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MESLEK YUKSEKOKULU EGITIiMINDE HiZMET KALITESININ
SERVQUAL YONTEMI iLE OLCUMU: KARAMANOGLU
MEHMETBEY UNIVERSITESINDE BiR UYGULAMA
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!Siileyman Demirel Universitesi, Isparta MYO, Yonetim ve Organizasyon Boliimii
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Ozet: Nitelikli isgiiciine sahip olma, giiniimiiz is diinyas1 ve ekonomik sistem iginde énemli bir
rekabet avantajidir. Bu durumda rekabet ortamu igin nitelikli isgiicii yetistiren mesleki ve teknik
egitimin kalitesi 6nem tasimaktadir. Bilindigi gibi tilkemizde bu goérevi meslek liseleri ile Meslek
Yiiksekokullar1 yerine getirmektedir. Bu okullarin en 6nemli misyonu nitelikli isgiicii ve ara
yoneticileri yetistirmektir. Bu agidan bakildiginda iilke kalkinmasmin saglanmasi ve toplumsal
refah diizeyinin artirilmasi igin ihtiyag duyulan personelin yetistirilmesinde, Meslek
Yiksekokullarinda sunulan egitimin hizmet kalitesi oldukg¢a hayati éneme sahiptir. Bu ¢alisma
Karamanoglu Mehmetbey Universitesi Sosyal Bilimler Meslek Yiiksekokulu oOgrencilerine
sunulan egitim hizmetlerine iligkin, beklenen hizmet kalitesi ile algilanan hizmet kalitesi
arasindaki farki 6lgmek i¢in yapilmistir. Uygulanan anketler Servqual ol¢iim teknigi kullanilarak
degerlendirilmistir. Arastirmada veriler analiz edilerek egitim hizmetlerine iliskin beklenen ve
algilanan performans diizeyleri karsilastirilmis, sonug bolimiinde degerlendirme ve Onerilere yer
verilmistir.

Anahtar kelimler: Servqual Yontemi, Hizmet Kalitesi, Mesleki Egitim, Meslek Yiiksekokulu

MEASUREMENT WITH SERVQUAL METHOD OF THE
QUALITY OF SERVICE ON VOCATIONAL SCHOOL EDUCATION:
AN APPLICATION AT KARAMANOGLU MEHMETBEY
UNIVERSITY

Abstract: Having a qualified work force in today’s business world and the economic system is an
important competitive advantage. In this case, the quality of vocational and technical education
training of skilled labor is important for competitive environment. In our country as we know,
these functions fulfilled by vocational high schools and Vocational Schools. The most important
mission of these schools is to train skilled labor force and interim managers. In this respect, the
quality of educational services offered in vocational colleges in training of personel needed is
critically important for ensuring development of the country and increasing the level of social
welfare. This study was conducted to measure the difference between expected service quality and
perceived service quality related to educational services offered to Karamanoglu Mehmetbey
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University Vocational School of Social Sciences students. Applied surveys are evaluated by using
Servqual measuring technique. By analyzing survey data, it is compared with the expected and
perceived performance level that is related to education services, assesment and suggestions are

included in the conclusion section.

Keywords: Servqual Method, Service Quality, Education, Vocational School

1.GiRiS

Egitim, bireyin yeteneklerinin kendi
ihtiyaclar1 ve toplumun amaclarina gore
gelismesini saglama (Giiler vd., 2000: 1),
yeni bir davranig tarzi kazandirma,
gelistirme, Ogrenme ve  Ogrendigini
uygulama is1 (Celikkaya, 2009: 53),
bireysel ve toplumsal yasami dogrudan
etkileyen, ekonomik ve sosyal hayatin
niteligini belirleyen bir siirectir (Sentiirk,
2008: 501). Toplumlar i¢in oldukca 6zel
bir yere sahip olan egitim siireci, gegmisin
kazanimlarin1 gelecege tasimakla birlikte,
birey ireticiligini tesvik eden yeniden
yapillanma ve  yatirim  stratejilerine
dontismektedir (Balay, 2004: 78).

Egitimin amaci;  c¢evresi ile uyumlu,
verimli, TUretken, yaratici, sorumluluk
sahibi, degisim odakli, iletisim kabiliyeti
yiiksek, problem ¢ozme yetenegine sahip,
igbirligi ve takim c¢alismasina yatkin,
teknolojik  gelismelerle ilgili  bireyler
yetistirmektir (Bmict ve Ari, 2004: 384).
Egitim faaliyetinin temel unsurlar1 6gretici
ve Ogrenci basta olmak Tlizere egitim
faaliyetlerini kolaylastiran ve ulasilabilir
kilan her tiirli fiziki, sosyal ve entelektiiel
baglardir (Taskin ve Biiyiik, 2002: 8). Bu
unsurlar dolayli veya dogrudan egitim
kurumlarmin ~ imajint  etkilemektedir.
Paydaglar tarafindan ortaya konan imaj

egitim kurumunun kimligini
yansitmaktadir (Oktar ve Carik¢i, 2012:
134).

Egitimde istenilen sonucun elde edilmesi
icin donemsel yeniliklerin, egitimin pratik
isleyisine uyarlanmasi gerekir. Giiniimiizde
ogretici odakli yaklasim Onemini yitirmis
ogrenci merkezli egitimle daha iyi sonuglar
elde edilecegi goriilmiistiir. Ogrencinin
aktif olarak egitim siirecine dahil edilmesi;
arastirmanin, diisiinmenin ve sorgulamanin
egitim anlayis1 lizerindeki etkisini artirmas,
egitim problemlerine isbirlik¢i bir ¢oziim
onerisi sunarak nitelikli birey olmanin
yolunu agmistir (Sentiirk, 2008: 501).

Ulkelerin ~ kalkmmushk  diizeyi, sahip
oldugu insan kaynaklarmin niteligine
dolayisiyla egitim sistemine baghdir. ileri
teknoloji, modern Orgiit yapilar1 ve yeni
yonetim anlayislarinin var oldugu rekabet
isti  ortamda, ekonomideki  biitliin
isletmeler basarili olabilmek i¢in her
asamada nitelikli yeni kusak insan
kaynagina ihtiya¢c duymaktadir. Nitelikli
insan giiciiniin yetismesi ve yetistirilmesi
egitim sisteminin gorevidir. Egitim sistemi,
bireyleri toplum yasamina, meslekler
diinyasina hatta ileri egitime hem bilgi hem
de  ahlaki  alanda  hazirlamaktadir
(TUSIAD, 1999: 19). Bu nedenle, yeni
kusak isgiiciliniin yetistirilmesinde mesleki
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egitim  kurumlarma  6nemli  roller
diismektedir.

Mesleki egitimde verimli uygulamalarin
koklesmesi, yiiksekdgretim temelli alan
calismas1 sonuclarmnin iyi degerlendirilerek
pratik uygulamalarla hayata gegirilmesine
baghdr. Bu ac¢idan bakildiginda, mesleki
egitimin kalitesi Ogrencinin motivasyonu
acisindan olduk¢a Onemlidir. Ancak,
egitim hizmetlerinin kalitesinin objektif
olarak degerlendirilmesi ve Ol¢iilmesi daha
fazla caba gerektirmektedir. Ozellikle
yiiksekogretim kurumlarinda hizmet sunan
akademik personel ve idari kadronun
ogrenciler ile olan iliskileri ve 6grencilerin
tatmin diizeyinin 6l¢iilmesi oldukea giictiir.
Yiiksekogretim camiasinda farkli
bolgelerden, farkli kiltiirel o6zelliklere
sahip akademisyen, memur ve 6grencilerin
birbirleriyle iliskileri, algi ve tatmin
diizeylerini  dogrudan  etkilemektedir
(Sahin, 2011: 51).

Arastirmamizin temel amaci, Karamanoglu
Mehmetbey Universitesi Meslek
Yiiksekokulu  Ogrencilerinin  aldiklar1
mesleki egitimin kalitesi konusundaki
goriiglerinden hareketle incelenen kalite
beklentileri diizeyini tespit etmek, kurumda
algilanan aksakliklar1 belirleyerek,
degerlendirme sonucu elde edilen bilgileri
sunmak, bu bilgiler 1s18inda verilen
egitimin kalite diizeyinin yiikseltilmesi
konusunda onerilerde bulunmaktir.

2.¥fJKSEK()GRETiMDE
YUKSEKOKULLARININ

MESLEK
ONEMIi

Endiistri devriminden sonra i3 gorme
yontemleri daha bilimsellesmis, {iretim
glicii kas kuvvetinden makine giiciline
donlismiis boylece, isglicliniin nitelikli
olmas1 zorunlu hale gelmistir. Makine ve
diger giic kaynaklarinin bulunusu ile
meslek edinilmesinde gozlem, taklit ve
inisiyatiften baska unsurlar da siirece dahil
olmus, babadan ogula gegen is gorme
yontemleri yerini uzmanlagmaya
brrakmistir. Bu durum mesleki egitimin
sosyal ve ekonomik fayda degerinin
anlasilmasini saglamistir (Venn, 1968: 17-
50).

Mesleki egitim, bireyin is yasami icinde
kendisine ve i¢inde yasadig1 topluma
yararlt olmasi i¢in yapilan egitim siirecidir.
Bu siirecte amag, insanlarin ihtiyaglarmi
karsilamaya donilk mal ve hizmetlerin
iiretiminde bireye bilgi, beceri ve donanim
ile sosyal bir statii kazandirmaktir (Giiler
vd. 2000, 3). Aksi halde, egitim kurumlar1
niteliksiz ve tiretime katkida bulunmayan
isgilicliniin olusumuna neden olarak igsizlik
sorununu  biiyiitebilmektedir (TUSIAD,
1999: 25).

Endiistriyel acidan  gelismis  ilkeler
mesleki egitimi, isgiiclinii issizlige karsi,
pazar tarafindan talep edilen yeni
becerilerle donatmak ve sosyal
entegrasyonu saglamak i¢in yaygm bir
bicimde uygulamistir  (Patiniotis  ve
Stavroulakis, 1997: 192).

Mesleki egitim, stabil bir egitim sistemi
degildir (Heikkinen, 1997: 213). Ekonomik
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kalkimmanin itici glicii olarak goriilen
mesleki  egitim,  her  biiyiikliikteki
isletmenin vasifli ara eleman ihtiyacim
karsilamaktadir. Ciinkii mesleki egitim,
egitimin bireysellesmesi ve uygulamali
hale gelmesi 1ile icra olunmaktadir.
Uygulamali bir egitim olan mesleki egitim,
teknik donanim gerektirdiginden pahali bir
egitimdir  (Celikkaya,  2009:  179).
Ozellikle, yeni iretim sistemleri
teknolojiye dayandigindan bu teknolojiler
egitim kurumlar1 acisindan yeni ihtiyaglar
ve maliyetler ortaya c¢ikarmaktadir. Tiim
maliyet unsurlarma ragmen, mesleki
egitimde bir meslegi tiim ayrintilariyla
ogretmek miimkiin degildir. Bu nedenle,
mesleki egitimde daha ¢ok bilgi yerine
islevsel bilginin 6gretilmesi esastir.

Uretim faktdrlerinden eme@in dneminin
artistyla birlikte meslek
yiiksekokullarindan mezun olan
ogrencilerin  nitelikleri  6nemli  hale
gelmistir.  Dolayistyla  egitimde  kalite
olgusunun olusumunda 6grenci talepleri 6n
plana ¢ikmistir. Piyasa ihtiyaclarmin
karsilanmasmin ~ yaninda  6grencilerin
beklentilerine cevap verilebilmesi egitim
kurumlarmmi  belirli cabalar1  gdstermek
zorunda brakmistir. Egitim  kurumu
tarafindan  verilen hizmete  karsilik
ogrencilerin algilar1 ve beklentileri degisim
cabalarinda 6n plana ¢ikmistir.

Mesleki egitim sistemi, dgrencilerin daha
etkin ¢alisabilmeleri i¢in onlar1 yasam
boyu O0grenme aligkanlig1 gibi
siirdiirtilebilir yetkinlikler ve becerilerle
donatmalidir. Calisanlarin, endiistrilerin
thtiyacim1 ~ karsilamalar1  ve  calisma

ortaminda degisen calisma kosullarina hizl
uyum saglamalar1 i¢in gerekli kazanimlari
edinmeleri  gerekir. Mesleki  egitim
miifredati calisanlarin stirdiirtilebilir
egitimini, gelisen 1s piyasasinin
ithtiyaclarini1 desteklemek ve gilincellemek
icin daha esnek olmalidir. Esneklik
genclerin  kendi yollarin1 ¢izme ve
yonetmelerindeki  oOncelikleri ve bakis
acilar1 acisindan oldukca
yararhidir(Biger, 1).

Hizmet kalitesinin degerlendirilmesinin
oldukca karmasik oldugu giiniimiiz
diinyasida egitim hizmetlerinin kalitesinin
objektif olarak degerlendirilmesi ve
Olciilmesi daha fazla caba
gerektirmektedir. Ozellikle yiiksekogretim
kurumlarinda hizmet sunan akademik
personel ve idari kadronun 6grenciler ile
olan iligkileri ve Ogrencilerin tatmin
diizeyinin  Olglilmesi  oldukca  giictiir.
Yiiksekogretim camiasinda farkli
bolgelerden, farkli kiltiirel o6zelliklere
sahip akademisyen, memur ve 6grencilerin
birbirleriyle iliskileri, algi ve tatmin
diizeylerini  dogrudan  etkilemektedir
(Sahin, 2011: 51).

Egitim kalitesi anlayisinda en etkili
unsurun 6gretim elemanlar1 oldugu gergegi
goz Oniinde bulundurulmalidir. Ogretim
elemanlarinin mesleki yeterlilikleri,
alanlarindaki gelismeleri yakindan takip
etmeleri, farkli Ozgiin  yaklasimlari,
deneyimleri, genel kabul gbren olumlu
Ozelliklere sahip olmalar1 daha kaliteli
hizmet algilamasinda oldukga etkilidir.
Ayn1 zamanda egitim kurumlaridaki
yoneticilerin  de  egitim  kalitesinin
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tyilestirilmesindeki roller1 ¢ok biiytiktiir
(Taskin ve Biiyiikk, 2002: 8). Bu ac¢idan
bakildiginda egitim kalitesinde istenilen
sonuca ulasilmas1 akademik, idari ve diger
destek personelinin uyumlu hareket ederek
paydaslara yoOnelik biitiinciil bir politika
uygulamasina baghdir.

Diinya var oldukg¢a bireylerdeki ilgi ve
Ogrenme istegi yasayacak, birey ve
toplumun yeni kosullara kendini adapte
etmesinde egitimin rolii ¢ok Dbiiyiik
olacaktir (Balay, 2004: 78). Mesleki egitim
sadece devletin gorevi olmamalidir, kamu,
ozel sektor ve sivil toplum kuruluslar
desteklemelidir(Acir, 2008: 44-50).

Toplumlarm, iilkelerin ve bolgelerin
gelisim diizeyi Onemli Olgiide egitim
sistemine bagli olup, bireylerin arzu
ettikleri yasamin anahtar1 olarak kabul
edilmektedir. Unutulmamalidir ki, nitelikli
isgiicline sahip toplumlar, kaynaklarin
etkin kullaniminda daha basarilidirlar
(Isseveroglu ve Gengoglu, 2011: 25).

2.1.Tiirkiye’de Mesleki Egitim

Tirkiye’de mesleki egitime verilen 6nemin
cumhuriyetle bagladigi  goriilmektedir.
Mesleki egitim Izmir Iktisat Kongresi
oturum  konusu  olmus, kalkinma
planlarinda yer almis, Avrupa Birligi
Miiktesebat1, hiikiimet programlari, sira

kararlar1 ve acil eylem planlar1 ile
desteklenmistir (Acir, 2008: 44-50).

Ulkemizde mesleki egitim, 1950°1i yillarda
acilan Tekniker Okullari, Yiiksek Tekniker
Okullari, YAY-KUR Meslek
Yiiksekokullar1 ve giinlimiizdeki Meslek

Yiiksekokullar1  seklinde  bir  siireg
izlemistir (Kayir ve Kilig, 2008: 9).
Mesleki egitim, 1739 sayili Milli Egitim
Temel Kanunu 2/3.md.’de, “Ilgi, istidat ve
kabiliyetlerini gelistirerek gerekli bilgi,
beceri, davramiglar ve birlikte is gérme
aliskanligt kazandirmak suretiyle hayata
hazirlamak ve onlarin, kendilerini mutlu
kilacak ve toplumun mutluluguna katkida
bulunacak bir meslek sahibi olmalarin
saglamak; boylece, bir yandan Tiirk
vatandagslarimin ve Tiirk toplumunun refah
ve mutlulugunu artirmak; ote yandan milli
birlik ve biitiinliik i¢inde iktisadi, sosyal ve
kiiltiirel  kallkinmayr  desteklemek  ve
hizlandirmak ve nihayet Tiirk Milletini
cagdas uygarligin yapici, yaratici, seckin
bir ortagr yapmaktir” seklinde yer almistir
(Milli Egitim Temel Kanunu).

Meslek yiiksekokullar1 iiniversite
sistemine, 1981 yilinda ¢ikarilan ve
ortadgretimden sonraki tiim yliksekogretim
kurumlarim1  iiniversite ¢atis1  altinda
toplayan  YiiksekOogretim  Yasas1 ile
almmustir (Anadolu Universitesi, 2007).

Teknik ve mesleki egitimin tilkemizdeki
karsilig1 olan Meslek Yiiksekokullar1 2547
sayili Yiiksekogretim Kanunu'nun 3(i)
maddesinde; “Belirli mesleklere yonelik
ara insan giicii yetistirmeyi amaglayan
dort yariyillik egitim-ogretim siirdiiren bir
yiiksekogretim  kurumudur”  seklinde
tanimlanmaktadir (2547 Sayili
Yiksekogretim Kanunu). S6z konusu
kanun hiikiimlerinden anlasilacagi {izere
Meslek Yiiksekokullarinda verilen
mesleki-teknik egitim ile lilke ve diinya
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ekonomisine nitelikli ve yeter sayida insan
giicii yetistirmek amacglanmaktadir.

Ulkemizde meslek liselerinin  devami
niteliginde olan meslek ytliksekokullar1 pek
cok sektore mesleki alanda donanimli ara
eleman yetistirme gorevini icra etmektedir
(Polat ve Donmez, 2003). Bu okullarda,
meslek alaninda endiistrinin istedigi bilgi
ve beceriye sahip, isyerinde iletisim
kurabilen, teknik bilgi ve donanima sahip
sosyal ve kiiltlirel etkilikler katilabilen {ist
diizey yonetici ile wvasifli is¢i arasinda
bulunan ve bu is¢iden daha fazla teorik
bilgiye sahip meslek elemanlar1
yetistirilmektedir (Gormiis ve Bektas,
2002: 20).

Tirkiye'deki mesleki egitim sistemi son
istihdam istatistikleriyle birlikte 6zel bir
onem kazanmustir. Tiirkiye Istatistik
Kurumu (2005) verilerine gore; isgiiciiniin
% 62,3 lise alt1 egitim diizeyine sahip iken
bunlardan daha da kaygi verici olam1 % 5,7
orana sahip isgiiciiniin egitim dilizeyinin
cok diisik olmasidir. Mesleki egitim
sistemi nitelikli profesyonellerin
eksikligine de isaret etmektedir (Biger, 3).

Mesleki egitimin ekonomik, toplumsal
kalkinma ve kiiresel rekabetteki dnemine
ragmen Tirk Egitim Sistemi gegmisten
glinimiize kadar uzanan bu siire icinde
konuyla ilgili sorunlarin1  ¢6zebilmis
degildir(Gedikoglu, 2005: 70). Tiirkiye’de
nitelik ve nicelik agisindan bireylere ¢ok
daha fazla ve ¢ok daha iistiin egitim
imkanlar1 saglanmak zorundadir. Aksi
halde, ulusal ekonomi ve sosyal yap1 tamir
edilemez bir hasara ugrayacaktirr (Venn,
1968: 11).

Diinyadaki belli bash iilkelerin
ortalamalarina gore Tiirkiye’de
yiiksekogretimde mesleki egitim 6grenci
orant olduk¢a 1yi konumda olmasma
ragmen egitim kalitesinde ayni seyi
soylemek pek miimkiin gériinmemektedir.
Bu basarisizligin arkasinda yatan nedenler
bu  okullarm  miidiirleri  tarafindan
hazirlanan komisyon raporunda su sekilde
yer almaktadir (Kenar, 2010):

a.MYO’lara gelen Ogrencilerin  bilgi
seviyesi oldukc¢a diisiik olmasi. MYO’lara
sinavsiz gecisle orta Ogretimde basarisi
diisiik 6grenciler gelmekte ve bu 68renciler
oldukga isteksiz bir tavir sergilemektedir.

b.Yerlesim yeri, alt yapi1 ve kaynak
sorununun olmasi. MYO’lar iiniversite
icinde  ikinci  planda  kalmaktadir.
Universiteler ~ kaynaklarini oncelikle
fakiiltelere aymrmakta ve bu okullarin
acilmasinda etkili olan yerel yonetimler ve
siyasiler daha sonra gereken destegi
vermemektedir. Is diinyast ile bagn

tanimlanamamasi da sorunlar1
biiylitmektedir.
c.Ogretim elemanlarinin - sayisal ve

pedagojik — agidan yetersiz olmasi. Mevcut
ogretim elemanlarinin biiyilk bir kism
pedagojik formasyona sahip degildir.
Genelde cogunlugunun akademik
unvandan  yoksun olusu mesleki
doyumsuzluga ve kimlik sorununa neden
olmaktadir.

Oysaki MYO lar, mesleki egitimde nitelik
ve nicelik agisindan ilke ekonomisinde
dinamik, bilgiye dayali, siirdiiriilebilir
rekabetci giic olusumunda emege ve
girisimciye yani insana yapilan bir yatirim
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olarak goriilmelidir. Ayrica MYO’ larm,
geleneksel  yiiksekogretim  kurumlarina
giremeyecek nitelikli 6grencilerin kabul
gorecegi  bir miiessese olarak da
algilanmamasi gerekir (Bayrak, 2001: 6).

Meslek yiiksekokullarinda Ogrenci
memnuniyetinin saglanmasinda Oncelikle
ogrencilerin hizmete yOnelik talepleri
belirlenmelidir. Hizmet Oncesinde egitim
hizmetinin amaglanan uygulamasina dair
sartlar, varsa yasal zorunluluklar tespit
edilmelidir. Okul ile 6grenci arasinda iyi
bir iletisim ag1 kurulmali, birimler arasi
koordinasyon saglanmali ve siirekli
gelisme  taahhiidiinii  kapsayan kalite
politikalar1  olusturulmahidir.  Boylece
hizmet kalitesine dair unsurlar, &grenci
beklenti ve sikayetleri dikkate almarak
degerlendirilme  imkani1  bulabilir ve
tyilestirme siireci baslamis olur (Beykoz
Lojisttk MYO Kalite El Kitabi, 2008:1/8-
2/8).

2.2.Mesleki Egitimde Servqual
Yontemine Dayah Hizmet Kalitesinin
Olgiilmesi

1985 yilinda Parasuraman, Zeithaml ve
Bery tarafindan “A Conceptual Model of
Service Quality and Its Implications for
Future Research” adli calisma ile
kavramsal bir modelleme yapilmis hizmet
kalitesinin kisisel ihtiyaclar ve gecmis
deneyimlerden olusan beklentileri ile
algilanan hizmet karsilastirilarak algilanan
hizmet kalitesi belirlenmistir. Yine 1990
yilinda Parasuraman, Zeithaml ve Bery
tarafindan “Delivering Quality Service:
Balancing Customer Perceptions of

Service Quality” adli calismada hizmet
kalitesini bes boyutta dlgcmek icin birden
fazla enstriimanla tasarlanmis
SERVQUAL yontemi gelistirilmis ve test
edilmistir. Daha  sonrasinda  hizmet
kalitesinin degerlendirilmesinde servqual
ve benzer Olcekler gelistirilerek beklenen
ve algilanan hizmet kalitesi farkl agilardan
degerlendirmeye tabi tutulmus, bu iki
nokta arasindaki uzakligin olabildigince az
olmas1 icin  uygulayicilara  ipuglar
sunulmustur.

Servqual yontemi kullanilarak yapilan
arastirmalar pek cok hizmet isletmesinde
uygulanmis olsa da egitim alaninda
arastrmalar sinirli sayidadir. Bunlardan
konumuzla dogrudan iligkili caligmalara
deginilecek olursa, Yilmaz ve dig., (2007);
Kassim ve Zaim, (2010); Chowdhury ve
dig.(2010) tarafindan yapilan ¢aligmalarda
secilen {niversitelerin Ogrencilerine ait
anketler servqual yontemine gore analiz
edilerek karsilikli olarak kalite boyutlari
skorlar1 tespit edilerek degerlendirmeler
yapilmistir. Yine Javadi ve Samangooe
(2011) yaptiklar1 arastirmada servqual
yontemine gore bes boyutta akademik
servis kalitesini degerlendirerek, uzman ve
yoneticilere onerilerde bulunmustur. Sahin
(2011) ¢alismasinda {i¢ ayr1 {iniversitenin
turizm egitimi alan Ogrencilerine anket
uygulamisg, turizm egitiminde beklenti ve
algiya yonelik hizmet kalitesi Ol¢limiini
servqual yontemine gore degerlendirmistir.
Calismamizin  0zglin ana  konusunu
olusturan meslek yiiksekokullarinda hizmet
kalitesi kavrami ilk defa incelenecek olup,
Tirkiye’de  meslek  yiiksekokullarma
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yiiklenen misyon ve meslek
yiiksekokullarinda egitimin nasil olmasi
gerektigine yoOnelik diisiincelere katkida
bulunmasi beklenmektedir.

Hizmet kavraminin kendine has 6zellikleri
nedeniyle hizmet kalitesini degerlendirme
ve benzer uygulamalarla karsilastirma,
endiistriyel bir siire¢ sonucu elde edilen
irin kalitesinin karsilastirilmasma gore
oldukca zordur. Olgiim tekniginin ve
arastirmacmin sosyal pek cok durum ve
degiskeni degerlendirme kriterlerine dahil
etmesi, hatta bu kriterler arasindan birey
icin Oncelikli oneme sahip olanlarin tespiti
ve smiflandirilmasi  dogru  sonuglara
ulasilmasi agisindan olduk¢a 6nemlidir. Bu
ylizden bireyin hizmet ihtiyacini karsilama
siireci Oncesi beklentileri ve gergeklesen
performansin ortaya konmasi amacimni
giliden Servqual yontemi, hizmet kalitesinin
Olclimiinde belirli bir c¢ercevede daha
standart Ol¢lim sonuclara ulagilmasini
saglamaktadir.

Universitelerde hizmet kalitesinin 8l¢iimii
ogrencilerin egitim diizeyi, sosyal ve
kiilttirel ~ faaliyetlerin  yeterligi  ve
ogrencilere gosterilen ilgi gibi birbirinden
farkli tatmin diizeyi yaratacak konularin

degerlendirilmesine  baghdir.  Ogrenci
beklentilerinin objektif Ol¢imii kriterler
agisindan birbirinden farklilik

gostermektedir, birtakim degiskenlerde
oldukc¢a kolayken digerlerinde ise oldukca
zordur. Ornegin {iniversitelerin  fiziki
kosullarini, somut ara¢ ve gereglerini
rakamsal ve istatistiksel olarak ifade etmek
oldukca kolay iken, Ogrencilere ydnelik
kiiltiirel ve sosyal faaliyetlerin yarattigi

tatmin ve alg1 degisikliginin Olglimi
oldukca giictiir. Bu gibi sorunlarm
minimize edilerek daha objektif Ol¢lim
yapilabilmesi igin SERVQUAL ve benzeri
Olcekler gelistirilmistir(Y1lmaz vd., 2007:
304).

Yiksekogretimde egitim hizmetleri
soyuttur, iiretim ve tiiketim ayni1 zamanda
gergeklesir, homojen degildir,
dayaniksizdir ve hizmet kavraminin tiim
ozelliklerini tagimaktadir(Sahin, 2011: 60-
61). Hizmetleri mallardan ayiran en 6nemli
farkliliklar nesnel ve fiziki bir varlk
olmamasi, hizmet veren kisi veya
kurumdan ayrilamamasi, heterojen olmasi
ve stoklanamamasidir. Bu farkliliklar
nedeniyle  hizmetin  degerlendirilmesi,
pazarlanmas1 ve kalite Olciimii oldukca
zordur. Bu faaliyetlerin icrasi insan odakl
olmay1 gerektirir (Mirze, 2010: 325).
Kalite kavrammm her yerde ve her
zamanda gecerli bir tanim1 bulunmamakla
beraber genel kabul gormiis tanim, miisteri
thtiya¢ ve beklentilerine cevap verme
diizeyidir (Celik ve Tasar, 2012: 2).
Yiiksekogretim sisteminde kaliteden soz
edebilmek i¢in arz ve talep kesiminin
acikca ortaya konmasi gerekir.
Yiiksekogretim kurumlarinin asli gorevi
bilim ve teknoloji {iireterek bu siirece
ogrencileri dahil etmek ise bu hizmetin
alicilar1 dogrudan o6grencilerdir (Koksoy,
1997: 4).  Yiiksekogretimde  kalite
diizeyinin  artirilmasi  Ogrenci  odakh
stratejiler olusturmay1
gerektirmektedir(Sahin, 2011:  60-61).
Kalite ogrenciler, igverenler, hiikiimet,
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yiiksekogretim  kurumlar1  ve personel
tarafindan farkli sekilde algilamaktadir.

Yiksekogretim siteminin  girdisi(alinan
ogrencinin  diizeyi, Ogrencinin se¢imi,
biitce) siireci(hedefler, egitsel siireg, egitsel
orglit, programlarin icerigi, danigsmanlik)
ciktis1 (basar1 durumu, mezuniyet) kalite
ile ilgilidir (Korkut, 2001: 180).

Hizmet kalitesini tyilestirme ve
gelistirmenin ilk asamasi hizmet kalitesinin
oletimiidiir. Orgiitler sunmus olduklar
hizmetin kalitesi hakkinda ne kadar fazla
dogru ve giivenilir bilgilere sahip olursa,
kalitenin daha  yiiksek diizeylere
c¢ikarilmast  noktasinda  daha  etkin
olabilirler (Usta ve Memis, 2010: 334-
335). Mal aliminda malin kalitesi ile ilgili
stil, dayaniklilik, renk, fiyat, algi, uygunluk
gibi birgok somut ipucu kullanilirken
hizmet aliminda ¢ok az ipucu vardir. Cogu
durumda hizmet saglayicisinin fiziksel
olanaklari, techizat1 ve personeli acisindan
somut ipuglar1 smirhdir (Parasuraman vd.,
1985: 42). Hizmet sunumunda kalitenin
tanimlanmasinda karsilagilan zorluklar ve
hizmetin arz edildigi siirecte kaliteyi
etkileyen unsurlarin sanayi sektoriindeki
kadar belirgin olmayisi ile bu sahadaki arz
ve talebin kesisme noktalarindaki farklilik
bu sektdore oOzgili  kalite  yOnetimi
modellerinin  gelistirilmesini  saglamigtir
(Diken, 1998: 92). Hizmet Kkalitesi
tiikketicilerin hizmet faaliyetine yOnelik
beklentileri ile hizmet faaliyeti sonrasi
algilamalar1  arasindaki  farkliliklardan
olugsmaktadir. Bu farkliliklarin 6l¢iimiinde
kullanilan ~ Servqual metodu  hizmet
isletmeleri i¢in yeni agilimlar saglayan ¢ok

yonlii faydali bir 6l¢iim modelidir(Filiz,
2011: 38).

SERVQUAL Olctim modelinde,
miisterilerin  hizmet Oncesi belirlenen
degiskenler ile 1lgili olarak beklenti
yargilar1 toplanmakta, hizmet alindiktan
sonra beklenen hizmet kalitesi ile algilanan
hizmet kalitesi karsilastirilmaktadir.
Hizmet miisterisinin algiladigi hizmet,
beklentilerini karsiliyor ise, algilananlar ile
beklentiler arasinda ya fark olmayacak ya
da oldukc¢a az bir fark olacaktir. Boylece
degerlendirme sonucunda hizmetin kaliteli
olduguna yonelik ¢ikarimda
bulunulabilecektir (Cicek ve Dogan, 2009:
203-204). SERVQUAL genis Olclide
miisteri memnuniyeti literatiiriine uyumlu
kesin olarak ispatlanamaz tabana dayal1 bir
modeldir (Buttle, 1995: 11).

Egitim hizmetlerinde kalite diizeyinin
belirlenmesi biiylik 6l¢iide bu hizmeti alan
ogrencilerin  beklenti algilarmin tespit
edilerek standardize edilmis Olgiitlere gore
degerlendirilmesine  baghdir.  Servqual
metodu tam olarak bu beklenti ve algi
diizeylerinin  belirli  kriterlere  gore
degerlendirilmesine imkan saglamaktadir.

Ogrenci beklentilerinin karsilanmasi ve bu
beklentilerin {izerinde hizmet sunulma
cabas1  Oncelikle Ogrenci  beklentileri
iizerinde odaklanilmasini gerektirmektedir.
Ogrenci beklentilerinin ortaya
konulmasiyla Yiiksekogretim
kurumlarinda egitim hizmeti kalitesine
yonelik ¢ikarimlarda bulunulabilecektir
(Sahin, 2011: 50).
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Arastirmamiza temel olarak
boyutlandirilan anket boliimleri su sekilde
stralanmigtir (Sahin, 2011: 53) :

1.Fiziki Yeterlilik: Fiziki egitim
unsurlarinin kalitesi

2.Gtivenilirlik:
misyonuna itibar
3.1lgi / Heveslilik:
hizmetlerinde istek ve heveslilik

Universite  vaat  ve
Universite

4.Giivence: ~ Universitede  personelinin
yeterliligi, durusu, 6grencilerin algiladig:
gliven duygusu, risk ve tehditlere karsi
algilanan giivence.

5.Empati: Kurum ve personelin
ulagilabilirligi, ihtiyaglara cevap verebilme
potansiyeli, ilgi ve duyarlilik.

Hizmet kalitesinin yukarida belirtilen
kriterlere gore Olcimii sonucunda g
durumla karsilagilmaktadir. Bunlar (Filiz,
2011:39):

1)Beklenen Hizmet > Algilanan Hizmet —
Diisiik Kalite

2)Beklenen Hizmet < Algilanan Hizmet —
Ideal Kalite

3)Beklenen Hizmet = Algilanan Hizmet —
Doyurucu Kalite

Bu sonuglar 1s1ginda sunulan hizmetin
kalite diizeyi hizmet muhataplar1 agisindan
ele alman kriterler bazinda objektif olarak
degerlendirilmis olacaktir. Bundan sonraki
siiregte elde edilen sonuglara gore egitim
politikalart ~ yeniden  degerlendirilerek
paydaglar acisindan daha c¢ok fayda
saglayacak ve hizmet kalitesini {ist diizeye
tastyacak faaliyetlere Onem verilmesi
gerekecektir.

3.UYGULAMA: MESLEKI
].E'GiT"iMDE HiZMET KALITESININ
OLCULMESI

3.1.Arastirmanin Amaci

Meslek Yiiksekokulunun hizmet kalitesinin
Ol¢limiinde SERVQUAL  ydntemini
kullanarak, 6grencilerin beklentilerini ve
algilarin1 bes boyutta (fiziki goriinim,
giivenilirlik, sorumluluk, glivence ve
duyarhlik) tespit ederek, &grencilerin
beklentileri ve algilar1 arasindaki farklarin
her bir boyut i¢in degerlendirilmesi
calismanin amacin olusturmaktadir.

3.2.Arastirmanin Kapsami

Calisma, Karamanoglu Mehmet Bey
Universitesi  Sosyal Bilimler Meslek
Yiksekokulu (SBMYO)  ogrencilerine
yonelik yapilmistir.  SBMYO, Bankacilik
ve Sigortacilik Bolimii ile Muhasebe ve
Vergi Uygulamalar1 Boliimii olmak iizere
iki  bolimden olusmaktadir. Her iki
bolimde de normal ve ikinci Ogretim
mevcuttur.  SBMYO’ nun 2011-2012
egitim Ogretim doneminde kayitli toplam
285  ogrencisi  bulunmaktadir.  Bu
ogrencilerden okula devam eden 246
ogrenciye  anket  uygulanmig 225
ogrencinin anketi analize dahil edilmistir.

3.3.Verilerin Analizi

SBMYO ogrencilerine yonelik uygulanan
ankette Parasuraman, Zeithaml ve Berry
tarafindan gelistirilen SERVQUAL 06l¢egi
kullanilmistir.  Anket  iki  kisimdan
olusmaktadir. Birinci boliimde, 6grencilere
ait demografik verilere yonelik sorular yer
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almaktadir. ikinci boliimde ise, besli likert
Olgegi lizerinde sunulan ifadeler (1.
Kesinlikle Katilmiyorum, 5. Kesinlikle
katiliyorum) bulunmaktadir. Bu boliimde
sorular, beklenti ve algilanan olmak tizere
iki grupta ve 25’er sorudan olusmaktadir.

Anketin giivenilirligi test edilmis, cronbach
alpha: 0,954 olarak bulunmus,
giivenilirligin ~ ¢cok  yiiksek  oldugu
goriilmiistiir. Pearson Korelasyon katsayisi
hesaplanmistir. Beklenen algi arasinda
korelasyonun diisiik oldugu goriilmiistiir.
Denemede her bir boyuta iligkin
ortalamalar hesaplandiktan sonra faktoriyel

Ogrencilere Ait Demografik Bilgilerin
Degerlendirilmesi

diizende tekrarlanan Ol¢limlii  varyans
analizi teknigi uygulanmistir. Denemede
yargl faktOriinlin beklenen ve algilanan
olmak 1iizere 1ki seviyesi cinsiyet
faktoriinde kadin ve erkek olmak tizere iki
seviyesi mevcuttur. Tekrarlanan ol¢timler
yarg1 faktoriiniin seviyelerinde
gerceklestirilmistir. Ayni deneme deseni
cinsiyet faktorii yerine “Boliim” (Banka ve
Sigortacilik-Muhasebe ve Vergi Uyg.) ve
“Ogrenim Gideri” (250°den az, 250-500,
501-750,  751-1000, 1001-1250, 1251-
1500) faktorleri modele dahil edilerek iki
kez daha gergeklestirilmistir.

Ankete katilan oOgrencilerin demografik
verilere ait say1 ve yiizdeleri Tablo 1’de
gosterilmistir.

Tablo 1. Arastirmanin Demografik Bulgularn

Cinsiyet N %
Erkek 108 47,8
Kadm 118 52.2
Toplam 226 100
Yas

18 ve altinda 9 4,0
19 43 19,0
20 57 25,2
21 56 24,8
22 37 16,4
23 15 6,6
24 6 2,7
25 ve uzeri 3 1,5
Toplam 226 100
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Boliim

Bankacilik ve Sigortacilik 130 57,5
Mubhasebe ve Vergi Uygulamalari 96 42,5
Toplam 226 100
Simf

Birinci Stmif 125 55,3
ikinci Sif 101 447
Toplam 226 100
Ogrenim Tiirii

Normal Ogretim 121 53,5
Ikinci Ogretim 105 46,5
Toplam 226 100
Yasadig1 Bolge

I¢c Anadolu Bolgesi 97 42,9
Dogu Anadolu Bolgesi 71 31,4
Karadeniz Bolgesi 24 10,6
Marmara Bolgesi 14 6,2
Karadeniz Bolgesi 5 2,2
Ege Bolgesi 10 4.4
Gilineydogu Anadolu Bolgesi 5 2,2
Toplam 226 100
Boliim Tercih Nedeni

Idealim(Meslek Tercihim) 85 37,6
Puanima en uygun bolim 82 36,3
Aileme yakin 32 14,2
Arkadas tavsiyesi 16 7,1
Ebeveyn Istegi 11 4,8
Toplam 226 100

Ogrenim Gideri (ay/TL)
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250’den az 31 13,7
250-500 121 53,5
501-750 45 19,9
751-1000 19 8,4
1001-1250 7 3,1
1251-1500 3 1,3
Toplam 226 100

Tablo 1 verilerine gore, ankete katilan
ogrencilerin % 47,81 bayan 6grenci, %
52,2’s1 erkek Ogrencidir. Bu 6grencilerden
, %25,2 s1 20, %24,8 i 21 yasinda olup, %
42,9 ‘u I¢ Anadolu Bélgesi’nden, %31,4’i
Dogu Anadolu Bolgesi’'nden oldugu
goriilmektedir.  Ogrencilerin ~ bdliim
tercihlerinde, %37,6’smin ideali (mesleki
tercihi), %36,3’linlin puanina en uygun
bolim oldugu tespit edilmistir.
Ogrencilerin  6grenim harcama tutarinin
%353,5’inin 250-500 TL oldugu
goriilmektedir.

Ogrencilerin Cinsiyetleri, Okuduklar
Boliim ve Ogrenim Giderleri Acisindan
Kalite Boyutlan ile Tlgili Beklenen ve
Algilanan Kalite Ortalamalarina fliskin
Bulgular

Ho= Cinsiyet acisindan beklenen ve
algilanan kalite boyutlar1 arasinda fark
yoktur.

H;= Cinsiyet acisindan beklenen ve
algilanan kalite boyutlar1 arasinda fark
vardir.

Tablo 2. Cinsiyetin Kalite Boyutlar1 Bakimindan Beklenen ve Algilanan Ortalamalar

Beklenen| Algilanan | G e n e 1
Erkek
£ 4,396 + 0,077 3,412 £ 0,106 3,904 £ 0,067
E
2 | Kadin
. :(3 4,505 + 0,071 3,483 + 0,098 3,994 £+ 0,061
7 N Genel
Z = 4,451 £ 0,052a 3,44740,072b 3,949+0,045
T
;] Erkek
= » 4,311+ 0,069 3,499+ 0,121 3,905+ 0,076
Y =
> —
'(3 Kadin 4,517+ 0,064 3,709+ 0,111 4,113+£0,070
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Genel
4414+ 0,047 a 3,604 + 0,082 b 4,009+0,051
Erkek
4,269 + 0,075 3,198+ 0,123 3,733+ 0,079
E
= 3,930 +0,073
g Kadin 4,436 + 0,070 3,424+ 0,114
g
% Genel
4,352+ 0,051 a 3,311+ 0,084 b 3,832+0,054
Erkek
4,329 + 0,074 3,234+ 0,129 3,782+ 0,077
(-]
= Kadin
4 4,464 + 0,069 3,291+ 0,119 3,878+ 0,071
=
&)
Genel
4,397 + 0,051a 3,263+ 0,088 b 3,830+0,052
Erkek
4,158 + 0,085 3,15240,126 3,655+ 0,082
=<
= Kadin
= 4,348 +0,079a 3,202+ 0,116 3775+ 0,076
z
a
Genel
4,253 + 0,058a 3,177 £ 0,085b 3,715 +0,056
Fiziki goriiniim, giivenirlik, sorumluluk, ve duyarlilik  boyutlar:

glivence ve

duyarlilik

boyutlari

bakimindan elde edilen verilere yapilan
varyans analizi sonucunda beklenen ve

algilanan kalite yargilan
interaksiyonu istatistik
degildir.  Yine,

cinsiyetlerin

cinsiyet

olarak Onemli

fiziki

goriinimi giivenirlik, sorumluluk, giivence

yargilarin
sorumluluk,
boyutlari

0,01)

fiziki

bakimindan
ortalamalar arasindaki fark istatistik olarak
onemli degilken beklenen ile algilanan
gbriinim  giivenirlik,
glivence  ve
ortalamalar1
istatistiki acidan Onem tasimaktadwr. (P <

arasindaki
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Tablo 3. Boliimlerin Kalite Boyutlarnt Bakimindan Beklenen ve Algilanan Ortalamalarn

Beklenen Algilanan Genel
Bankacilik ve | 4,442+ 0,068 3,514 £ 0,094 3,978 + 0,059
Sigortacilik
:§ Muhasebe ve Vergi | 4,473+ 0,081 3,362 £ 0,111 3,918 + 0,070
:2 | Uygulamalari
0
g Genel 4,457 +0,053a 3,438 +0,073b 3,948 +0,046
S
—
Bankacilik ve | 4,437 10,062 3,720 £ 0,107 4,078 + ,068
Sigortacilik
o
E | Muhasebe ve Vergi| 4,402 £0,073 3,462 +£0,126 3,932 + 0,080
g Uygulamalari
>
o | Genel 4,420 +0,048a 3,591 +0,083b 4,005 +0,052
Bankacilik ve | 4,387+ 0,067 3,294 £0,110 3,84140,071
Sigortacilik
Az
% Muhasebe ve Vergi | 4,320+ 0,079 3,356 +£0,130 3,838 £0,083
g Uygulamalari
3 | Genel 4,354 +0,052a 3,325 40,085b 3,839+ 0,055
Bankacilik ve | 4,46710,066 3,22240,114 3,84540,069
Sigortacilik
3 Muhasebe ve Vergi | 43114+0,078 3,324+40,135 3,818+0,081
§ Uygulamalar1
& | Genel 4,3894+0,051a 3,273+0,088b 3,831 40,053
Bankacilik ve | 4,25310,076 3,086+0,111 3,670+0,073
Sigortacilik
% f: Muhasebe ve Vergi | 4,271+0,090 3,307+0,131 3,789+0,086
; = = Uygulamalar1
. >
g A | Genel 4,26240,059a 3,197+0,086h 3,729 40,057
Ho= Ogrencilerin  okuduklar1  bdliim H;= Ogrencilerin  okuduklar1  bdliim

acisindan beklenen ve algilanan kalite
boyutlar1 arasinda fark yoktur.

acisindan beklenen ve algilanan kalite
boyutlar1 arasinda fark vardir.

Fiziki goriiniim, giivenirlik, sorumluluk,

glivence ve

duyarlilik

boyutlari
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bakimindan elde edilen verilere yapilan
varyans analizi sonucunda beklenen ve
algilanan kalite yargilar1 ile 6grencilerin
okuduklar1 boliim interaksiyonu istatistik
olarak onemli degildir. Yine, 6grencilerin
okuduklar1 bdliimlerin fiziki goriiniim,
giivenirlik, sorumluluk, gilivence ve
duyarhilik boyutlar1 bakimindan
ortalamalar arasindaki fark istatistik olarak
onemli degilken beklenen ile algilanan
yargilarmm  fiziki gOriinim  glivenirlik,

sorumluluk, giivence ve  duyarhlik
boyutlar1 ortalamalar1 arasindaki fark
istatistiki acidan Onem tasimaktadwr. (P <
0,01)

Ogrencilerin okuduklar1 bolim bazinda
okuldan bekledikleri kalite seviyesi ile
algiladiklar1  kalite  seviye  arasinda
farkliligin  olmadigr her iki grubunda
algiladiklar1 hizmet kalitesinin
beklentilerinin altinda ger¢eklesmis oldugu
goriilmektedir.

Tablo 4. Ogrenim Giderinin Kalite Boyutlar1 Bakimindan Beklenen ve Algilanan

Ortalamalan
Beklenen Algilanan Genel
250’den az 4,71340,139 3,43340,193 4,073+£0,121
250-500 4,39040,070 3,49940,098 3,944+40,061
:g 501-750 4,3954+0,116 3,34940,161 3,872+40,101
g
%’ 751-1000 4,562+0,191 3,5631+0,264 4,0631+0,166
g 1001-1250 4,53340,254 3,156+0,353 3,844+40,221
5| Genel 4,51940,074a 3,400+0,103b 3,959 + 0,065
250°den az 450740,127 3,827+40,220 4,1674+0,139
250-500 4390+0,064 3,600+0,112 3,995+0,070
501-750 4,45140,106 3,502+0,184 3,97710,116
é 751-1000 4,41340,174 3,73740,302 4,075%+0,190
::g) 1001-1250 4,444+0,232 3,35610,403 3,900+0,254
E% Genel 4,44140,068a 3,6044+0,118b 4,023 +0,074
E 250°den az 4,4734+0,138 3,55340,226 4,0134+0,145
% 250-500 4,30940,070 3,250+£0,114 3779+0,073
E f: 501-750 4,3534+0,115 3,33540,188 3,844+0,121
é é 751-1000 4,300+0,188 3,338+0,309 3,819+£0198
)8 E 1001-1250 4,75610,251 3,3561+0,412 4056+0,264
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Genel 4,43840,074a 3,366+0,121b 3,902 £0,077
250°den az 4,440+0,136 3,393+0,234 3,917+£0,141
250-500 4,403+0,069 3,169+0,119 3,78610,071
501-750 4,3491+0,114 3,307+£0,196 3,828+0,117
751-1000 4,3384+0,186 3,450+0,321 3,894+0,192
%) 1001-1250 4,6224+0248 3,556+0,428 4,089+0,257
E% Genel 4,430+0,073a 3,375+0125b 3,903 £0,075
250°den az 4,51340,155 3,233+0,227 3,87310,149
250-500 4,178+0,078 3,01940,115 3,59840,075
501-750 4,237+0,129 3,470+0,190 3,853+0,124
~ 751-1000 4,3384+0,212 3,350+0,311 3,844+0,204
% 1001-1250 4,467+0,283 3,378+0415 3,92240,272
E Genel 4,34610,083a 3,290+0,1220 3,818 0,080

Ho= Ogrencilerin ~ 6grenim  giderleri
acisindan beklenen ve algilanan kalite

boyutlar1 arasinda fark yoktur.

H;= Ogrencilerin  6grenim  giderleri

yargilarin
sorumluluk,

gbriinim  giivenirlik,
glivence  ve
boyutlar1 ortalamalari
istatistiki agidan 6nemlidir. (P < 0,01)

arasindaki

acisindan beklenen ve algilanan kalite
boyutlar1 arasinda fark vardir.

Fiziki goriiniim, giivenirlik, sorumluluk,
glivence ve duyarlilik boyutlari
bakimindan elde edilen verilere yapilan
varyans analizi sonucunda beklenen ve
algilanan kalite yargilar1 ile 6grencilerin
ogrenim  giderleri ile interaksiyonu
istatistik olarak oOnemli degildir. Yine,
ogrencilerin 6grenim giderlerinin  fiziki
goriiniim, giivenirlik, sorumluluk, giivence
ve duyarlilik  boyutlar1  bakimindan
ortalamalar arasindaki fark istatistik olarak
onemli degilken beklenen ile algilanan

Ogrencilerin  6grenim giderleri bazinda
okuldan bekledikleri kalite seviyesi ile
algiladiklar1  kalite  seviye  arasinda
farkliligin olmadig1 her grupta algilanan
hizmet kalitesinin beklentilerinin altinda
gergeklesmis oldugu goriilmektedir.

Yapilan calismada ogrencilerin cinsiyeti,
okudugu bolim ve Ogrenim gideri
acisindan  karsilastirma yapildiginda
hepsinde de algilananin beklenenin ¢ok
altinda oldugu goriilmektedir. Bu da

buradaki  Ogrencilerin  beklentilerinin
karsilanamadiginmm  gdstergesi  olarak
yorumlanabilir.
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Tablo S. Beklenen Kalite Algilar1 Arasindaki Korelasyonlar

g = ~ 8 =
g = E 5 =
5 : g =
O 2 5 a
O A
=
N
23
=) =) =) =) =)
= = = = =
5§ | g2 |§E |§% |s§%
5 5 S 5 S 5 5
5 £ 3 £ 3 £ 5 £ 5 £
m O MmO MmO MmO MmO
Beklenen Fiziki Goriiniim Ortalamalari 1 0,755 0,581 0,577 0,441
Beklenen Giivenilirlik Ortalamalari 0,755 1 0,794 0,726 0,596
Beklenen Sorumluluk Ortalamalari 0,581 0,794 1 0,783 0,673
Beklenen Giivence Ortalamalari 0,577 0,726 0,783 1 0,671
Beklenen Duyarlilik Ortalamalari 0,441 0,596 0,673 0,671 1

Ho= Beklenen kalite boyutlar1 arasinda
ilisk1 yoktur.

H;= Beklenen kalite boyutlar1 arasinda
iligki vardir.

Tablo 5’te, beklenen fiziki goriinim
ozelligi ile beklenen giivenirlik 6zellikleri
arasindaki korelasyon katsay1r (r = 0,755)
olarak bulunmus olup istatistik olarak
onemlidir (P < 0,01). iki dzellik arasinda

pozitif ve artan bir iliski oldugu
anlamindadir. Beklenen fiziki goriiniim
ozellikleri ile  beklenen  sorumluluk

ozellikleri arasindaki korelasyon katsayisi
(r = 0,581) olarak bulunmus olup istatistik
olarak onemlidir (P <0,01). Bu durum iki
ozellik arasinda ayni yonlii (pozitif) ve
giiclii bir iliski oldugunu gostermektedir.

Beklenen fiziki goriinim Ozellikleri ile
beklenen giivence 0Ozellikleri arasindaki
korelasyon katsayis1 (r = 0,577) olarak
bulunmus olup istatistik olarak Snemlidir
(P <0,01). Bu durum iki 6zellik arasinda
aynt yonli (pozitif) ve giicli iliski
oldugunu gostermektedir.

Beklenen fiziki goriinim Ozellikleri ile
beklenen duyarhlik 6zellikleri arasindaki
korelasyon katsayist (r = 0,441) olarak
bulunmus olup istatistik olarak ©Onemli
degildir (P <0,01). Bu durum iki 6zellik
arasinda aym yonlii zayif bir iliski vardir.
Her ne kadar istatistik olarak 6nemli olsa
da uygulamada c¢ok da yiiksek bir iligki
olmadig1 sdylenebilir.
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Tablo 6. Beklenen ile Algilanan Kalite Algilar1 Arasindaki Korelasyonlar

z 2 = 3 =
= = E § =
2 = £ 5 S
3 o = S =
= ) @)
o] n
z
IS
(S
=) =) =) =) =)
= = = = =
5 g 5 g 5 g 5 g 5 g
§ S 5 = 5 S 53 3 8
o5 o5 R o= o=
5t 5t 5 E 5t 5t
m S m S - ¥e) - ¥e) - ¥e)

Algilanan Fiziki Goriinim Ortalamalar1

0,038 0,207 0,252 0,253 0,318

Algilanan Giivenilirlik Ortalamalart

0,086 0,223 0,261 0,303 0,352

Algilanan Sorumluluk Ortalamalari

0,082 0,152 0,227 0,222 0,213

Algilanan Giivence Ortalamalar1

0,038 0,037 0,044 0,089 0,111

Algilanan Duyarlilik Ortalamalar1

0,000 0,099 0,129 0,139 0,191

Ho= Algilanan ve beklenen kalite boyutlar1
arasinda iligki yoktur.

H;= Algilanan ve beklenen kalite boyutlar1
arasinda iliski vardir.

Tablo 6’ya gore; beklenen fiziki goriinlim
ozelligi 1ile algilanan fiziki goriiniim
ozelligi arasinda korelasyon katsayist (r =
0,038) olarak bulunmus olup, istatistik
olarak o6nemli degildir (P <0,01). iki
ozellik arasmnda zayif, pozitif yonli ve
anlamli bir iliski oldugu anlasilmaktadir.
Beklenen giivenilirlik 6zelligi ile algilanan
fiziki goriinim ozelligi arasinda, BSORT

ille AFORT arasinda ve BGGORT ve
AFORT arasinda gii¢lii, pozitif yonlii ve
anlamli bir iliski oldugu anlasilmaktadir.
Korelasyon katsayisi sirasiyla (= 0,207),
(r=252), (r=0,253), (r=0,318) olarak
bulunmus olup istatistiki onem
tasimaktadir(p< 0,01).

Her ne kadar istatistik olarak onemli olsa
da uygulamada bu degerler diisiik bir
degerdir. Uygulamada iki 6zellik arasinda
disik bir dogrusal iliski  oldugu
sOylenebilir.
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Tablo7. Algilanan Kalite Algilan Arasindaki Korelasyonlar

= [z [z s [z

= | E |2 | E |3

s g | B |8 |z

6} & 5 A

=

N

23

=) =) =) =) =)

== == c = == ==

< < < < <

BF | BE | BE | BE | BE

< O < O <O < O < O
Algilanan Fiziki Goriintim Ortalamalari 1 0,733 0,472 0,281 0,380
Algilanan Giivenilirlik Ortalamalari 0,733 1 0,680 0,496 0,519
Algilanan Sorumluluk Ortalamalari 0,472 0,680 1 0,857 0,800
Algilanan Giivence Ortalamalari 0,281 0,496 0,857 1 0,859
Algilanan Duyarlilik Ortalamalari 0,380 0,519 0,800 0,859 1

Ho= Algilanan kalite boyutlar1 arasinda
ilisk1 yoktur.
H;= Algilanan kalite boyutlar1 arasinda
iligki vardir.

Buna gore AFORT ile AGORT arasinda
yiiksek ve pozitif bir korelasyon AFORT
ile AGGORT arasinda 0,281 ile zayif ve
pozitif bir korelasyon oldugu
goriilmektedir. En yiliksek korelasyon
AFORT ile AGORT arasmndadir. Bunun
disinda sorumluluk, giivence ve duyarhilik
boyutlar1 ile arasindaki  korelasyon
katsayilarinin diisiik oldugu goriilmektedir
(AFORT-ASORT-0,472, AFORT-
AGGORT-0,281, AFORT- ADORT-
0,380). Sonu¢ olarak, yapilan korelasyon
analizi sonunda beklenen yargilara gore
boyutlarin  korelasyonlar1 kendi iginde
yiiksek, yine algilanan alg1 boyutlar1 kendi

icinde yliksek olmasina karsin beklenen ve
algilanan yargilarm  birbirlerine olan
korelasyonlar1 ise uygulamada distlik
oldugu goriilmektedir(Tablo7). Buradan da
beklenen ve algilanan boyutlarin dogrusal
olarak degismedigi goriilmektedir.

4.SONUC

Mesleki egitimin 6nemi ve degeri diinyada
ve iilkemizde giderek dnem kazanmasinin
ardindan iilkemizde olduk¢a yaygmn bir
sekilde {iniversitelerimizin bulunduklar il
merkezinde ve hemen hemen biitiin
ilcelerinde  meslek  yiiksekokullarinin
acildig1 goriilmektedir. Universite
diizeyinde mesleki egitimin  6nemli
kurumlarindan olan meslek
yiiksekokullarinin sayica artiginin
bulunduklar1 yerel ekonomilere olan
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ekonomik, sosyolojik ve cevresel agidan
onemi ile birlikte verilen egitimin kalitesi
de 6nemli hale gelmektedir. Ozellikle hem
iilke kaynaklarinin dogru degerlendirilmesi
acisindan  hem  Ogrencilerin  fiziksel
ihtiyaclarmmin  (barinma, yeme i¢me,
ulasim, eglence  merkezleri, spor
merkezleri...) karsilanmasi agisindan hem
de mesleki egitimin, alaninda uzman
kisilerce verilmesi egitimin kalitesini
dogrudan etkilenmektedir. Sayica artan
meslek yliksekokullar1 egitim kalitesini,
ogrencilerin  aldig1  egitim ve okul
kosullarindan memnuniyet diizeyi de
oldukga etkilemektedir.

Calismamizin ~ sonucuna gore bolim,
cinsiyet ve Ogrenim gideri bazinda
beklenen-algilanan hizmet kalitesi fakinin
olmadig1 algilanan kalitenin beklentilerin
altinda gerceklestigi goriilmektedir.
Dolayisiyla 6grenci beklentilerinin  tam
olarak karsilanamadigi test edilmistir.
Genel olarak iiniversite fiziki kosullarmin,
ogrencilerin sosyal imkanlarmin, akademik
ve idari personel mesleki yeterliliklerinin

gelistirilmesine  yonelik  caligmalarin
hizmet kalitesinde beklentilerin
kargilanmasia yardimeci1 olacagi
sOylenebilir.

Istenen kalitede mesleki egitim hizmeti
sunulabilmesi; sadece fiziksel kosullarin
degerlendirilmesiyle degil 6grenci odakh
ve sosyal kosullarinda dikkate alinmasiyla
miimkiindiir.  Kolektiflik,  katilimcilik,
sorumluluk,  merak, girisimcilik  ve
isteklendirme kavramlar1 egitimde sinerji
yaratan dinamik degerlerdir. Bu degerlerin
egitim kurumlar1 tarafindan benimsenerek

icsellestirilmesi algilanan hizmet
boyutunda yiiksek tatmin saglayan olumlu
bir etki yaratacaktur.
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