukla karsilagilma-
dig1 ve ankette kullanilan dilin kolayca anlasildig:
gozlemlenmistir. Ogrencilerin beklentilerini belir-
lemeye yonelik olarak ankette yer alan yirmidokuz
adet ifadenin igsel tutarliligini 6l¢gmek amaciyla
yapilan giivenilirlik analizi sonucunda tiim ifade-
ler i¢in Cronbach alpha katsayilarinin 0,67 ile 0,73
arasinda olustugu belirlenmistir. Cronbach alpha
katsayisi, bir dizi icerisindeki 6gelerin birbirleriy-
le ne diizeyde olumlu iligkili olduklarini gosteren,
diger bir deyisle, bir ankette yer alan sorularin
her birinin birbiri ile ne kadar iyi iliskilendirilmis
oldugunu arastiran bir giivenilirlik katsayisidir
(Sekaran 2000). 0,60 diizeyinde ve yukarisinda
olusan Cronbach alpha giivenilirlik katsayilar1 ka-
bul edilebilir diizeylerdir (Nunnally ve Bernstein
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1994). On uygulamada elde edilen anket formlari
i¢in yapilan giivenilirlik analizi sonucu ankette yer
alan ifadeler i¢in elde edilen Cronbach alpha katsa-
yilarinin Onerilen diizeylerde oldugu goriilmekte
ve ifadelerin igsel tutarliliginin ve giivenilirliginin
saglanmis oldugu anlasilmaktadr.

On uygulama sonuclar1 degerlendirilerek anket
calismasinin uygulamasina gecilmistir. Anket uy-
gulamasinin ana kitlesini ¢calismanin ytiriitiildiigii
donemde Tiirkiye’deki tiim turizm isletmeciligi ve
otelcilik yiiksekokullarinda lisans diizeyinde 6g-
renim gormekte olan 6grenciler olusturmaktadir.
Calismanin uygulama alanini Abant Izzet Baysal
Universitesi, Akcakoca TIOYO'nda gerceklestiril-
mistir. Yiiksekokul 6grenci islerinden alinan bilgi-
lere gore bu dénemde yiiksekokula kayith 6grenci
sayis1 156 bayan ve 243 bay olmak {izere toplam
399'dur. Anket uygulamas1 2004-2005 6gretim y1l1
bahar déneminde final smavlarindan 6nceki son
ders haftasi igerisinde gerceklestirilmistir. Uygula-
ma, aragstirmacilarin tiim siniflara ders baglamadan
Once girerek anket formlarini 6grencilere dagitma-
lar1 ve hemen sonrasinda dolu formlari geri topla-
malar1 seklinde gerceklestirilmistir. Bu yaklasimla,
hem 6grencilerin daha saglikli degerlendirme yap-
malarina olanak saglamak, hem de daha yiiksek bir
anket doniis oram gerceklestirmek amaclanmistir.
Calisma sonunda elde edilen 251 adet anket for-
mundan 6 tanesi veri eksikligi nedeniyle degerlen-
dirme dis1 birakilmis ve degerlendirmeye uygun
goriilen 245 anket formuna gore analizler yapil-
mistir. Degerlendirmeye uygun bulunan anketler
bilgisayar ortamina aktarilarak SPSS 11.0 (Statistics
Programme for Social Sciences) paket programi
yardimiyla gerek duyulan analizler uygulanmaistir.
Anket uygulamasinin temel boliimiinii olusturan,
ogrenci beklentilerinin neler oldugunun ve bu bek-
lentilerin 6grencilerin goziinde ne derece dnem ta-
sidiginin belirlenmesi amaciyla olusturulan birinci
boliimdeki veriler tanimsal istatistik yontemleri
kullanilarak degerlendirilmis, ortalama degerler
ve standart sapmalar elde edilmistir. Her bir ifa-
de i¢in bulunan ortalamalar ve standart sapmalar
tablo 1'de gosterilmistir. Standart sapma degerleri,
ortalama etrafinda olusan dagilimin bir 6l¢tisii ol-
maktadir (Sekaran 2000). Ankete verilen cevapla-
rin ortalama etrafindaki dagilimi konusunda bir
fikir vermektedir. Ortalama ve standart sapma en
yaygin olarak kullanilan tanimlayici istatistik de-
gerleridir. Her bir ifade i¢in elde edilmis ortalama
degerleri 6grencilerin o ifadeler i¢in olan beklenti
diizeyleri hakkinda bilgi vermektedir. Ortalama
degerinin yiiksek olmasi, 6grencilerin s6z konusu
ifade icin beklenti diizeyinin daha yiiksek oldugu
anlamina gelmektedir.

14 o Anatolia: Turizm Arastirmalari Dergisi

Ogrencilerin degerlendirmelerine sunulan ifa-
delerin anlamli gruplar icerisinde toplanmasini sagla-
mak ve veri azaltimina gitmek amaciyla bir faktor
analizi uygulanmistir. Faktor analizi, glivenilir bir
anket gelistirilmesi amact dogrultusunda, bir yap1-
y1 olusturan ifadelerin o yapiya ait olup olmadik-
larina karar vermede de kullanilan yardimci bir
aractir (Coakes ve Steed 2001). Faktor analizinin ilk
asamasinda bir iliski matrisi olusturularak faktor
analizinin uygulanabilirligi arastirilmis ve iliski
matrisinde olusan degerlerin 6nemli bir boliimii-
niin 0,3'ten daha yiiksekte olustugu goriilmiistiir.
Bu sonug, elde edilen matrisin faktdr analizi i¢in uygun
oldugu anlamina gelmektedir (Coakes ve Steed 2001).
[liski matrisine ek olarak bir karsi-yansima iligki
matrisi olusturulmus ve ¢alismanin her bir degis-
ken icin 6rneklem uygunlugu arastirilmistir. Karsi-
yansima iligki matrisinde her bir degisken icin elde
edilen degerlerin kabul edilebilir deger olan 0,5'ten
yliksek oldugu belirlenmis ve ¢alismanin 6rneklem
uygunlugu tasdik edilmistir. Kaiser-Meyer-Olkin
orneklem uygunlugu 6lctisii kabul edilebilir deger
olan 0,6'dan yiiksek olarak 0,876 bulunmustur. Bar-
lett testi degeri 2496,172 ve 6nem diizeyi: 0,000 ola-
rak bulunmustur. Bu analizler faktor analizinin uy-
gulanabilirligini arastiran analizlerdir. Faktor ana-
lizi igerisinde uygulanan birincil bilesen analizi ve
Varimaks dondiirme yontemi sonucunda, ankette
yer alan ifade sayis1 24’e diistiriilmiis ve bu 24 ifa-
denin alt1 grup igerisinde toplanmas: saglanmistur.
Faktor analizinin sonuclar: tablo 2’de sunulmustur.

Faktor analizi ile elde edilen 6zdegerler (Eigen value),
ifadelerin kag grup igerisinde toplandig1 konusun-
da bilgi vermektedir. Ozdegerleri bire esit olan veya
birden biiyiik olan faktdr sayisi kadar grup olus-
tugu anlasiimaktadir (Coakes ve Steed 2001). Fak-
tor analizinde faktor yiikleri 0,4%e esit veya daha
yliksek bulunan degiskenler anlamli olarak kabul
edilmis ve analize dahil edilmistir. Daha 6nce de
belirtildigi gibi Cronbach alpha degerleri bir 6lge-
gin giivenilirligi konusunda fikir vermektedir. Elde
edilen alpha degerleri incelendiginde bu degerlerin
en diisiik 0,8751 ile en yiiksek 0,8850 degerleri ara-
sinda olustugu ve toplam icin olusan alpha dege-
rinin ise 0,8835 oldugu goriilmektedir. Uygulanan
giivenilirlik analizi sonucu 6lgekte yer alan ifadeler
i¢in ve ifadelerin toplamu igin elde edilen Cronbach
alpha katsayilarinin oldukga yiiksek oldugu gortil-
mekte ve ifadelerin igsel tutarliliginin ve giiveni-
lirliginin ytiksek oldugu anlasilmaktadir. Yiiksek
alpha degerleri, bu boliimii olusturan ifadeler ara-
sinda iyi bir igsel tutarlilik oldugunu gostermekle
birlikte, ifadelerin toplami igin bulunan yiiksek
alpha degeri, 6lgegin birliktelik gecerliligine isaret
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Tablo 1. Analizler sonucu her bir ifade i¢in bulunan degerler (s =245) .

Ogretim Elemanlan ile ilgili Beklentiler Onem Puani  Standart
Ortalamasi Sapma
Ogretim elemanlarinin dis gériiniislerinin gbze hos gériinmesi (giyim ve kisisel bakim olarak). 5,04 1,65
Ogretim elemanlarinin derste yardimci arag ve gereglerden yararlanmasi (tepegdz, projektér gibi
gorsel ve isitsel yardimci arag-geregler). 5,94 1,44
Ogretim elemanlarinin derslere her zaman hazirlikli gelmesi. 6,33 1,08
Ogretim elemanlarinin zaman konusunda titiz olmasi (dersin baslama, bitis saatleri, danigsma saatleri gibi). 5,01 1,85
Ogretim elemanlarinin égrencilerle ilgili kayitlari dogru tutmasi (devam gizelgeleri, yazili, sdzli,
sunum notlari gibi). 5,47 1,96
Ogretim elemanlarinin égrencilerin basari durumlarini degerlendirirken nesnel olmasi. 6,11 1,39
Ogretim elemanlarinin ders verdikleri alanlarda bilgili olmasi (kuramsal bilgi yaninda gergek hayat
uygulamalari agisindan da bilgili). 6,51 0,88
Ogretim elemanlarinin ders alanindaki giincel gelismeleri izleyerek dgrencilere aktarmasi. 6,08 1,1
Ogretim elemanlarinin sunduklari hizmetleri amaca uygun sekilde gerceklestirmesi (dersler, devler,
sinavlar, sunumlar gibi aktivitelerin amaglar dogrultusunda gergeklestiriimesi). 6,02 1,07
Ogretim elemanlarinin ders sirasinda dgrencilerin derse katilimini saglamasi. 5,35 1,66
Ogretim elemanlarinin derslerin islenmesinde uygulamali égrenime olanak saglamasi
(s6zlt anlatim yaninda uygulamayla da gésterme, 6drenciye uygulama yaptirma gibi). 5,70 1,53
Ogretim elemanlarinin égrencileri inceleme ve arastirma yapmaya yoneltmesi. 5,60 1,58
Ogretim elemanlarinin kisisel sorunlarini derse ve 6grencilere yansitmamasi. 5,96 1,57
Ogretim elemanlarinin égrencilere hizmet sunumunda hevesli olmasi. 6,07 1,23
Ogretim elemanlarinin dersi canli bir tempoda yiiriitmesi. 6,16 1,30
Ogretim elemanlarina erisimin kolay olmasi (ders sirasinda ve ders disinda dogrudan veya telefon,
internet gibi araclarla). 5,91 1,45
Ogretim elemanlarinin égrencilere dostca ve kibar davranmasi. 6,31 1,03
Ogretim elemanlarinin égrencilere saygi gdstermesi. 6,33 1,13
Ogretim elemanlarinin égrencilere kendilerini 6zel hissetmelerini saglayacak kigisel ilgi géstermesi. 4,69 1,91
Ogretim elemanlarinin égrencilere hizmet sunumunda tutarli olmasi (tim égrencilere her zaman
ayni hizmetin sunulmasi). 6,03 1,35
Ogretim elemanlarinin hizmet sunumunda égrencilerde giiven uyandirmasi. 6,18 1,06
Ogretim elemanlarinin égrencilerin isteklerine gére hizmette esneklik saglamasi (derse devam,
odevler, dersin islenis sekli gibi konularda esneklik). 5,73 1,51
Ogretim elemanlarinin gerekli iletisim becerilerine sahip olmasi (dersin iyi 6gretilmesi). 6,33 1,07
Ogretim elemanlarinin ders disinda dgrencilerle bir arkadas gibi kaynasabilmesi. 5,35 1,77
Ogretim elemanlarinin ders disinda kalan cesitli konularda da bilgi ve yardim sunmasi (kariyer
planlama, kisisel sorunlar, sosyal iligkiler gibi). 5,87 1,40
Ogretim elemanlarinin okulun sosyal alanlarini 6grencilerle esit kullanmasi (yemekhanede ayni
masalari paylagsma, ayni tuvaletleri kullanma gibi). 4,92 2,1
Ogretim elemanlarinin akademik unvan sahibi olmasi (yardimci dogent, dogent, profesér gibi). 5,07 1,93
Ogretim elemanlarinin akademik galismalarinda verimli olmasi (kitap, makale, tiretme, projeler
yuritme, konferanslarda bildiri sunma gibi). 5,30 1,69
Ogretim elemanlarinin dogal birer lider olmasi. 4,86 1,72

etmektedir (Parasuraman ve Digerleri 1991). Ayri-
ca faktor analizi sonucunda elde edilen her bir fak-
tor icin de giivenilirlik analizi uygulanmis ve elde
edilen giivenilirlik katsayilarinin 0,8372 ile 0,5500
araliginda degerler aldig1 goriilmiistiir. Elde edilen
glivenilirlik katsayilar1 her bir faktorii olusturan
ifadeler arasinda igsel tutarlilik oldugunu goster-
mektedir. Analiz sonucu olusan degerler tablo 3'de
goriilmektedir.

Fornell ve Larcker (1981) faktor analizi sonucu
elde edilen “toplam % varyans” degerinin, 6lgegin
uygunluk gecerliligi i¢in karar vermede bir dlgtit
oldugunu belirtmektedirler. Elde edilen deger ne
kadar yiiksek ise, 0lcegin gecerliligi de o derece-

de yiiksek olmaktadir. Bu galismada elde edilen
“toplam % varyans” degeri tablo 2’de de goriildii-
gt gibi %58,307 olarak gergeklesmistir. Bu deger
hizmet alaninda yapilmis diger calismalarda (Pa-
rasuraman ve Digerleri 1988; Juwaheer 2004; Saleh
ve Ryan 1992) ulasilmis degerlerle yaklasik diizey-
lerde olusmustur ve 6lgegin uygunluk gecerliligine
isaret etmektedir. Diger taraftan, anket formunun
olusturulmasi asamasinda ilgili alanda uzman olan
¢ok sayida akademisyen tarafindan anket incelen-
mis ve uygunlugu dogrultusunda onay alinmustir.
Konu ile ilgili uzmanlarin bu degerlendirmeleri
anketin goriiniis gecerliligini ve mantiksal gecerli-
ligini de tastik etmektedir.
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Tablo 2: Faktor analizi sonuglari (s = 245).

Ogretim Elemanlan ile ilgili Beklentiler Onem  Faktdor Cronbach Eigen % Toplam Bilesik Faktor
Puani  Yiikleri alpha Degerleri Varyans % Cronbach Adi

Ortalamasi Varyans alpha

Ogretim elemanlarinin égrencilere

hizmet sunumunda tutarli olmasi. 6,03 0,736 0,8775

Ogretim elemanlarinin hizmet

sunumunda 6grencilerde gliven uyandirmasi 6,18 0,664 0,8759

Ogretim elemanlarinin 6grencilere dostca

ve kibar davranmasi. 6,31 0,647 0,8777

Ogretim elemanlarinin 6grencilere Glven

saygi gostermesi. 6,33 0,639 0,8772 7,700 30,800 30,800 0,8372 telkin

Ogretim elemanlarinin gerekli iletisim etme

becerilerine sahip olmasi. 6,33 0,557 0,8775

Ogretim elemanlarinin ders alanindaki

glincel gelismeleri izleyerek dgrencilere

aktarmasi. 6,08 0,555 0,8777

Ogretim elemanlarina erisimin

kolay olmasi. 5,91 0,463 0,8759

Ogretim elemanlarinin derste yardimci

arag ve gereglerden yararlanmasi. 594 0,617 0,8784

Ogretim elemanlarinin ders disinda kalan

cesitli konularda da bilgi ve yardim sunmasi. 5,87 0,598 0,8765

Ogretim elemanlarinin dersi canli

bir tempoda yurutmesi. 6,16 0,566 0,8755 1,908 7,633 38,433 0,7444 Alan

Ogretim elemanlarinin ders verdikleri yetersizligi

alanlarda bilgili olmasi. 6,51 0,454 0,8801

Ogretim elemanlarinin derslere her

zaman hazirlikli gelmesi. 6,33 0,446 0,8775

Ogretim elemanlarinin égrencilere kendilerini

Ozel hissetmelerini saglayacak kisisel ilgi

gOstermesi. 4,69 0,750 0,8833

Ogretim elemanlarinin ders diginda

ogrencilerle bir arkadas gibi kaynasabilmesi. 5,35 0,664 0,8814 1,620 6,479 44,912 0,6435 Empati

Ogretim elemanlarinin okulun sosyal

alanlarini 6grencilerle esit kullanmasi. 4,92 0,590 0,8830

Ogretim elemanlarinin 6grencilerin isteklerine

gore hizmette esneklik saglamasi. 573 0,436 0,8828

Ogretim elemanlarinin ders sirasinda

dgrencilerin derse katihmini saglamasi. 535 0,786 0,8826

Ogretim elemanlarinin égrencileri inceleme Ogrenmeyi

ve arastirma yapmaya yoneltmesi. 5,60 0,653 0,8775 1,226 4,903 49,815 0,6817  kolaylastirici

Ogretim elemanlarinin derslerin islenmesinde

uygulamali 6grenime olanak saglamasi. 570 0,580 0,8785

Ogretim elemanlarinin kigisel sorunlarini

derse ve 6grencilere yansitmamasi. 5,96 0,657 0,8802

Ogretim elemanlarinin 6grencilerin basar Meslege

durumlarini degerlendirirken nesnel olmasi. 6,11 0,648 0,8833 1,097 4,390 54,205 0,5500 Ozgii

Ogretim elemanlarinin égrencilere hizmet davranis

sunumunda hevesli olmasi. 6,07 0,406 0,8751 Ozellikleri

Ogretim elemanlarinin akademik unvan

sahibi olmasi (yardimci dogent, dogent,

profesor gibi). 5,07 0,866 0,8850 Akademik

Ogretim elemanlarinin akademik 1,026 4,103 58,307 0,6720 gelisim

galismalarinda verimli olmasi. 5,30 0,686 0,8775

16 o Anatolia: Turizm Arastirmalari Dergisi



Atila Akbaba - Behiye Elvin Giirii - Mehmet Yaran - Hiirriyet Cimen

Tablo 3: Elde edilen faktorler igin giivenilirlik degerler, n= 245)

Faktorler Giivenilirlik Ortalama Standart
(Cronbach sapma
alpha)
Guven telkin etme 0,8372 6,17 0,84
Alan yeterliligi 0,7444 6,16 0,87
Meslede 6zgu davranis 6zellikleri  0,5500 6,05 1,02
Ogrenmeyi kolaylastirici faaliyetler 0,6817 5,55 1,24
Akademik gelisim 0,6720 5,18 1,57
Empati 0,6435 517 1,28
BULGULAR VE TARTISMA

Anketin ikinci boliimiinii olusturan demografik
veriler ile ilgili bolimdeki her bir soru frekans da-
gilimlar1 agisindan analiz edilmistir. Bu boliimden
elde edilen veriler tablo 4'de frekans ve yiizde da-
g1limi olarak sunulmaktadir.

Tablo 4. Demografik yapi ile ilgili sonuglar (n=245).

Degiskenler Dagilim (s) Yiizde (%)
Cinsiyet

Bayan 108 441
Bay 137 55,9
Yas

18 ve asagisi 7 29
19-21 131 53,5
22-24 99 40,4
25-27 8 3,3
28-30 0 0
31 ve Gzeri 0 0
Medeni Durum

Evli 6 2,4
Bekar 238 97,1
Diger 1 0,4
Ailenin Aylik Toplam Geliri (YTL)

0-499 43 17,6
500 — 999 108 441
1,000 — 1,499 49 20,0
1,500 — 1,999 25 10,2
2,000 - 2,499 10 41
2,500 ve Uzeri 10 4.1
Ogrencinin Kayitli Oldugu Sinif

1. sinif 82 33,5
2. sinif 52 21,2
3. sinif 47 19,2
4. sinif 64 26,1
Bu Yiiksekokula Gelmeden Once

Herhangi Bir Yiiksek6gretim Programina

Devam Edip Etmedigi

Evet 9 3,7
Hayir 236 96,3
Mezun Olunan Lise

Diz lise 113 47,88
Meslek lisesi 11 4,66
Turizm meslek lisesi 65 27,54
Siper lise 9 3,82
Anadolu lisesi 38 16,10

Demografik yapi ile ilgili bulgular incelendiginde
ankete cevap veren O6grencilerin %44,1’inin bayanlar-
dan %55,9'unun erkeklerden olustugu goriilmek-
tedir. Ogrencilerin %53,5'inin 19-21 yas grubunda
oldugu, bunu ise %40,4 ile 22-24 yas grubunun iz-
ledigi goriilmektedir. Medeni durum incelendigin-
de, 6grencilerin biiyiik bir cogunlugunun (%97,1)
bekar olduklar1 goriilmektedir. Ogrencilerin gelir
durumlarina iliskin verilere bakildiginda, aile toplam
geliri olarak aylik 500 YTL ile 999 YTL ve tizerin-
de geliri olan 6grencilerin %44,1'lik bir yer tuttugu
ve ilk sirada geldigi goriilmektedir. Gelir gruplar:
olarak incelendiginde 6grencilerin orta ve alt gelir
gruplarinda yer alan ailelerden geldikleri anlasil-
maktadir. Ankete cevap veren 6grencilerin %33,5i
birinci sinif, %21,2’si ikinci sinif, %19,2’si tictincti
sinif ve %26,1’i de dordiincii sinif 6grencilerinden
olusmaktadir. Ogrencilerin bu yiiksekokula gelme-
den O6nce devam etmis olduklar1 okullar incelen-
diginde ise, 6grencilerin %3,7’sinin daha once bir
yliksekogretim programina devam etmis olduklar:
goriilmektedir. Lise ve dengi okullardan bu yiikse-
kokula gelenlerin ise %46,1'inin diiz lise gikigl 6g-
renciler olduklar1 anlasilmaktadir.

Ogrencilerin beklentileriyle ilgili ifadeler iizerin-
de uygulanan faktor analizinin sonuglar: tablo 2’de
sunulmustur. Tabloda da goriildiigii gibi, faktor
analizi sonucu olusan ve 24 ifade iceren alt1 faktor-
lii yapy, toplam varyansin %58,307’sini a¢iklamak-
tadir. Elde edilen alt1 faktor, “giiven telkin etme”,
“alan yeterliligi”, “empati”, “0grenmeyi kolaylas-
tirici faaliyetler”, “meslege 6zgii davrans 6zellik-
leri” ve “akademik gelisim” adlar ile adlandiril-
mistir. Anket uygulamasi ve analizler sonucunda
elde edilen her bir ifadenin ve faktoriin 6nemlilik
diizeyini gosteren ortalama degerler tespit edil-
mistir. Ortalama degerleri 6grencilerin &gretim
elemanlar: tarafindan sunulan hizmetlerle ilgili
beklentilerinin 6nem diizeyleri hakkinda bilgi ver-
mektedir. Yiiksek ortalama degerleri beklentilerin
yliksek oldugu, diisiik ortalama degerleri ise bek-
lentilerin diisiik oldugu alanlar ifade etmektedir.
Tablo 2'de goriildiigii gibi beklenti ifadeleri igin el-
de edilen ortalama degerleri 4,69 ile 6,51 araliinda
olusmus ve 6lgegin geneli i¢in elde edilen ortalama
Onem puarnu degeri ise 5,71 olmustur. Analizlerden
elde edilen sonuglara bakildiginda, 6gretim ele-
manlarmin bilgili ve nazik olmalar1 ve 6grencilerde
gliven uyandirmalari ile ilgili olan “giiven telkin
etme” faktoriiniin 6grencilerin 6gretim elemanla-
11 ile ilgili kalite degerlendirmelerinde en 6nemli
faktor oldugu anlasilmaktadir. Bu faktor icin elde
edilen ortalama degeri 6,17 olarak gerceklesmistir.
Ayni zamanda bu faktdr, tablo 2'te de goriildiigii
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gibi, toplam varyansin % 30,8"ine karsilik gelmekte
ve Olgekteki 24 ifadeden yedi tanesini biinyesinde
bulundurmaktadir. Onem diizeyi agisindan ikinci
siradaki “alan yeterliligi” faktorii (ortalama degeri
=6,16) 0gretim elemanlarinin ders verdikleri uzmanlk
alanlarinda ve 6grencilerin gereksinim duyabile-
cekleri ders dis1 konularda bilgi ve yardim sunabil-
me yeterliliklerini ifade etmektedir. Uciincii sirada
“meslege 6zgii davranis ozellikleri” faktorii (orta-
lama degeri = 6,05) gelmektedir. Bu faktor derslerin
daha etkin yiiriitiilebilmesi amacina yonelik olarak
Ogrencilerin ogretim elemanlarindan bekledikleri
davraniglarla ilgilidir. Dérdiincii siradaki “6gren-
meyi kolaylastirici faaliyetler” faktorii (ortalama
degeri=5,55) 6gretim elemanlarinin derslerin yiirii-
tiilmesinde yararlandiklar1 6grenmeyi kolaylasti-
ran ve pekistiren faaliyetleri icermektedir. “Akade-
mik gelisim” faktorii de 6grencilerin besinci sirada
onem verdigi (ortalama degeri = 5,18) faktor ol-
mustur. Bu faktor 6gretim elemanlarinin akademik
unvan sahibi olmalar1 ve derslerin disinda akade-
mik ¢alismalarda bulunmalariyla ilgilidir. Altinci
sirada yer alan “empati” faktorii (ortalama degeri =
5,17) 6grencilerin 6gretim elemanlariyla olan ders
i¢i ve ders disi iligkilerinde 6gretim elemanlarin-
dan bekledikleri algilanma ve etkilesimin diizeyi
ve niteligi ile ilgili ifadelerden olusmaktadir.

Ogrencilerin beklentileri ifadeler diizeyinde ince-
lendiginde ise “Ogretim elemanlarinin ders verdik-
leri alanlarda bilgili olmalar1” ifadesine 6grencile-
rin en yiiksek degerleri verdikleri (ortalama = 6,51)
goriilmektedir. Bunu ayni ortalama degerlerine sahip,
“0gretim elemanlarinin derslere her zaman hazir-
likli gelmesi” (ortalama=6,33), “0gretim eleman-
larinin gerekli iletisim becerilerine sahip olmas1”
(ortalama = 6,33) ve “Ogretim elemanlarinin 6gren-
cilere sayg1 gostermesi” ifadeleri izlemektedir. En
diisiik degeri alan ifade ise “0gretim elemanlarimnin
ogrencilere kendilerini 6zel hissetmelerini saglaya-
cak kisisel ilgi gostermesi” (ortalama = 4,69) ifadesi
olmustur.

Gilintimiizde kalitenin misteriler tarafindan be-
lirlendigi, bir mal veya hizmetin kaliteli olup ol-
madigina miisterilerin karar verdigi goriisii yaygin
kabul gormektedir (Powers 1997). Yiiksekogretim
kurumlart agisindan miisteri kavrami incelendi-
ginde, bu kurumlariin miisterilerinin 6grenciler,
mezunlar, 6gretim elemanlari, yiiksekogretim ku-
rumlarinin yoneticileri, 6grenci aileleri, isverenler,
akreditasyon organizasyonlari, yakin ekonomik
cevre, yerel toplum ve toplumun genelinden mey-
dana geldigi anlagilmakta ve bu miisteri gruplar
icerisinde 0grencilerin en 6nemli miisteri grupla-
rindan birisi oldugu goriilmektedir. Bu ¢alismanin
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ilk boliimiinde yer verilen bilimsel yazin kisminda
goriildiigii gibi, yiliksekogretim kurumlarinda ka-
liteyi belirleyen temel 6gelerden birisini 6gretim
elemanlari teskil etmektedir. Ogretim elemanlari
ile ilgili 6grenci beklentilerinin belirlenmesi ve bu
dogrultuda gerek 0gretim elemanlarinin se¢imin-
de, gerek ogretim elemanlarina yonelik egitim prog-
ramlarinin gelistirilmesinde ve gerekse &gretim
elemanlarimin sunduklar1 hizmetlerle ilgili kalite
standartlarinin olusturulmasinda &grenci beklenti-
lerinin dikkate alinmasi, kurum yoénetimlerine kalitenin
saglanmasi ¢abalarinda biiyiik yarar saglayacaktir.
Ayni zamanda 0gretim elemanlar1 da 6grenci bek-
lentilerine gore kendilerini degerlendirme ve gelis-
me saglayabilecekleri yonlerde kendilerini gelistir-
me olanag1 bulabileceklerdir.

SONUG

Miisterilerin hizmetlerle ilgili beklentilerinin, kalite
degerlendirmelerini yaparken temel aldiklar: kalite
faktorlerinin ve bunlarin miisteriler agisindan gore-
celi 6nem diizeylerinin eksiksiz ve dogru bir sekil-
de belirlenmesi, kalitenin gelistirilmesine yonelik
cabalar i¢in yasamsal énem tasimaktadir (Asubon-
teng ve Digerleri 1996). Yoneticilerin bu alanlarda
bilgi sahibi olmalar1 hizmet kalitesini gelistirmeye
yonelik ¢alismalarinda biiyiik katk: saglayacaktir.
Bu baglamda, yiiksekogretim kurumlariin farkl
miisteri gruplarinin tanimlanarak bu gruplardan
yukarida sozil gegen alanlarla ilgili bilgi edinil-
mesi, yiiksekogretimde kalitenin gelistirilmesine
yonelik ¢alismalarda 6nemli bir rol oynayacaktir.
Konuyla ilgili bilimsel yazin incelendiginde, yiik-
sekogretim kurumlariin miisterilerinin bu ku-
rumlardan beklentilerini belirlemeye yonelik sinirli
sayidaki calismalarin dgrenciler tizerinde odaklandigi
ve Ogrencilerin yiiksekdgretim kurumu tarafindan
sunulan hizmetlerin biitiintinden beklentilerini be-
lirlemeye yonelik oldugu goriilmektedir. Yiiksekog-
retim kurumlarinin misterilerinin, kaliteyi belirleyen
en Onemli 6gelerden biri oldugu kabul edilen 6gre-
tim elemanlarindan beklentilerinin belirlenmesine
yonelik calismaya ise rastlanmamistir. Bu ¢alisma,
sOzil gecen alanda daha detayl bilgi elde etme ola-
nagi1 sagladigl icin 6nem tasimaktadir.

Bu calismada, yiiksekogretimde kalite kavraminin an-
lasilmasi ve gelistirilmesi yontindeki ¢abalara katki-
da bulunma amacina yénelik olarak, lisans diizeyinde
turizm isletmeciligi ve otelcilik 6grenimi gormekte
olan ogrencilerin yiiksekdgretimde kaliteyi belir-
leyen en 6nemli 0gelerden birisi olan ogretim ele-
manlari ile ilgili kalite beklentileri Abant izzet Bay-
sal Universitesi Akcakoca 6rnegi ile arastirilmistir.
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Bu cercevede, 6grencilerin 6gretim elemanlarindan
beklentilerinin neler oldugu, bu beklentilerin han-
gi faktorler icerisinde olustugu ve beklentilerin ve
faktorlerin 6nem diizeyleri incelenmistir. Calisma
sonucunda Ogrencilerin 6gretim elemanlari ile il-
gili beklentilerini agiklayan 24 ifade igeren alt1 fak-
torlii bir yap belirlenmistir. Elde edilen alt1 faktor,
“gliven telkin etme”, “alan yeterliligi”, “empati”,
“6grenmeyi kolaylastirici faaliyetler”, “meslege
ozgli davrams Ozellikleri” ve “akademik gelisim”
adlar1 ile adlandirilmistir. Ogrencilerin ogretim
elemanlarinin sunduklar1 hizmetlerin kalitesini de-
gerlendirmede kullandiklar: alt1 faktor icerisinde
“giiven telkin etme” faktoriiniin en 6nemli faktor
olarak one ¢iktig1 anlasilmistir. Bu faktorii 6nem

/A7

sirasina gore, “alan yeterliligi”, “meslege 6zgii davranis
ozellikleri”, “0grenmeyi kolaylastirici faaliyetler”,
“akademik gelisim” ve “empati” faktorleri izle-
mektedir. Ogrencilerin beklentileri ifadeler diize-
yinde incelendiginde ise, “6gretim elemanlarinin
ders verdikleri alanlarda bilgili olmalar1” ifadesine
ogrencilerin en yiiksek degerleri verdikleri goriil-
mekte, bu ifadeyi “6gretim elemanlarinin derslere
her zaman hazirlikli gelmesi”, “6gretim elemanla-
rinin gerekli iletisim becerilerine sahip olmasi” ve
“ogretim elemanlarinin 6grencilere sayg1 goster-
mesi” ifadelerinin izledigi goriilmektedir. En alt
sirada yer alan ifade ise “Ogretim elemanlariin
ogrencilere kendilerini 6zel hissetmelerini sagla-
yacak kisisel ilgi gostermesi” ifadesi olmustur. Bu
calismayla elde edilen bulgular yaninda, lisans dii-
zeyinde turizm isletmeciligi ve otelcilik 6grenimi
gormekte olan 6grencilerin 6gretim elemanlari ile
ilgili kalite beklentilerini arastiran 6l¢egin kendisi
de bu calismanin 6nemli bir katkisidir. Bu ¢alisma-
da gelistirilen 6l¢cek benzer konumdaki yiiksekog-
retim kurumlarinda da kullanilmaya uygundur.
Bu 6l¢ek yardimiyla kurumlar 6grencilerin 6gretim
elemanlari ile ilgili beklentilerini 6grenerek bu ger-
cevede gelistirmeye gereksinim duyulan alanlari
belirleyebileceklerdir.

Bu calisma tasarlanirken kisitlarinin en aza indi-
rilmesine 6zen gosterilmistir. Ancak yine de bulgular
degerlendirilirken dikkate alinmas1 gereken bazi
kisitlar s6z konusudur. Bu calisma sadece Abant Iz-
zet Baysal Universitesi, Ak¢cakoca Turizm Isletme-
ciligi ve Otelcilik Yiiksekokulu'nda 6grenim gor-
mekte olan dgrenciler iizerinde gerceklestirilmistir.
Bu nedenle, elde edilen bulgularin séz konusu
yliksekogretim kurumu ile ayni veya benzer alan-
larda faaliyet gosteren tiim ytiiksekogretim kurum-
lar1 i¢in genellestirilebilir oldugu s6ylenemez. S6z
konusu alanda faaliyet gosteren tiim yiiksekogre-
tim kurumlari igin genellestirilebilecek sonuglarin

elde edilebilmesi icin daha fazla sayida yiiksekog-
retim kurumunu kapsayan ¢alismalar yapilmalidir.
Gelecekte yapilacak calismalar genellestirilebilir
bulgular elde etmeye yonelik olarak daha fazla sa-
yida yiiksekogretim kurumunu arastirmaya dahil
ederek calismanin kapsamini genisletebilecektir.
Ayrica gelecekte yapilacak galismalar 6grencilerin
ogretim elemanlari ile ilgili beklentilerinin nasil
olustugu, bu beklentilerin zaman igerisinde nasil
bir degisiklik gosterdigi ve yiiksekogretim kuru-
munun somut 6geleri, sosyal olanaklar, kurumun
sahip oldugu imaj gibi kalite faktorlerinin 6gretim
elemanlaria yonelik 0grenci beklentilerini nasil
etkiledigini inceleyebilir. Yine bu baglamda olmak
tizere, degisik alanlarda egitim ve 6gretim hizmet-
leri sunan yiiksekdgretim kurumlari farkl 6zellik-
ler tastyabilecekleri igin miisterilerinin beklentileri
de farkliliklar gosterebilecektir. Ayni zamanda
miisteri beklentilerinin kiiltiirden kiiltiire farklilik
gosterdigi de bir gergektir (Armstrong ve Digerleri
1997). Bu nedenlerden dolayt, farkli alanlarda hiz-
met sunan yiiksekogretim kurumlarinin ve farkl
kiiltiirlerden 6grencilere sahip olan yiiksekogretim
kurumlarinin 6grencilerinin farkli beklenti 6zellik-
leri gosterebilecegi dikkate alinarak gerekli uyar-
lamalar yapilmalidir. Gelecekteki arastirmalar bu
calismada izlenen yontemi kullanarak ele aldiklar:
ogretim kurumu veya kiiltiir i¢in 6grencilerin bek-
lentilerini arastirabileceklerdir. Bulgularin deger-
lendirilmesinde dikkate alinmas: gereken bir diger
kisit ise, calisma kapsaminda yiiriitiilen anketin
uygulanma sekliyle ilgilidir. Ogrenci beklentileri-
nin belirlenmesine yonelik olarak yiiriitiilen anket
uygulamasi arastirmacilarin tiim siniflara ders bas-
lamadan once girerek anket formlarmni dagitmalari
ve hemen sonrasinda dolu formlar: geri toplama-
lar1 seklinde gerceklestirilmistir. Bu yaklasimla
daha ytiksek bir anket doniis oranina ulasilmasinin
amaclanmasiyla birlikte, ankete verilen cevaplarin
Ogrencilerin tamamen gergek diisiincelerini yansit-
tigin1 diisiinmek yaniltict olabilir. Ogrencilerin si-
nif ortaminda ve belirli bir zaman dilimi igerisinde
anketi cevaplamalari gerek birbirlerinden etkilene-
bilmeleri ve gerekse zaman agisindan baski altinda
hissedebilmeleri olasilig1 ankete verilen cevaplarin
tarafsizligini etkilemis olabilir. Ayrica, 6nceki se-
nelerde aldiklar1 derslerde basarisiz olan 6gren-
cilerin derslere devam zorunlulugu olmadig igin
bu 6grencilere erisme olanagi da olmamistir. Bu
nedenle, elde edilen bulgular devamsiz 6grencile-
rin degerlendirmelerini icermemektedir. Gelecekte
yapilacak calismalarda bu noktalar goz oniinde
bulundurularak anket uygulamas: igin farkl yak-
lasimlar benimsenebilir. “Meslege 6zgii davrans
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ozellikleri” faktoriintin glivenilirliginin goreceli ola-
rak diisiik bulunmasi (Cronbach alpha = 0,5500) bu
calismanin bir bagka kisitin1 olusturmaktadir. Daha
biiyiik 6rneklem sayisina sahip arastirmalar yapi-
larak ve degisik analiz yontemleri kullanilarak bu
faktor ile 6lcek arasindaki iliski daha belirgin bir
sekilde ortaya koyulabilecektir.

Yiiksekogretimde kalite kavraminin anlasilmasi
ve gelistirilmesi yoniindeki ¢abalara katkida bulun-
ma amaci bu ¢alismaya temel olusturmustur. Aras-
tirma sonuglari, 6grencilerin 6gretim elemanlarinin
sunduklar1 hizmetlerin kalitesini degerlendirmede
kullandiklari alt1 faktor igerisinde, “giiven telkin et-
me”, “alan yeterliligi” ve “meslege 6zgii davranis
Ozellikleri” faktorlerinin en 6nemli faktorler olarak
one ¢iktigini gostermektedir. Bu ¢alisma daha 6nce
aragtirilmamais bir konuya 1s1ik tuttugu icin Snem
tasitmaktadir.
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