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Oz
Amac¢ ve Onem: Turizm rehberligi béliimii 6grencilerinin memnuniyet diizeylerinin belirlenmesi bu
calismanin temel amaci olarak belirlenmistir. Bu kapsamda Afyon Kocatepe Universitesi Turizm Fakiiltesi
Turizm Rehberligi boliimii 6grencilerinin boliim, fakiilte ve tiniversite hizmetlerinden memnuniyet diizeyleri
belirlenmistir. Bu ¢aligmayla birlikte, turizm rehberligi 6grencilerinin memnuniyetlerinin belirlenmesinin hem
tiniversite hem fakiilte hem de boliim bazinda 6nemli katkilar saglayacagi diisiiniilmektedir.

Yéntem: Arastirmanin evrenini Afyon Kocatepe Universitesi Turizm Fakiiltesi Turizm Rehberligi boliimii
ogrencileri olusturmaktadir. Arastirmada evrenin tamamina ulagsma imkani olmasindan dolayr 6rneklem
alinmamis olup, arastirmada tam sayim yontemi ile veriler toplamistir. Giiz dénemine ait veriler 1 Subat — 1
Mart 2020 arasinda; bahar donemine ait veriler ise 1-20 Haziran 2020 tarihleri arasinda toplanmstir. Aragtirma
kapsaminda hem giiz hem bahar doneminde normal 6gretim 6grencilerinden veriler toplanmis, 2019-2020
egitim d6gretim y1li gliz ddneminde 178; bahar doneminde ise 222 6grenciye ulagilmistir. Aragtirma kapsaminda
yapilan veri analizleri sirasinda giiz doneminde hatali ve eksik girilen 50 anket; bahar doneminde ise 12 anket
analizden ¢ikarilmistir. Katilimeilarin bireysel o6zelliklerine iliskin veriler frekans ve yilizde dagilimlart
hesaplanmak sureti ile verilmistir. Katilimcilarin memnuniyet diizeylerine iliskin veriler ise frekans ve yilizde
dagilimlarinin yani sira, aritmetik ortalama ve standart sapma degerleri ile betimlenmistir.

Bulgular: Turizm Rehberligi Bolimii 6grencilerinin gerek fakiilte gerekse iiniversite hizmetlerinden genel
olarak memnun olduklar1 gériilmektedir. Fakiilte hizmetleri baglaminda giiz donem memnuniyeti daha yiiksek
olup, her iki dénemde de {ist yonetim ve dgrenci isleri hizmetleri 6n plana ¢ikmaktadir. Ogrencilerin {iniversite
hizmetlerinden memnuniyetleri ise, fakiilte hizmetlerine oranla daha diisiik, ancak yine de kabul edilebilir
seviyenin {izerindedir. Universite hizmetlerinde bilimsel boyut 6n plana cikarken, kiiltiirel boyuttan
memnuniyetin daha diisiik diizeyde oldugu gorilmiistiir.

Ozgiinliik/Bilimsel Katki: Konu ile ilgili literatiir incelendiginde, genellikle turizm egitimi alan 6grencilerin,
aldiklar1 egitime yonelik memnuniyetlerinin degerlendirilmesine yonelik ¢aligmalarin mevcut oldugu goéze
carpmaktadir. Ancak daha once yapilan caligmalarda turizm rehberligi &grencilerinin hem iiniversite hem
fakiilte hem de bolimde aldiklar1 hizmetlerin ayr1 ayri ele alinmadig: tespit edilmis, bu noktadan hareketle
ogrencilerin aldiklar1 hizmetlerin degerlendirilmesi ile bir anlamda durum tespit analizi ile performans takibi
yapilmasina imkan verirken gerekli olan yerlerde iyilestirmelerin yapilmasina da olanak saglamaktadir. Turizm
rehberligi bolimlerinde d6grencilerin daha kaliteli hizmet almalarina vesile olacak olmasi ve diger tiniversiteler,
turizm fakiilteleri ve turizm rehberligi boélimlerine yol gostermesi ile hizmette standartlagma saglayacak olmasi
bu ¢aligmay1 6zgiin yapmaktadir.
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Siirhliklar: Bu galismanin yalnizca Afyon Kocatepe Universitesi Turizm Rehberligi boliimii dgrencileri
tizerinde gerceklestirilmesi ve diger turizm rehberligi 6grencilerine zaman ve maddi imkansizliklarin yani sira
Covid 19 salgmindan dolay: diger turizm rehberligi dgrencilerine ulagilamamasi aragtirmanin sinirliligim
olusturmaktadir. Dolayisiyla ayni ¢aligmanin farkli iiniversitelerin turizm rehberligi boliimlerinde 6grenim
goren ogrenciler tizerinde tekrarlanmasi arastirma sonuglarinin daha genellenebilir olmasini saglarken
iiniversite, fakiilte ve boliimde alinan hizmetlerin standartlagmasinda da 6nemli bir rol oynayacaktir.

Anahtar Kelimeler: Turizm rehberligi, 6grenci, memnuniyet, Afyon Kocatepe Universitesi.
Makale Tiirii: Arastirma makalesi
Abstract

Purpose and Importance: The aim of this study is to determine the satisfaction levels of tourism guidance
students. In this context, the satisfaction levels of the students of Afyon Kocatepe University, Faculty of
Tourism, Tourism Guidance Department, from the department, faculty and university services were
determined. With this study, it is thought that determining the satisfaction of tourism guidance students will
make important contributions on the basis of both university and faculty and department.

Methodology: The population of the study consists of the students of Afyon Kocatepe University Tourism
Faculty Tourism Guidance Department. Due to the possibility of reaching the whole population in the research,
it was not taken into the sample, and the data was collected with the full count method in the research. Data for
the fall semester is between February 1 and March 1, 2020; the data for the spring semester were collected
between 1-20 June 2020. Within the scope of the research, data were collected from normal education students
both in the fall and spring semesters, 178 in the fall semester of the 2019-2020 academic year; In the spring
semester, 222 students were reached. During the data analysis conducted within the scope of the research, 50
questionnaires entered incorrectly and incompletely in the fall semester; in the spring term, 12 questionnaires
were excluded from the analysis. Data on the individual characteristics of the participants were given by
calculating frequency and percentage distributions. The data on the satisfaction levels of the participants are
described with arithmetic mean and standard deviation values, as well as frequency and percentage
distributions.

Findings: It is seen that the students of the Department of Tourism Guidance are generally satisfied with both
the faculty and the university services. In the context of faculty services, fall term satisfaction is higher, and
senior management and student affairs services come to the fore in both terms. Students' satisfaction with
university services is lower than faculty services, but still above an acceptable level. While the scientific
dimension comes to the fore in university services, it has been observed that satisfaction with the cultural
dimension is at a lower level.

Originality/Value: When the literature on the subject is examined, it is striking that there are generally studies
aimed at evaluating the satisfaction of students who receive tourism education for their education. However,
in previous studies, it has been determined that the services that tourism guidance students receive from both
the university, the faculty and the department are not handled separately, and from this point of view, it is
possible to evaluate the services received by the students and to follow up the performance with due diligence
analysis in a sense, and to make improvements where necessary provides. The fact that it will enable students
to receive better quality service in tourism guidance departments and that it will provide standardization in
service by guiding other universities, tourism faculties and tourism guidance departments makes this study
unique.

Limitations: The limitation of the research is that this study was carried out only on the students of the tourism
guidance department of Afyon Kocatepe University and other tourism guidance students could not be reached
due to the Covid 19 epidemic as well as time and financial impossibilities. Therefore, repeating the same study
on students studying in tourism guidance departments of different universities will ensure that the results of
the research are more generalizable and will play an important role in the standardization of the services
received at the university, faculty and department.

Keywords: Tourism guidance, student, satisfaction, Afyon Kocatepe University.
Paper Type: Research article
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Giris

Turizm 6nemi her yil giderek artmakta olan bir sektordiir. Bu artis, iilkeler ve isletmeler
arasindaki rekabeti de artirmakta ve bu noktada hizmet kalitesi &n plana ¢ikmaktadir. Iyi hizmet
kalitesi de ancak nitelikli bir egitimin verilmesiyle olusmaktadir (Eker & Zengin, 2016). Ancak,
iiniversiteler egitim-6gretim olanaklari, fiziksel ve altyap1 olanaklari, akademik kadro bakimindan
birbirlerinden farklilik gostermektedir. Bu bakimdan, her tiniversite gelistirdigi farkli yontemlerle
ogrencilerine egitim vermektedir (Erdem & Senol, 2015). Turizm sektoriinde hem hizmeti alan hem
de hizmeti sunan kisinin insan olmasindan dolayi, sektdriin basarisi egitimli isgilicii ile
gerceklesmektedir. Calisanlarin sektérde gosterdikleri hizmet kalitesi, aldiklar1 mesleki bilgi ve
egitim ile dogru orantilidir (Unliiénen vd., 2010).

Turizm egitimi, mesleki ve teknik egitimin igerisinde yer almaktadir. Mesleki ve teknik
egitim, “milli egitim sisteminin biitiinliigli icerisinde endiistri, tarim ve hizmet sektorleriyle birlikte
her tiirli mesleki ve teknik egitim hizmetlerinin planlanmasi, arastirilmasi, gelistirilmesi,
organizasyonu ve esgidiimii ile yonetim, denetim ve Ogretim etkinliklerinin biitiini” seklinde
tanimlanmaktadir (Sahin & Findik, 2008). Turizm egitimi veren kurumlarin amaci, turizm
sektoriinde calisacak Ogrencilere, turizm bilinci kazandirmak ve sektore kalifiye personel
yetistirmektir (Baltaci vd., 2012). Turizm sektorii igerisinde yer alan igletmeler, miisterilere hizmet
sunmaktadir. Bu hizmetlerden memnuniyet ve basari da karsilikli iliskilerdeki basari seviyesini
olusturmaktadir. Bu durum, alinan teorik bilginin yani sira uygulamali egitimin de gerekliligini
ortaya ¢ikarmaktadir (Boz vd., 2018).

Turizm egitimi i¢inde yer alan ve iilkenin turizmden elde ettikleri fayda da dogrudan etkili
olan turist/turizm rehberlerinin egitimi de yer almaktadir (Degirmencioglu, 2001). Ulkelerin
tanitiminda bir el¢i olarak goriilen, yerel halk ve turistler arasinda iletisimi saglayan turist
rehberlerinin iyi yetistirilmis ve kendini yetistirmis olmasi olumlu bir lilke imaj1 olugmasi agisindan
onem tagimaktadir. Kaliteli bir rehberlik egitimi, kaliteli rehberler yetismesine, kaliteli rehberler ise
turistlerin ziyaretlerinden memnun kalmasina ve tatillerinden mutlu ayrilmalarina katki saglayacaktir
(Eker & Zengin, 2016). Turizm rehberligi egitimi alan 6grencilerin iniversite, fakiilte ve boliimden
aldiklar1 hizmetlerden duyduklari memnuniyet diizeyleri énem tasimaktadir. Bu kapsamda bu
calismanin amaci turizm rehberligi egitimi alan 6grencilerin {iniversite, fakiilte ve boliimden aldiklart
hizmetlerden memnuniyet diizeylerinin belirlenmesidir. Konuyla ilgili literatiir incelemesi
yapildiginda, turizm rehberligi egitimi alan 6grencilerin memnuniyet diizeylerinin belirlenmesine
yonelik sinirhi sayida ¢alismaya rastlanmigtir. Dolayisiyla bu ¢alismanin yapilmasimin hem ilgili
literatiire, hem de ilgili kisi/kurum ve kuruluslara katki saglayacagi diigiiniilmektedir.

1. Kuramsal Cerceve

Ulkeleraras1 rekabetin yogun yasandigi turizm sektoriinde, isletmelerin devamliligini
saglayabilmeleri ve sektdrde s6z sahibi olabilmeleri i¢in nitelikli isgiiciine sahip olmalar1
gerekmektedir. Hizmetin insan tarafindan sunuldugu turizm sektériinde, nitelikli ¢alisanlarin olmasi
sektor acisindan 6nem tasimaktadir (Gilinay & Akinci, 2017). Turizmin hizmet sektorii ve emek-
yogun bir 6zellige sahip olmasindan dolay1 turizmde ¢alisan bireylerin egitimi ile turizm sektoriiniin
basarist dogru orantilidir (Pelit vd., 2016). Sektdre egitim diizeyi yiiksek olan bireyler yetistirmede
turizm egitimi veren kurumlar da 6nemli bir konuma sahiptir. Dinamik bir yapiya sahip olan turizm
sektorii gibi turizm egitimi veren kurumlarinda kendilerini siirekli olarak gelistirmesi ve yenilemesi
gerekmektedir (Demir & Demir, 2016). Calisanlarin nitelikli olmasini belirleyen unsur da aldiklari
turizm egitimidir. Turizm egitiminin amaci, turizm sektoriinde hizmet veren kisilerin gerekli
donanima sahip olmalarimi saglamaktir (Cetin, 2005). Turizm egitiminde ilizerinde durulan konu
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mesleki egitimdir. Mesleki egitim, toplumda yer alan bireylerin, meslek sahibi olabilmeleri ve
meslegin gerektirdigi bilgi, beceri ve yetenekleri kazandirarak, kisinin yeteneklerinin fiziksel,
duygusal, sosyal ve ekonomik yonden gelistirilme siireci olarak tanimlanmaktadir (Pelit & Giiger,
2006). Egitim veren kurumlar, &grencilerin akademik basarisini O0lgmede, is aligkanliklarim
kazandirmada ve yetkinliklerini 6l¢mede dnemli bir role sahiptir (Nelson, 2003). Turizm egitimi alan
Ogrencilerin de pratik bilgi ve becerilerle donatilmasi gerekmektedir. Turizm egitiminin her agamasi
teori ve uygulama birbirini tamamlayarak bir biitiin seklinde yiiriitilmektedir. Ctinkii turizm sektorii
dinamik bir yapiya sahip oldugundan dolay1 verilen egitimin de dinamik bir yapida olmasi
gerekmektedir (Pelit & Giiger, 2006). Bu durum da yalnizca teorik egitimle olmamakta, 6grencilerin
kazandiklar1 bilgi ve becerileri uygulamaya da dokmeleri saglanmaktadir (Aymankuy vd., 2013).

Ulkeler, turizm sektdriinde turistik cekiciliklerin yani sira, turist rehberlerine de ihtiyag
duymaktadir. Turist rehberleri i¢in 6n kosul, diiriistliik, tevazu, algakgoniilliiliik, giivenilirlik gibi
olumlu kisisel ve ahlaki 6zelliklerdir. Yine ayni derecede, kapsamli bilgi ve konunun giiclii bir
sekilde kavranmasi, iyi analitik beceriler, tarihi ve kiiltlirel alanlar i¢in karsilagtirmali bir bakis
acisina sahip olmak turist rehberleri i¢in 6nem arz etmektedir (Sandaruwani & Gnanapala, 2016).
Turist rehberlerinin bu becerileri kazanmasi iyi bir egitim sistemi ve bireyin kendi ¢abasina baglidir
(Pelit & Katircioglu, 2018). Bundan dolay: turist rehberi olacak kisilere verilen egitim O6nem
tagimaktadir. Turizm rehberligi egitiminin temel amaci, seyahat ve turizm sektoriinde rehber olarak
gorev alacak bireyleri egitimden gegirmek, turizm bilincini ve felsefesini kazandirmak, yonetim ve
davranis tekniklerini, insan sosyolojisi ve psikolojisini 6gretmek ve vizyon sahibi, iletisime agik dil
kullanim becerisi yiiksek meslek profesyonellerini yetistirmektir (Tolga vd., 2015).

Turist rehberlerinin nitelikli bir egitim ile yetistirilmesi siiphesiz hem {iilke agisindan hem
turistler hem de seyahat acenteleri gibi sektorde yer alan diger isletmeler agisindan biiyiik 6nem
tasimaktadir (Giliven & Ceylan, 2014). Ancak turist rehberlerinin bilgi birikimleri yalnizca bir bolge,
iilke, yore ile smirli kalmamalidir. Arkeoloji, sanat tarihi, edebiyat, tarih, miizecilik gibi ¢esitli
alanlarda bilgi sahibi olmas1 gerekmekte ve bunun i¢in de nitelikli bir egitime ihtiya¢ duyulmaktadir
(Eker vd., 2019: 75). Tirkiye’de 51 finiversitede lisans diizeyinde Turizm Rehberligi Programi
bulunmaktadir. Bunlarin 43’1 devlet, 8’1 vakif {iniversitesidir. Tiirkiye’de lisans diizeyinde yer alan
Turizm Rehberligi Programlarinin listesi Tablo 1’de verilmistir.

Turist rehberligi, sadece teorik bilgi ile yapilacak bir meslek degildir. Teorik egitimle
kazanilan bilgi ve becerilerin uygulama ile pekistirilmesi saglanmaktadir (Pelit vd., 2019).
Uygulamalar sayesinde Ogrenciler teorik olarak kazandiklari bilgileri gercek ortamlarda, gergek
yasam deneyimine tasiyabilmekte, uyumlastirabilme ve sektordeki gelismelerden haberdar
olabilmektedirler (Cetin, 2005). Ogrencilere verilen egitimin yani sira boliim, fakiilte ve {iniversite
hizmetlerinden memnuniyet diizeyleri de grenciler agisindan Snem tasimaktadir. Ogrencilere sosyal
paylagim alanlarinin yaratilmasi ve bog zamanin degerlendirilmesi, sosyal faaliyetlere katilim, ¢esitli
bilimsel, kiiltiire] ve sosyal etkinlik desteginin saglanmasi 6grenci merkezli iiniversite olarak
algilanmasini desteklemektedir. Bu durum o6grencilerin {iniversiteyi daha ¢ok benimsemesini
saglarken, saygin bir iiniversiteli olmanin ayricalifi duygusunu yasatmig olarak memnuniyet
diizeyini olumlu yonde etkileyebilmektedir (Demir & Demir, 2016).
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Tablo 1
Tiirkiye de Lisans Diizeyinde Turizm Rehberligi Egitimi Yiiriiten Universiteler
# Universite Fakiilte/Yiiksekokul Boliim Devlet/Vakaf
1 Adiyaman Universitesi Turizm Fakiiltesi Turizm Rehberligi Devlet
2 Afyon Kocatepe l:Jniversitesi Turizm Fakiiltesi Turizm Rehberligi Devlet
3 Afyon Kocatepe Universitesi Turizm Fakiiltesi Turizm Rehberligi (10) Devlet
4 Akdeniz Universitesi Manavgat Turizm Fakiiltesi Turizm Rehberligi Devlet
5  Akdeniz Universitesi Manavgat Turizm Fakiiltesi Turizm Rehberligi (10) Devlet
6  Akdeniz Universitesi Turizm Fakiiltesi Turizm Rehberligi Devlet
7 Aksaray Universitesi Turizm Fakiiltesi Turizm Rehberligi Devlet
8  Anadolu Universitesi Turizm Fakiiltesi Turizm Rehberligi Devlet
9 énkara Hagl Bayram Veli Turizm Fakiiltesi Seyahe.lt Isletmeclll%l. ve Devlet
Universitesi Turizm Rehberligi
10  Atatiirk Universitesi Turizm Fakiiltesi Turizm Rehberligi Devlet
17 ‘ydm Adnan Menderes Turizm Fakiiltesi (Kusadas1) Turizm Rehberligi Devlet
Universitesi
12 ‘ydm Adnan Menderes Turizm Fakiiltesi (Kusadast) ~ Turizm Rehberligi (i0) Devlet
Universitesi
13 Balikesir Universitesi Turizm Fakiiltesi Turizm Rehberligi Devlet
14  Balikesir Universitesi Turizm Fakiiltesi Turizm Rehberligi (10) Devlet
.o Turizm Isletmeciligi ve . o
15 Batman Universitesi Oteleilik Yiiksekokulu Turizm Rehberligi Devlet
16 Bilecik Seyh Edebali Universitesi Uygulamah Bilimler Turizm Rehberligi Devlet
17  Bolu Abat Izzet Baysal Universitesi Turizm Fakiiltesi Turizm Rehberligi Devlet
1g  Ganakkale Onsckiz Mart Turizm Fakilltesi Seyahat Isletmeciligi ve 1o
Universitesi Turizm Rehberligi
s Ilgaz Turizm ve Otelcilik . o
19 Cankir1 Karatekin Universitesi Viiksekokulu Turizm Rehberligi Devlet
20 Ege Universitesi Cesme Turizm Fakiiltesi Turizm Rehberligi Devlet
21  Erciyes Universitesi Turizm Fakiiltesi Turizm Rehberligi Devlet
22  Giimiishane Universitesi Turizm Fakiiltesi Turizm Rehberligi Devlet
. Turizm ve Otel Isletmeciligi . .
23 Harran Universitesi Yiiksekokulu Turizm Rehberligi Devlet
94 Isparta Uygulamali Bilimler Turizm Fakiiltesi (Egirdir) Turizm Rehberligi Devlet
Universitesi
25  Iskenderun Universitesi Turizm Fakiiltesi Turizm Rehberligi Devlet
. e Iktisadi, Idari ve Sosyal Turizm Rehberligi
26  Istanbul Gelisim Universitesi Bilimler Fakiiltesi (Burslu) Vakaf
; C e Iktisadi, Idari ve Sosyal Turizm Rehberligi
27  Istanbul Gelisim Universitesi Bilimler Fakiiltesi (%50 indirimli) Vakif
28  Izmir Katip Celebi Universitesi Turizm Fakiiltesi Turizm Rehberligi Devlet
29 Karabiik Universitesi Turizm Fakiiltesi Turizm Rehberligi Devlet
gp [Karamanoglu Mehmetbey Uygulamali Bilimler Turizm Rehberligi Devlet
Universitesi Yiiksekokulu
31 Kastamonu Universitesi Turizm Fakiiltesi Turizm Rehberligi Devlet
32 Kirklareli Universitesi Turizm Fakiiltesi Turizm Rehberligi Devlet
33 Mardin Artuklu Universitesi Turizm Fakiiltesi Turizm Rehberligi Devlet
34  Mersin Universitesi Turizm Fakiiltesi Turizm Rehberligi Devlet
35 Mugla Sitkt Kogman Universitesi Turizm Fakiiltesi Turizm Rehberligi Devlet
36 Necmettin Erbakan Universitesi Turizm Fakiiltesi Turizm Rehberligi Devlet
37 Nevsehir Hact Bektas Veli Turizm Fakiiltesi Turizm Rehberligi Devlet

Universitesi
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Tablo 2
Tiirkiye de Lisans Diizeyinde Turizm Rehberligi Egitimi Yiiriiten Universiteler (Devami)
#  Universite Fakiilte/Yiiksekokul Boliim Devlet/Vakaf
. . o Uygulamali Bilimler Turizm Rehberligi
38 Nisantas1 Universitesi Viiksekokulu (Ucretli) Vakif
. . . Uygulamali Bilimler Turizm Rehberligi
39 Nisantas1 Universitesi Viiksekokulu (Burslu) Vakif
. . . Uygulamali Bilimler Turizm Rehberligi
40 Nisantas1 Universitesi YViiksckokulu (%50 indirimli) Vakif
41  Ondokuz Mayis Universitesi Turizm Fakiiltesi (Bafra) Turizm Rehberligi Devlet
42  Pamukkale Universitesi Turizm Fakiiltesi Turizm Rehberligi Devlet
43 Sakarya Uygulamal Bilimler Turizm Fakiiltesi Turizm Rehberligi Devlet
Universitesi
44 Sakarya Uygulamali Bilimler Turizm Fakilltesi Turizm Rehberligi (10) ~ Devlet
Universitesi
45  Selguk Universitesi Turizm Fakiiltesi Turizm Rehberligi Devlet
46  Selguk Universitesi Beysehir Ali Akkanat Turizm Turizm Rehberligi Devlet
Fakiiltesi
. . Turizm Isletmeciligi ve . o
47  Sinop Universitesi Oteleilik Yiiksekokulu Turizm Rehberligi Devlet
. - Uygulamali Bilimler Turizm Rehberligi
48 Yagar Universitesi Yiiksekokulu (Ucretli)-Ingilizce Vakaf
. - Uygulamali Bilimler Turizm Rehberligi
49  Yasar Universitesi YViiksekokulu (Burslu) Vakif
. L Uygulamali Bilimler Turizm Rehberligi
50 Yagsar Universitesi Viiksekokulu (%50 indirimli) Vakif
51 %or.lguld.ak Bulent Ecevit Karadeniz Eﬂregl% Turizm Turizm Rehberligi Devlet
Universitesi Fakiiltesi

Kaynak: YOK Atlas, 2021

Egitimden kazanilan yiiksek kazang, bireyin hayatinin sonraki asamalarinda da bilgi, birikim
ya da yetenek gibi bazi sonuglan iiretebilmelidir. Bundan dolayr memnuniyet ya da
memnuniyetsizlik 6grencinin bu alandaki beklentilerini karsilamasina baghdir (Erdem & Senol,
2015). Ogrenciler egitim-dgretim siirecinin dogrudan alicis1 ve yararlanicist oldugundan dolayi
onlarin degerlendirmeleri, egitim 6gretim kalitesinin belirlenmesinde onemli kaynak saglayicidir
(Ekinci & Burgaz, 2007). Bundan dolayi, dgrencilerin goriislerine dayali olarak memnuniyetlerin
belirlenmesi egitim kalitesinin artirilmasina katki saglayacaktir.

2. Arastirmanin Amaci ve Onemi

Bu calismanin amaci, lisans diizeyinde turizm rehberligi egitimi alan ogrencilerin
memnuniyet diizeylerinin belirlenmesidir. Konu ile ilgili literatiir taramas1 yapildiginda, turizm
egitimi alan 6grencilerin, aldiklar1 egitime yonelik memnuniyetlerinin degerlendirilmesine yonelik
calismalar mevcuttur. Turizm rehberligi 6grencilerinin {iniversite, fakiilte ve boliim bazinda ele alan
calismaya rastlanmamugtir. Verilen egitimin kalitesinin iyilestirilmesinde ve artirilmasinda,
Ogrencilerin tiniversite, fakiilte ve boliim memnuniyetleri 6nem tagimaktadir. Egitim kalitesinin yam
sira verilen diger hizmetlerin daha hizli, ulasilabilir, siirdiiriilebilir olmas1 6grencilerin bdliimlerine
olan bagliligin1 dolayisiyla da tiniversiteye olan bagliliklarini da artiracaktir. Ayrica hizmetlerin
sorunsuz bir sekilde verilmesi hem yurt iginde hem de yurtdisinda Universitelerin rekabet
edebilirliklerini arttiracag: gibi 6grencilerin de Afyon Kocatepe Universitesi Turizm Rehberligi
boliimiine olan ilgiyi de iist seviyelere tasiyacak bdylelikle tiniversite ve turizm rehberligi boliimiiniin
bilinirligine de katki saglayacaktir.
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3. Yontem

Arastirmada veri toplama araci olarak anketten yararlanilmistir. Arastirmanin evrenini
Afyon Kocatepe Universitesi Turizm Fakiiltesi Turizm Rehberligi boliimii  grencileri
olusturmaktadir. Turizm Rehberligi Boliimiinde toplam 521 &grenci bulunmaktadir. Arastirmada
evrenin tamamina ulagsma imkani olmasindan dolay1 6rnekleme alinmamis olup, tam sayim yontemi
ile veriler toplamistir. Veriler 2019-2020 Egitim-6gretim yilinda (Giiz ve Bahar yartyili)
toplanmustir. Giiz donemine ait veriler 1 Subat — 1 Mart 2020 arasinda; bahar donemine ait veriler
ise 1-20 Haziran 2020 arasinda toplanmustir. 2019-2020 egitim dgretim yili giiz doneminde 178;
bahar doneminde ise 222 Ogrenciye ulasilmistir. Arastirma kapsaminda yapilan veri analizleri
sirasinda giiz doneminde hatali ve eksik girilen 50 anket; bahar déneminde ise 12 anket
degerlendirilmeye alinmamistir. Katilimcilarin bireysel 6zelliklerine iliskin veriler frekans ve yiizde
dagilimlar1 hesaplanmak sureti ile verilmistir. Katilimcilarin memnuniyet diizeylerine iliskin veriler
ise frekans ve ylizde dagilimlarinin yani sira, aritmetik ortalama ve standart sapma degerleri ile
betimlenmistir.

4. Bulgular

Tablo 2’de 2019-2020 egitim-6gretim yili giiz yariyih bolim, fakiilte ve tiiniversite
hizmetlerinden memnuniyet durumuna iligkin demografik bilgiler yer almaktadir.

Tablo 2

2019-2020 Egitim-Ogretim Yili Giiz Yariyih Katilimcilarin Bireysel Ozelliklerine Iliskin Bulgular

Degiskenler f % Degiskenler f %

Kadin 93 52,2 1 43 24,2

Cinsiyet Sumif 2 50 28,1
Erkek 85 47,8 3 51 28,7

4 34 19,1
Toplam 178 %0100 Toplam 178 %100

Tablo 2 incelendiginde katilimcilarin %52,2’si kadin 6grencilerden %47,8’1 ise erkek
ogrencilerden olugsmaktadir. Sinif bazinda Tablo 2 incelendiginde giiz doneminde Ggrencilerin
%24,2’si 1. sif, %28,1’1 2. simf, %28,7’si 3. Sinif, %19,1’1 ise 4. siif Ogrencilerinden
olugmaktadir. Arastirmaya en yiiksek katilimi %28,7 ile 3. sinif 6grencileri gerceklestirmislerdir.

Tablo 3
2019-2020 Egitim-Ogretim Yili Bahar Yariyu Katilimcilarin Bireysel Ozelliklerine lligkin Bulgular
Degiskenler f % Degiskenler f %
Kadin 117 52,7 1 49 22,0
Cinsiyet Sumifiniz 2 58 26,1
Erkek 105 473 3 52 234
4 63 28,5
Toplam 222 %100 Toplam 222 %100

Tablo 3’de ise 2019-2020 egitim-6gretim yili bahar yariyili boliim, fakiilte ve tiniversite
hizmetlerinden memnuniyet durumuna iliskin demografik bilgiler yer almaktadir. Tablo 3
incelendiginde, katilimeilarin %52,7’si kadin Ogrencilerden %47,3’ii ise erkek Ogrencilerden
olugmaktadir. Sinif bazinda Tablo 3 incelendiginde bahar doneminde 6grencilerin %22,0’s1 1. sinif,
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%26,1°1 2. siif, %23,4°1 3. Smif, %28,5’1 ise 4. sinif 6grencilerinden olugmaktadir. Arastirmaya en
yiiksek katilimi %28,5 ile 4. sinif 6grencileri gerceklestirmislerdir.

Ogrencilerin 2019-2020 egitim-6gretim yili giiz yarryih boliim, fakiilte ve {iniversite
hizmetlerinden memnuniyet diizeyleri Tablo 4’te yer almaktadir. Tablo 4 incelendiginde, fakiilte
Ogrenci islerinden en yiiksek memnuniyeti 1. simif Ogrencileri (X=4,17) saglarken en diisiik
memnuniyet diizeyine sahip olan sinif ise 4. sinif 6grencileri (X=4,07) olmustur. Bu durumun ortaya
cikmasinda 1. simf &grencilerinin fakiilteye yeni gelmis olmalarindan ve 6grenci isleri ile diisiik
diizeyde iliski kurmalarindan kaynaklandig1 séylenebilir. Ancak 4. simif 6grencilerinin uzun yillar
fakiiltede bulunmalari, Ogrenci islerinin isleyisini gerek Akademik Oryantasyon dersinde
Ogrenmeleri gerekse zaman i¢inde Erasmus, Mevlana, Farabi programlari, transkript, muafiyet
islemleri, staj, not, mezuniyet islemleri vb. gibi konularda siirekli iletisimde olmalari iletisimi
kuvvetlendirirken ayni zamanda catismalar1 da beraberinde getirmekte bu durum 4. simf
Ogrencilerinin aldiklar1 hizmet memnuniyet diizeylerinde diisiise neden olabilmektedir.

Tablo 4
2019-2020 Egitim-Ogretim Yili Giiz Yarnyilh Béliim, Fakiilte ve Universite Hizmetlerinden
Memnuniyet Durumu

.. . 1. simf 2. simf 3. simf 4. simf TOPLAM
Degisken Ifade = = = = = = = = =
V4 X V4 V4 V4 V4 V4 V4 V4 y4
Personel iglemler konusunda
bilgili ve yetkindir. 410 390 3,92 38 3.94
Personel yardimseverdir. 4,05 3,98 4,02 4,12 4,04
Oprenct  ve ety yapimakiadr, 473 415 408 394 41
o, o R PrI — 4,17 4,11 4,16 4,07 4,13
Isleri Ogrenci bilgi sistemi (ders
kayit, not takibi vb.) etkin ve 4,23 4,23 4,40 4,03 4,24
yeterlidir.
Akademik danigmanlhik
hizmetleri yeterlidir. 4.23 4,21 4,38 4,42 4,30
Boliime ait duyurular
zamaninda ve etkin olarak 4,58 4,56 4,48 4,55 4,54
yapilmaktadir.
Fakiilte Web sitesi giinceldir. 4,56 4,56 4,54 4,61 4,56
Fakiilte ~Web  sitesinden
ihtiyag  duyulan bilgilere 4,26 4,65 4,40 4,45 4,45
kolaylikla ulasilabilir.
Slmfl;_m.n teknik  altyapisi 3,70 3,89 3,68 3,79 3.76
yeterlidir.
Uygulama alanlarmmn
(laboratuvar ~ vb.)  teknik 3,41 3,79 3,60 3,58 3,61
Altyapr/ .,
.. altyapisi yeterlidir.
FI.JS.tIZalln/ Uygulamalar igin (teknik gezi 397 417 384 404 4.00
'é'ossfal"e vb.) yeterli destek 348 > 371 * 270 % 345 331 ©
Olanaklar saglanmaktadir.
Sosyal faaliyetlerin
(konferans, gezi vb.) sayist 3,40 3,50 2,92 3,39 3,29
yeterlidir.
Siniflarin 1s1tma, aydinlatma,
havalandirma kosullar1 4,10 4,29 4,04 4,42 4,20
yeterlidir.
Kantin hizmetleri yeterlidir. 3,33 3,58 3,66 3,50 3,53
Gﬁvel:lli_k hizmetleri 415 431 4,04 452 423
yeterlidir.
Genel alanlar ve smiflarin 423 443 4,08 4,06 421

temizlik diizeyi yeterlidir.
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Tablo 4

2019-2020 Egitim-Ogretim Yili Giiz Yarnyilh Béliim, Fakiilte ve Universite Hizmetlerinden
Memnuniyet Durumu (Devami)

Degisken

ifade

1. simif

2. simf

3. simf

4. simf

TOPLAM

X

V4 4

X

X

X

X

X

X

X

Mobilite

ERASMUS, FARABI,
MEVLANA vb. ile ilgili

kapsaml bilgiler verilir.

4,55

4,53

3,90

ERASMUS, FARABI,
MEVLANA koordinatorleri
etkin ve yeterlidir

4,35

4,38

3,96

ERASMUS kapsaminda
anlasma yapilan {ilke/okul
say1st yeterlidir.

4,13

4,28
4,13

4,37

3,74

Yurtdig1 staj ve egitim ile
ilgili yeterli destek
saglanmaktadir.

4,13

4,42

3,68

3,82

3,97

4,24

3,97

4,17

3,66

3,92

3,92

4,03

4,06

4,10

Ust
Yonetim
(Boliim
Bsk. ve
Dekanlik)

Ogrenci istek ve sikayetlerini
dikkate alir.

4,10

4,19

3,90

Boliimiin/fakiiltenin  geligimi
icin caligir.

4,38

431

3,96

Yenilikleri ogrencilerle
bulusturmada bagarilidir.

4,08

4,34 402

4,23

3,90

Sektor temsilcilerini
Ogrencilerle  bulusturmada
basarilidir.

4,48

4,25

4,04

Ogrencilere  yaklasim  ve
iletisimde basarilidir.

4,43

4,38

3,92

3,93

4,12

4,07

4,36

4,24

3,97

4,19

3,99

4,27

4,25

4,21

4,22

4,16

FAKULTE TOPLAM

4,23

4,21

3,88

4,06

4,09

Bilimsel
Boyut

Kiitiiphane hizmetleri
yeterlidir.

4,35

4,51

4,46

Ogrenciler icin sik sik
bilimsel etkinlikler
diizenlenir.

2,75

3,60

3,26

Ogrencilere bilimsel
aragtirmalar igin yeterli
destek saglanir.

3,35

341 352

3,82

3,34

Ogrencilerin bilimsel
gelisimi  i¢in  uygun
ortamlar saglanr.

3,21

3,62

3,56

Sosyal
Boyut

Saglik hizmetlerinin
diizeyi yeterlidir.

3,38

3,77

3,62

3,66

4,39

4,44

3,45

3,27

3,76

3,82

347

3,67

351

3,39

3,56

72

3,68

Psikolojik danismanhk ve
rehberlik hizmetleri
yeterlidir.

3,05

3,81

3,42

Yemekhane ve kantin
hizmetleri yeterlidir.

3,80

3,69

3,80

Kampiis ici ulagim
hizmetleri yeterlidir.

3,15

3,26
3,72

3,67

3,88

Sosyal faaliyetler icin
tasarlanan alanlar
yeterlidir.

3,15

3,15

3,17

3,54

3,42

3,45

3,79

3,77

3,64

341

3,62

2,82

3,09

3,49

Kiiltiirel
Boyut

Ogrenciler igin kiiltiirel ve
sanatsal etkinlikler
diizenlenir.

3,33

3,43

2,98

Ogrenci  topluluklarinin
say1sl ve cesitliligi
yeterlidir.

3,25

318 354

3,37

4,04

Ogrencilerin farkli
kiltirlerle kaynagmasi
desteklenir.

2,95

3,11

2,70

3,24

291

3,17

3,06

2,93

3,53

2,82

2,89

3,20

UNIVERSITE TOPLAM

3,30

3,66

3,49

3,43

3,48
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Fakiilte altyapi/iistyapi-fiziksel ve sosyal olanaklar boyutuyla incelendiginde 2. simf
ogrencilerinin (X=4,17) en yiiksek memnuniyet diizeyine sahip olduklar: gézlenmistir. Bu boyutta
en diisik memnuniyet diizeyine sahip sinif ise 1. sinif (X=3,97) olmustur. Bu durumun ortaya

cikmasinda heniiz 1. sinif 6grencilerinin tam olarak fakiilteyi tanimamalarindan kaynaklandigi ifade
edilebilir.

Fakiilte mobilite boyutunda 2. simif (X=4,37) &grencilerinin memnuniyet diizeyinin en
yiiksek oldugu belirlenmistir. Mobile boyutunda en diisiik memnuniyet ortalamasina (X =3,82) sahip
siif ise 3. smuf olmustur. Ogrencilerin 1. smfta heniiz notlarmin olmamasi dolayisiyla
transkriptlerinin olmamasi nedeniyle Erasmus, Farabi, Mevlana vb. degisim programlarina bagvuru
yapamamalarina neden olmaktadir. Bu nedenle 6grenciler daha ¢ok 2. smifin giiz doneminde
sinavlara katilmakta ve bahar doneminde de Erasmus vd. programlara gidebilmektedirler. 3. ve 4.
sinif 6grencileri i¢in mezuniyete az bir zaman kalmasindan dolay1 ya da alttan derslerinin kalmasi,
not ortalamalarinin diisiik olmasi vb. sebeplerle degisim programlarina katilamamaktadir.
Dolayisiyla bu durum 3. ve 4. siif Ogrencilerinin memnuniyetlerinin diismesine neden
olabilmektedir.

Fakiilte tist yonetimi boyutunda en yiiksek memnuniyet diizeyinin 1. siuf 6grencilerinde (i
=4,34) oldugu ortaya ¢ikmustir. Ust yonetim boyutunda en diisiik memnuniyet diizeyinin ise 3. siuf

ogrencilerinde (X=3,93) oldugu belirlenmistir. Fakiilte ile ilgili genel ortalamalar incelendiginde, en
yiksek memnuniyet diizeyine sahip olan sinifin 1. sinif (X=4,23) oldugu; en diisiik genel ortalamaya

sahip olan sinifin ise 3. simf (X=3,88) oldugu ortaya ¢ikmistir. Fakiilte ile ilgili isleyis konusunda
bilgi sahibi oldukg¢a ve etkilesim diizeyi artttkga memnuniyet diizeyinin diigme egiliminde oldugu
sOylenebilir.

Universite hizmetleri bilimsel boyut acisindan degerlendirildiginde en yiiksek memnuniyet

diizeyinin 2. smif ve 3. sinifta (§=3,82) oldugu belirlenmistir. Bu boyutta en diisiik memnuniyet

diizeyinin 1. sinif (X=3,41) 6grencilerinde oldugu saptanmistir. Dolayistyla 1. sinif 6grencilerinin
iiniversiteye yeni baglamalar1 ve yasanan koronaviriis salginindan dolay1 tiniversitenin bilimsel alt
yapisini kullanamamalarindan kaynakli olarak bodyle bir ortalama ortaya ¢ikmugtir. 2. ve 3. smif
Ogrencilerinin memnuniyet diizeylerinin ortalama diizeylerinin yiiksek ¢ikmasinda ise Ogretim
elemanlarinin bilimsel faaliyetleri ortaya ¢ikarmak amaciyla 6grencilere arastirmalar vermesinin
etkili oldugu diistiniilebilir.

Universite hizmetleri sosyal boyutunda en yiiksek memnuniyet ortalamas: 2. smif

ogrencilerinde (X'=3,67) belirlenmistir. En diisiik ortalamaya sahip simif ise, 1. sinif (X =3,26) olarak
ortaya ¢ikmustir. Universite hizmetleri kiiltiirel boyutunda en yiiksek memnuniyet ortalamasi 2. sinif

grencilerinde (X=3,37) belirlenmistir. En diisiik ortalamaya sahip sinif ise 4. siuf (X =2,93) olarak
ortaya ¢ikmugtir.

Birinci siniflarin bolim ve fakiilte hizmetlerinden siniflar arasinda en yiiksek memnuniyet
ortalamasina (X=4,23) sahip oldugu goriilmektedir. En diisiik memnuniyet ortalamasina (X =3,88)
sahip olan sinifin {iciincii smuflar oldugu sonucuna ulasilmustir. Ogrencilerin {iniversite
hizmetlerinden memnuniyet diizeyleri incelendiginde, ikinci sinifta olan 6grencilerin memnuniyet
diizeylerinin en yiiksek ortalamaya (X=3,66) sahip oldugu tespit edilmistir. Boliim ve fakiilte
hizmetlerinden memnuniyet diizeylerinin aksine, birinci sinifta olan Ogrencilerin {iniversite

hizmetlerinden memnuniyet diizeyleri en diisiik ortalamaya (X =3,30) sahiptir.
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Ogrencilerin 2019-2020 egitim-6gretim yili bahar yariyili béliim, fakiilte ve iiniversite
hizmetlerinden memnuniyet diizeyleri Tablo 5’te sunulmustur. Tablo 5 incelendiginde, fakiilte

ogrenci islerinden en yiiksek memnuniyeti 1. smf Ggrencileri (X=4,04) saglarken en diisiik
memnuniyet diizeyine sahip olan sinif ise 2. simif 6grencileri (X =3,73) olmustur.

Fakiilte altyapi/iistyapi-fiziksel ve sosyal olanaklar boyutuyla incelendiginde 1. simf
Ogrencilerinin (i:3,88) en yiiksek memnuniyet diizeyine sahip olduklar1 gézlenmistir. Bu boyutta
en diisik memnuniyet diizeyine sahip simif ise 3. simif (X=33 8) olmustur. Fakiilte mobilite
boyutunda 1. sinif (i:4,06) Ogrencilerinin memnuniyet diizeyinin en yiiksek oldugu belirlenmistir.
Mobile boyutunda en diisiik memnuniyet ortalamasina (X=3,36) sahip sif ise 3. simf olmustur.

Fakiilte tist yonetimi boyutunda en yiiksek memnuniyet diizeyinin 1. sumf 6grencilerinde (X=4,13)
oldugu ortaya ¢ikmugtir. Ust yonetim boyutunda en diisiik memnuniyet diizeyinin ise 3. sinif

grencilerinde (X=3,40) oldugu belirlenmistir.

Tablo 5
2019-2020 Egitim-Ogretim Yili Bahar Yarnuli Béliim, Fakiilte ve Universite Hizmetlerinden
Memnuniyet Durumu

. . 1. simf 2. sif 3. simf 4. simif TOPLAM
Degisken Ifade = = = = = = = = = =
V4 V4 V4 4 V4 V4 4 4 4 X
Pfers_o_nel 1$lerr_ﬂer_ konusunda 3,88 347 367 3,83 371
bilgili ve yetkindir.
Personel yardimseverdir. 3,90 3,59 3,75 3,92 3,79
Oorenci | ool ‘iszlemlff;fi‘?il‘l‘;“da 402 3,64 3,67 3,68 3.74
sremcl Ve CXSIXS1Z yaplimakiadit. 4,04 373 3,77 395 —— 3,87
Isleri Ogrenci bilgi sistemi (ders
kayit, not takibi vb.) etkin ve 4,29 4,10 4,02 4,14 4,14
yeterlidir.
Akademik ~  damgmanlk 384 3,73 4,16 3,96
hizmetleri yeterlidir.
Bolime  ait  duyurular
zamaninda ve etkin olarak 4,31 417 4,00 4,25 4,18
yapilmaktadir.
Fakiilte Web sitesi giinceldir. 4,35 4,22 4,15 4,24 4,24
Fakiilte Web sitesinden
ihtiya¢  duyulan bilgilere 4,27 4,05 3,96 4,16 411
kolaylikla ulasilabilir.
Siniflarin  teknik altyapist
yeterlidir. 3,67 3,40 321 3,63 3,48
Uygulama alanlarmin
(laboratuvar  vb.) teknik 3,61 321 2,96 3,37 3,28
Altyapr/ -
.. altyapisi yeterlidir.
Fivitame  Uygulamalar igin —(icknik 388 358 338 3,6 3,63
Sosval gezi vb.) yeterli destek 3,63 ' 3,12 ' 2,27 ! 3,13 ' 3,04 '
Y saglanmaktadir.
Olanaklar - - _
Sosyal faaliyetlerin
(konferans, gezi vb.) sayist 3,45 3,19 2,35 2,89 2,96
yeterlidir.
Siniflarin 1sitma, aydinlatma,
havalandirma kosullart 4,18 3,53 3,79 3,97 3,86
yeterlidir.
Kantin hizmetleri yeterlidir. 3,04 2,91 2,79 2,94 2,92
Guvel?ll_k hizmetleri 414 371 3,88 402 3,03
yeterlidir.
Genel alanlar ve smiflarm 402 3,86 383 405 3,04

temizlik diizeyi yeterlidir.
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Tablo 5
2019-2020 Egitim-Ogretim Yili Bahar Yarnyil Béliim, Fakiilte ve Universite Hizmetlerinden
Memnuniyet Durumu (Devami)

1. simf 2. sinif 3. siif 4. simif TOPLAM

Degisk it = = = = = = = —
egisken ade z x z X X z x x x z

ERASMUS, FARABI,

MEVLANA vb. ile ilgili 4,27 391 3,52 3,87 3,89
kapsamli bilgiler verilir.

ERASMUS, FARABI,

MEVLANA koordinatorleri 4,08 3,86 3,42 3,81 3,79

etkin ve yeterlidir

ERASMUS kapsaminda 4,06 3,67 3,30 3,75 3,69
anlagsma yapilan tlke/okul 3,80 3,28 3,10 3,54 3,42
sayis1 yeterlidir.

Yurtdis1 staj ve egitim ile

ilgili yeterli destek 4,10 3,64 3,15 3,79 3,67
saglanmaktadir.

Mobilite

Ogrenci istek ve sikayetlerini

dikkate alir.

Boliimiin/fakiiltenin gelisimi
Ust icin caligir.

Yonetim Yenilikleri ogrencilerle
(Boliim bulusturmada basarilidir.
Bsk. ve Sektor temsilcilerini

Dekanhk)  Ggrencilerle  bulusturmada 4,16 3,97 3,69 3,84 3,91
basarilidir.

Ogrencilere  yaklasim —ve o, 381 3,42 3,83 3,81
iletisimde bagarilidir.

4,20 3,47 3,23 3,52 3,59

4,20 3,76 3,38 3,79 3,78

3,90 3,72 3,25 3,63 3,63

4,13 3,74 3,40 3,72 3,74

FAKULTE TOPLAM 3,95 3,68 3,46 3,78 3,73

Kiitiiphane hizmetleri
yeterlidir. 4,20 4,28 4,23 4,17 4,22

Ogrenciler igin sk sik
bilimsel etkinlikler 3,31 3,28 2,79 3,95 3,36
- diizenlenir.
Bilimsel - - e E—
Boyut Ogrencilere - b111mse!
aragtirmalar igin  yeterli 3,49 3,62 3,31 3,54 3,04 3,25 4,00 4,04 3,48 3,63
destek saglanir.
Ogrencilerin bilimsel
gelisimi igin uygun 3,49 3,31 2,92 4,02 3,46
ortamlar saglanir.
Saglik hizmetlerinin diizeyi
yeterlidir.

3,61 3,10 3,21 4,03 3,50

Psikolojik danigmanlik ve
rehberlik hizmetleri 3,49 3,09 3,04 4,19 3,48
yeterlidir.
Sosyal Yemekhane ve kantin
Boyut hizmetleri yeterlidir.
Kampiis ici ulagim
hizmetleri yeterlidir.
Sosyal faaliyetler icin
tasarlanan alanlar 3,49 2,88 2,73 4,33 3,39
yeterlidir.

3,53 3,21 3,02 4,27 3,54
3,53 3,13 3,10 4,21
3,53 3,36 3,48 4,22 3,67

3,52

Ogrenciler igin kiiltiirel ve

sanatsal etkinlikler 3,33 2,97 2,58 4,32 3,34
diizenlenir.

Ogrenci  topluluklarinin

say1st ve cesitliligi 3,53 350 3,14 3,06 2,88 2,79 4,30 411 3,50 3,39
yeterlidir.

Ogrencilerin farkli

kiltiirlerle kaynagmasi 3,63 3,07 2,90 3,71 3,34
desteklenir.

Kiiltiirel
Boyut

UNIVERSITE TOPLAM 3,55 3,24 3,04 4,12 3,51
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Universite hizmetleri bilimsel boyut agisindan degerlendirildiginde en yiiksek memnuniyet
diizeyinin 4. simifta (X=4,04) oldugu belirlenmistir. Bu boyutta en diisitk memnuniyet diizeyinin 3.
sif (X=3,25) dgrencilerinde oldugu saptanmistir. Dolayisiyla 1. stnif 6grencilerinin {iniversiteye
yeni baslamalar1 ve yasanan koronaviriis salginindan dolay1r iiniversitenin bilimsel alt yapisim
kullanamamalarindan kaynakli olarak boyle bir ortalama ortaya ¢ikmistir. 2. ve 3. sinif 6grencilerinin
memnuniyet diizeylerinin ortalama diizeylerinin yiiksek ¢ikmasinda ise 6gretim elemanlarinin
bilimsel faaliyetleri ortaya ¢ikarmak amaciyla dgrencilere arastirmalar vermesinin etkili oldugu
diisiiniilebilir. Universite hizmetleri sosyal boyutunda en yiiksek memnuniyet ortalamasi 4. sinif
ogrencilerinde (X=4,21) belirlenmistir. En diisiik ortalamaya sahip siif ise, 2. simif (X =3,13) olarak
ortaya ¢ikmustir. Universite hizmetleri kiiltiirel boyutunda en yiiksek memnuniyet ortalamasi 4. sinif
ogrencilerinde (X=4,11) belirlenmistir. En diisiik ortalamaya sahip smif ise, 3. sinif (X=2,79) olarak
ortaya ¢ikmugtir.

Genel olarak Tablo 5 incelendiginde, boliim ve fakiilte hizmetlerinden siniflar arasinda en
yiiksek memnuniyet ortalamasina (§=3,95) sahip oldugu goriilmektedir. Ugiincii simflarin ise en
diisiik ortalamaya (i=3,46) sahip oldugu tespit edilmistir. Universite hizmetlerinden memnuniyet
diizeyleri incelendiginde ise dordiincii siniflarin en yiiksek ortalamaya (X=4,12); tigiincii simflarin
en diigiik ortalamaya (i=3,04) sahip oldugu sonucuna ulagtlmistir.

Turizm Rehberligi Boliimii 6grencilerinin gerek fakiilte gerekse {iniversite hizmetlerinden
her iki yariyilda (giiz ve bahar) genel olarak memnun olduklar1 goriilmektedir. Her iki donemde de
ist yonetim ve ogrenci isleri hizmetleri diger hizmetlerle kiyaslandiginda 6n plana ¢ikmaktadir.
Ogrencilerin iiniversite hizmetlerinden memnuniyetleri ise fakiilte hizmetlerine oranla daha diisiik,
ancak yine de kabul edilebilir seviyenin iizerindedir. Universite hizmetlerinde hem giiz hem de bahar
yartyillarinda bilimsel boyut 6n plana ¢ikarken, kiiltiirel boyuttan memnuniyetin daha diisiik diizeyde
oldugu goriilmektedir.

Sonug¢ ve Oneriler

Turizm ¢ok disiplinli bir sektor oldugundan birgok farkli paydasi igermektedir. Herhangi bir
turistik destinasyonda siirdiiriilebilir turizm gelisimi i¢in temel bir unsur, aktif paydaslarin katilimi
ve igbirlikleridir. Bu paydaslar arasinda turist rehberleri de yer almaktadir. Turist rehberleri,
turistlerin ziyaretini unutulmaz bir deneyime doniistiirme yetenegine sahip olmalidir (Sandaruwani
& Gnanapala, 2016). Bu da ancak nitelikli bir egitimin verilmesiyle miimkiin olmaktadir. 2019-2020
egitim Ogretim yilinda Afyon Kocatepe Universitesi Turizm Rehberligi boliimiinde yapilan bu
aragtirmada turizm rehberligi boliimiinde okuyan 6grencilerin tiniversite ve fakiilte hizmetlerinden
memnuniyet diizeyleri belirlenmeye calisilmistir. Yapilan arastirmada giiz doneminde olusan fakiilte
memnuniyetinin bahar déneminden yliksek oldugu, her iki donemde de boliim bagkanlig1 ve dekanlik
hizmetlerinden &grencilerin yiiksek diizeyde memnun kaldiklar1 belirlenmistir.

Ogrencilerin fakiilteyi ve fakiilte yonetimini, bdliim baskanligmin yapmus olduklart
uygulamalar1 olumlu ydnde karsiladiklari sdylenebilir. Bunun nedeni olarak da gerek dekan
yardimcilarmin gerekse boliim baskani ve boliim bagkan yardimcisimin aktif olarak her dénem
derslere girmesi ve bu derslerde sadece derse ait bilgiler degil ayn1 zamanda fakiilteyi ve boliimii
tanitic1 bilgiler vermesi, dgrenciler icin dersler kapsaminda (Orn: Akademik Oryantasyon, Tur
Organizasyonu ve Yonetimi vb.) geziler, etkinlikler diizenlemesi ve bu etkinlikleri 6grencilere web
sitesi, Ogrenci temsilcileri vasitasiyla sosyal medya gruplari vb. yerlerden duyurarak haberdar
etmeleri dgrenciler tarafindan memnuniyetle karsilanmaktadir. Ayrica 6grenci islerinin, 6grenci ve
problem ¢ozme odakli yaklasimlari, 6grencilerin mesai saatleri iginde sabit telefonlardan, mesai
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saatleri disinda ise e-mail iizerinden talep ettikleri bilgilere hizl1 bir sekilde ulagsmalar1 6grenci isleri
biriminin etkinligini géstermektedir. Dolayisiyla 6grencilerde olusan yiiksek memnuniyet diizeyinin
korunmasi ve zaman iginde {ist seviyelere tasinmasi i¢in her dénem performans Ol¢limlerinin
yapilmast ve performanslarin analiz edilerek siirdiiriilebilir bir denetim sistemi kurulmasi
Onerilebilir. Ayrica yiliksek memnuniyet saglayan birimlerin fakiilte yonetimi tarafindan
odiillendirilmesi ve bu kapsamda ayin eleman1 gibi uygulamalar yaparak personelin takdir edilmesi
saglanabilir.

Eksiklerin oldugu alanlarda hizli bir sekilde iyilestirmeler yapilmasi, 6zellikle tiniversite
hizmetlerinin daha etkin bir sekilde 6grencilere duyurulmasi, farkl tiirde etkinliklerin diizenlenmesi
saglanarak 6grencilerin sosyal yonleri gelistirilebilir. Bilimsel etkinliklere dgrencilerin katilmasi
tesvik edilebilir ve bu kapsamda &grencilere yolluk vb. verilebilir. Erasmus, Farabi gibi degisim
programlarmin etkin bir sekilde uygulanabilmesi igin Uluslararasi Iligkiler Ofisi’nin her donem en
az bir defa olmak iizere degisim programlari hakkinda bilgilendirme toplantilar1 diizenlemesi
onerilmektedir. Gelecekte konuyla ilgili caligma yapacak arastirmacilar, 6grencilerin memnuniyet
diizeylerini her yil inceleyerek bir onceki yila gore eksiklikleri tespit ederek gerekli Onerilerde
bulunabilirler. Ayrica, bu calisma Afyon Kocatepe Universitesi Turizm Fakiiltesi Turizm Rehberligi
Boliimii 6grencileriyle sinirlandirilmistir. Calisma yapacak arastirmacilar farkli boliimlerde yer alan
Ogrencilerin memnuniyet diizeylerinin belirlenmesi ile ilgili arastirmalar gerceklestirebilir. Nitekim
yapilacak olan bu caligmalar, turizm sektdriine, turist rehberlerine ve ilgili literatiire katki
saglayacaktir.
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ETIiK ve BILIMSEL iLKELER SORUMLULUK BEYANI

Bu ¢aligmanin tiim hazirlanma siireglerinde (veri toplama, yazim vb.), tiim etik kurallara ve bilimsel atif gosterme ilkelerine
riayet edildigini, herhangi bir hataya mahal vermemek i¢in yayimdan 6nce makalenin bir intihal programi araciliryla da kontrol edildigini
yazarlar beyan eder. Ayrica yazarlar agagida siralanan hususlar1 kabul etmistir:

1. Caligmada yer alan ve kullanilan tim kaynaklara, bilimsel arastirma yontemleri ve etik ilkeler dogrultusunda atif yapilmistir.

2. Calismada tiim yazarlarin akademik-bilimsel olarak dogrudan ve ortak katkisi vardir.

3. Bu ¢alisma, yazarlarin 6zgiin bir ¢aligmasidir.

4. Biitiin yazarlar dergiye gonderilen makaleyi gormiis ve sonuglarmi onaylamistir.

5. Calismada kullanilan denek/deneklere iliskin herhangi bir etik ihlal yapilmamis, kullanilan tiim veri toplama yontemlerinde bilimsel
etik ilkelere gore hareket edilmistir.

6. Calisma daha 6nceden bilimsel bir toplantida sunulan 6zet veya bu ¢alismanin daha kisa hali ise, makalede bu durum belirtilmistir.

7. Calismada, higbir su¢ unsuru veya kanuna aykir1 ifade bulunmamakla birlikte, arastirma yapilirken kanuna aykir1 herhangi bir yontem
kullanilmamis olup, ¢alisma ile ilgili tiim yasal izinler alinmus ve etik kurallara uygun hareket edilmistir.

Aksi bir durumun tespiti halinde Turist Rehberligi Dergisi’nin hi¢bir sorumlulugu olmayip, tiim sorumluluk makale yazarlarina aittir.

Tarih :05//10/ 2021
Sorumlu Yazar : Melisa ATES
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