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Ozet

Bu aragurmanin amaci, tiniversitelerin lisans diizeyinde egitim almakta
olan 6grencilerine sunduklar1 hizmetin hangi boyutlarda algilandiginin
belirlenmesidir. Yiiksekégretim kurumlarinda sunulmakta olan egitimin
kalitesinin algilanma diizeyini belirleyebilmek amaciyla HEdPERF
dlgeginden yararlanilmigtir. Bu kapsamda Akdeniz Universitesi Turizm
Fakiiltesi (Turizm Isletmeciligi Bolimii, Gastronomi ve Mutfak
Sanatlar1 Bolimi, Turizm Rehberligi Bolimi, Rekreasyon Yonetimi
Boliimii), Manavgat Turizm Fakiiltesi (Turizm Isletmeciligi Bolimii,
Gastronomi ve Mutfak Sanatlar1 Bolimii, Turizm Rehberligi Bolimi,
Rekreasyon Yonetimi Bélimii) ve Serik Isletme Fakiiltesi (Turizm
Isletmeciligi Boliimii)’nde 6grenim gormekte olan toplam 482 6grenciye
anket uygulanmgtir. Calisma kapsamimda elde edilen veriler SPSS 22.00
paket programunda analiz edilmigtir. Ogrencilerin yiiksekogretimde
hizmet kalitesine iligkin goriigleri cinsiyet, medeni durum, 6grenim gekli,
6grenim yeri, kayith oldugu okul, geldigi bélge ve aylik gelir durumu
demografik degiskenlerine gore degerlendirilmigtir. HEdPERF 6lcegine
gore yiiksekogretimde 6grencilerin algiladiklar: hizmet kalitesi boyutlar
“Idari Yonler”, “Akademik Yénler”, “Program Konular1”, “1maj” ve
“Erisilebilirlik” olarak belirlenmistir. Bu boyutlar: ortaya koyan ifadelere
bakildiginda; “Erisilebilirlik” boyutu en yiiksek degerlendirmeye;
“Program Konular1”” boyutu en disiik degerlendirmeye sahiptir.
Ogrencilerin  algiladiklar1 hizmet kalitesi faktorlerinin -~ “medeni
durum”, “6grenim sekli”, “6grenim yeri” ve “ayhk gelir durumlari”na
gore anlamli farkliliklar gosterdigi tespit edilmistir. Ancak “cinsiyet”,
“kayith oldugu okul” ve “geldigi bolge” gruplarma gore anlamh
farkliliklar olmadig1 goriillmistiir. Caligmada elde edilen bulgular, turizm
dgrencilerinin  iniversitelerin  sunmus olduklar1 hizmetlere yonelik
algilarini ortaya koymus ve iiniversite kurumlarinin proaktif ve daha
bilingli davranmalarina yonelik yol haritast sunmugtur.

Anahtar Sozciikler: Hizmet Kalitesi, Ogrenciler, Turizm Egitimi,
Yiiksekogretim, HEdPERF, Yiiksekogretimde Hizmet Kalitesi

Abstract

The aim of this study is to determine the dimensions in which the
services provided by universities to undergraduate students are
perceived. The HEdPERF scale was used to determine the level
of quality offered in higher education institutions. To this end, a
questionnaire was administered to 482 tourism department students
from the Tourism Faculty (Department of Tourism Management,
Gastronomy and Culinary Arts, Tourism Guidance and Recreation
Management), Manavgat Tourism Faculty (Department of
Tourism Management, Gastronomy and Culinary Arts, Tourism
Guidance and Recreation Management), and Serik Business Faculty
(Department of Tourism Management). The SPSS 22 program
was used to analyze the collected data. Students’ views on service
quality in higher education were evaluated in light of demographic
characteristics such as gender, marital status, study type, study place,
registered school, region of origin, and monthly income. According
to the HEAPEREF scale, the dimensions of service quality perceived
by students in higher education were determined as “Administrative
Aspects”, “Academic Aspects”, “Program Issues”, “Image”, and
“Accessibility”. The “Accessibility” dimension was found to have
the highest rating, and the “Program Issues” dimension the lowest.
The service quality factors perceived by students showed significant
differences with regard to “marital status,” “study type,” “study
place,” and “monthly income status.” However, no significant
difference was identified on the basis of “gender”, “registered
school”, and “region of origin”. The findings obtained in the study
reveal student perceptions of higher education services and offer
a roadmap for universities to act in a more proactive and better-
informed way.

Keywords: Service Quality, Students, Tourism Education, Higher
Education, HEdPERF, Service Quality in Higher Education
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da ilkelerin ekonomik, sosyal ve kiiltiirel yonden

refaha ulagmast icin ciddi bir gorev tistlenmektedir.
Bir bakima egitim, toplumsal hayata yon veren etkili bir
siirectir. Modern turizm kavraminin geregi olan hizmet
kalitesi, turizm sektoriinde ihtiya¢ duyulan personelin
meslege iligkin niteliklerinin yiiksek diizeyde olmasiyla
iligkilidir (Baltac1 vd., 2012). Hizmet sektoriiniin ekonomi
icindeki biiyikliigiini gosteren oran tim diinyada
artmakta; bu dogrultuda egitim alaninda sunulan hizmetler,
hizmet sekt6ri icin 6nem tagimaktadir. Egitim alanindaki
hizmetin kalitesi 6grencinin sahip oldugu basariya goére
tanimlanmaktadir. Hizmet sunan kuruluglar arasinda yerini
alan yiksekogretim kurumlari, mesleki ve teknik yonden
donanimli elemanlarin yetigtirilmesine katki saglamaktadir.
Buradan hareketle yiiksekégretim kurumlari egitim-6gretim
sisteminde 6nemli role sahip kilit merkezler durumuna

gelmektedirler (Giilcan vd., 2015).

E gitim, bircok alanda oldugu gibi turizm alaninda

Giintimiizde igletmelerin rekabet avantaji saglamalari
ozellikle de varliklarini devam ettirebilmeleri bakimindan
kalite oldukca énemlidir (Icli ve Vural, 2010). Ulusal ve
uluslararasi alanda boy gosteren tiniversitelerin daha fazla
6grencinin dikkatini ¢cekmek icin kalite anlayisin1 gelistirip
ogrenci odakli hareket etmek mecburiyetindedirler (Ayaz
ve Arakaya, 2019). Universitelerin iirettigi hizmetlerin
beklentinin tistiinde ve kaliteli olmasi gerekir. Yiiksekgretim
kurumlarinin sayisindaki artig, daha iyi sonug elde etmek
tizerine kurulan rekabeti zorlu hale getirmektedir. Bu
nedenle yiiksek6gretim kurumlarinin 6grenciler tarafindan
tercih edilirken nasil degerlendirildiklerini  gézden
gecirmeleri ve memnuniyet saglayan egitim hizmetini
vermeleri gerekmektedir (Tayyar ve Dilgeker, 2012).

Onditi ve Wechuli (2017)’ye gore hizmet kalitesinin tanimi,
hizmet misterilerinin edindikleri tecriibeye dayanarak
hizmeti nasil yorumladiklarina gore yapilabilmektedir.
Dolayistyla hizmet kalitesinde algilanan kalite dikkat
cekmektedir. Literatiirde hizmet kalitesi kavrami, hizmet
oncesi beklentilerin ve hizmet sonrast algilanan hizmetlerin
karsilagtirilmasi olarak agiklanmaktadir (Parasuraman vd.,
1985). Algilanan hizmet kalitesi, yerine getirilen hizmetin
sonucu hakkinda miisterinin verdigi karardir. Hizmet
performansmim algilanmas: ve beklentiler ile kiyaslanmasi
sonucunda algilanan hizmetin kalitesi meydana gelmektedir
(Ors, 2007, s. 110).

Yiiksek6gretim  kurumlarinda  Ggrencilere  sunulan
egitim hizmetlerinin temel amaciy; kaliteyi belirlemek;
uygar, kendine giivenen, sosyal yoni kuvvetli, her
yonden kendini gosterebilen ve tim bu faaliyetleri
gerceklestirirken 6grenci memnuniyetini garanti altina
alan kigiler yetigtirmektir (Uzgoren ve Uzgoren, 2007).
Bu baglamda egitim hizmetlerinin nitelikli olmasi, 6grenci
gereksinimlerinin iyi anlagilmasi ve bunlarin kargilanmasi
cok onemlidir. Ogrenciler; ilgili kurumun egitim hizmetini,
akademisyenlerini ve akademik programlari ile birlikte

344

saglik, sosyal ve spor tesisleri gibi egitim digindaki alanlarini
da degerlendirmeye almaktadirlar. Bu sebeplerden dolay1
algilanan hizmet kalitesinin tespit edilmesi ve ogrenci
memnuniyetinin degerlendirilmesi gerekmektedir.

Bu aragurmayla turizm lisans bolimi 6grencilerinin
algiladiklar1 hizmet kalitesinin belirlenmesi, iiniversite
tarafindan sunulan hizmetlerin niteliginin gelistirilmesi
bakimindan 6nemli goriilmektedir. Ayrica 6grencilerin
yiiksek6gretim hizmetinin hangi boyutlarma daha ¢ok
onem verdikleri tespit edilerek, yiiksekogretim kurumlarina
onlarin beklentileri dogrultusunda hizmet saglanmasi ve
daha fazla memnun olan 6grenciler haline gelmelerine katk
sunacak oneriler getirilecektir.

En temel 6zelligi dokunulmazlik olarak bilinen ve soyut
iriinler olarak kabul edilen hizmete iliskin ¢aligmalar
literatirde ¢ogu kez karsimiza ¢kmaktadir. Ancak
HEdPERF ol¢egi kullanilarak yiiksekogretimde hizmet
kalitesinin o6l¢iilmesine yonelik yerli literatiirde (Ada vd.,
2017; Deveci, 2019; Gelibolu ve Kerse, 2018; Yavuz ve
Giilmez, 2016; Yokus vd., 2017) yabanct literatiire kiyasla
daha az sayida aragtirma yapildigr dikkat ¢ekmekeedir (Ali
vd., 2016; Ali vd., 2018; Cardona ve Bravo, 2012; Chanaka
Ushantha ve Samantha Kumara, 2016; Chandra vd., 2019;
Duzevic vd., 2019; Gruber vd, 2010; Nadiri vd., 2009;
Sheeja vd., 2014).

Ote yandan yerli literatiirde daha ok SERVQUAL 6lcegi
ile yiiksekogretim hizmet kalitesinin tespitine yonelik
caligmalarin yapildig1 goriilmektedir (Can, 2016; Cevher,
2015; Ozgiil ve Devebakan, 2005; Tiireli ve Aytar, 2014;
Yilmaz vd., 2007). Daha sonralar1 Firdaus (2006) tarafindan
gelistirilen HedPERF 6lcegi ile birlikte yiiksekogretimde
hizmet kalitesinin 6l¢eginin olugturulmasina veyahut
HedPERF 6lceginin gegerliligi ve giivenilirligini 6l¢meye
doniik galigmalar yapilmistr (Bektas ve Akman, 2013;
Cimkir vd., 2021). Bunun diginda gegmisten giiniimiize
SERVQUAL olgegi  kullanilarak da  yiiksekogretim
kurumlarinin hizmet kalitesini 6lgmeye donik ¢aligmalar
devam etmigtir (Maksiidiinov vd., 2016; Ertugrul ve Sari,
2019). Ayrica Tirkiye’de HedPERF o6lgegi kullanilarak
yapilan ¢aligmalar incelendiginde; bolimlerin (Temizkan ve
Ergiin, 2021), fakiiltelerin (Gelibolu ve Kerse, 2018; Yilmaz
vd., 2007), iiniversitelerin (Cinkir vd., 2021; Deveci, 2019,
Gersil ve Giiven, 2018; Titrek ve Taylan, 2015; Ttreli ve
Aytar, 2014) ve tiim Tirkiye (Akyiirek, 2021) genelindeki
yiksekogretim kurumlarinin hizmet kalitesi boyutlarinin
aragtirildigy goriilmektedir. Yapilan bu aragtirmalarin daha
cok 6grencilere (6n lisans, lisans, lisanstistii) doniik oldugu
cok az galigmanin ise akademik personele (Saydan, 2008;
Saydan vd., 2010) yonelik oldugu da anlagilmaktadir. Dahasi
HedPERF olcegini kullamilarak Sakarya Universitesinin
(Titrek ve Taylan, 2015), Karamanoglu Mehmet bey
Universitesinin (Tiireli ve Aytar, 2014); Manisa Celal Bayar
Universitesinin (Gersil ve Giiven, 2018) hizmet kalitelerinin
ol¢tildiigi calismalar mevcuttur.
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Yukaridaki tiim bu agiklamalarla birlikee, yiiksekogretim
diizeyinde sunulan hizmet kalitesi unsurlarini tespit eden
ve hizmet kalitesi boyutlarini 6lgen ¢aligmalarin yeterli
olmadig1 ve sinirli kaldig: goriilmektedir. Buradan hareketle
bu ¢alisma, Akdeniz Universitesi'nin turizm alaninda lisans
egitimi alan 6grencilerine sundugu hizmet kalitesinin ortaya
cikarilmast ile birlikte ulusal literatiirde g6z ard: edilen veya
sinirlt sayida kalan caligmalara katk: saglayacakur.

Literatiir Taramasi
Yuksekdégretimde Hizmet Kalitesi

Yiiksekogretim kurumlarinin; teknoloji, ekonomi, siyasi,
toplumve kiiltiiryapilariyla baglanuli, gelismeyisaglayan, her
yonden istiin insan giicliniin istihdam edilmesi bakimmdan
onemli gorevleri bulunmaktadir. Yiiksekogretim kurumlari
bu gérevi, her alanda ihtiya¢ duyulan 6zellikte ve sayida
kisileri yetigtirerek ve ihtiya¢ duyulan bolimlerde istthdam
edilmesine katki sunarak yerine getirmektedir (Cinkir ve
Yildiz, 2018).

Yiiksekogretimde hizmetkalitesi ve bu hizmetten 6grencinin
duydugu memnuniyet kurum yoneticisi acisindan ciddi
bir konudur (Douglas McClelland ve Davies, 2008).
Egitim kurumlarinin tiimiinde oldugu gibi yiiksekogretim
kurumlarinda da amaca ulagmak icin izlenecek yollar ve
yapilmasi gereken faaliyetler anket vb. bir takim yontemlerle
tespit edilerek 6grenci goriisleri ve beklentilerine gore
yerine getirilmelidir. Nitekim 6grencilerin  hizmet
kalitesinden memnun oldugu durumlarin diizeltilmeye
caligilmasi, memnuniyetin digiik oldugu konularin farkina
varilmamasina neden olmaktadir (Devebakan vd., 2019).

Yiiksekogretimde algilanan hizmet kalitesi, kurumda
ogrencinin  almig  oldugu bir takim  hizmetlerin
yorumlanmasinin  sonucu olarak ifade edilmektedir.

Ote yandan bu degerlendirmelerin; biirolarda gorevli
idari personelden baglayarak akademisyenler, giivenlik
personeli, destek elemanlar: vs. ile yiiz yiize gelinceye
kadar degisebildigi belirtilmektedir (Onditi ve Wechuli,
2017). Buna bagl olarak yiiksekogretim kurumlarmda
hizmet kalitesi; kurumun gergeklestirdigi tiim faaliyetler
ve kuruma has oOzellikler, toplumun gereksinimlerini
kargilamasi, 6grencilere yonelik saglanan hizmetler gibi ¢ok
yonli izerinde durulmas: gereken bir kavramdir (Bektas ve
Ulutiirk Akman, 2013).

Hizmet Kalitesinin Olctlmesi

Bilingli tiiketicilerin durmadan ¢ogaldig1 hizmet piyasasinda
gliclii olmanin dayanag: kaliteli hizmet sunmakur. Kaliteyi
giiclendirmek icin hizmetin o6l¢iilmesi somut bir {iriiniin
olctilmesine gore daha gii¢ olsa da, sunulan hizmetlerin
kalitesinin degerlendirilmesi gerekmektedir. Hizmetlerin
soyut nitelikli olmasi hizmet kalitesinin nicel kriterlere
gore degerlendirilmesini zor duruma getirmektedir.

Cilt /

Bununla birlikte 1980’li yillardan itibaren bir¢ok sektorde
konuya iligkin aragtirmalar yapilmaya baglanmistir (Altan
ve Atan, 2004, s. 25). Hizmette kaliteyi gelistirmek ve
6lemek maksadiyla farkli modeller olusturulmustur. Onceki
aragtirmalar incelendiginde hizmet kalitesinin ol¢iilmesiyle
ilgili genelde iki farkli ol¢iim modeli kullandmigtr.
Bunlardan birincisi olan SERVQUAL; miisterinin
bekledigi hizmet ile algiladigi hizmet arasindaki farkliligs
ol¢mekte iken SERVPERF ise miisteriye sunulan hizmetin
performansmin  Slgiilmesiyle olusturulan bir modeldir

(Oncii vd., 2010, s. 243).

Yiiksekogretim kurumlarinda kaliteye iligkin gerceklestirilen
caligmalarda  6grenci  algilarinin  oncelikli  oldugu
anlagilmaktadir.  Yiiksekogretimde hizmet kalitesinin
degerlendirilmesinde genellikle Parasuraman, Zeithaml
ve Berry tarafindan 1988 yilinda gelistirilen SERVQUAL
modelinden yararlanilmisir.  SERVQUAL, miigteriye
verilen hizmetlere yonelik 6ncesinde olusturulan beklenti
ve hizmetin sonrasinda ortaya cikan algi arasindaki farks
acgiklayan bir kavramdir. Miisterinin algiladig hizmet kalitesi
yeterli diizeyde olup yiiksek kaliteye ulagmasi durumunda
miisteri memnuniyetinden s6z edilmektedir (Shahin, 2005,
s. 2). Hizmet kalitesini 6l¢gmek amaciyla Cronin ve Taylor
1992 yilinda performans temeline dayali SERVPERF
hizmet kalitesi modelini gelistirmiglerdir. Bir¢ok konuda
SERVQUAL modeline benzeyen SERVPERF modelinde
hizmet kalitesi; dogrudan var olan performansin
degerlendirilmesiyle test edilmistir (Ozer, 1997). Bu model
ile algilanan hizmet kalitesinin belirlenmesinde miisteri
beklentileri dikkate alinmayarak sadece performans goz
ontinde bulundurulmaktadir (Tiirk, 2009, s. 402). Bektag ve
Ulutiirk Akman (2013) yiiksekégretim hizmetlerinin diger
ticari igletmelerin sundugu hizmetlerden (sosyal sorumluluk
on planda olup toplum odakli bir misyonunun olmasi
vb.) farkll bir yapida olmasindan dolayi, SERVQUAL ve
SERVPERF modellerinin yiiksekégretim icin yetersiz
oldugunu belirtmektedir. Bu amacla, yiiksekogretim
kurumlarina 6zgii HEdPERF modeli gelistirilmistir.

Firdaus (2006), yiiksekogretimde hizmet kalitesini
belirlemekicin HEdPERF (Higher Education Performance)
modelini gelistirmistir. HEAPERF modelinde akademik
yonler boyutunun yaninda egitimle alakali biitiin boyutlarin
Olgiilmesi amaglanir (Firdaus, 2006, s. 570). Yalnizca
yiksekogretime ozgii gelistirilen HEdPERF modelinin
13 maddesi SERVPERF modelinden uyarlanmig, diger
maddeleri ise yapilan nitel ¢aligmalarla gekillendirilmigtir.
Sonug olarak bu model 41 maddeden olugsmaktadir (Bektas
ve Ulutiirk Akman, 2013, s. 124; Firdaus, 2006, s. 305-328).
HEJPERF akademik olmayan yonler, akademik yonler,
erigebilirlik, imaj, program konular1 ve anlayis boyutlarindan
olugsmaktadir. Bu boyutlar (Firdaus, 2006):

Akademik Olmayan Yonler: Yiksekogretim kurumlarinda
idari islerle ugrasan personelin 6grencilerle olan iletigimi,
ogrencilere  saygi  gosterilmesi, esit  davranilmast,
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sorunlarinin giderilmesi ve gizli bilgilerin korunmas: gibi
unsurlart igerir. Yiiksekogretim kurumlarinda 6grenciler
icin sirekli iletigim kurdugu idari personelin sagladig:
hizmet kalitesi olduk¢a 6nemlidir.

Akademik  Yonler: Akademik personelin  gorevlerini
tamimlayan boyuttur. Ogrencilere karsi pozitif davranislarda
bulunulmasi, 6grencilerle giiglii iletisim kurulmasi, akademik
danigmanlik icin gerekli zamanin ayrilmasi konularini
kapsamaktadir.

Erisilebilirlik: Ogrenci ile kolay iletisim kurulmasi, ihtiyac
duyulan zamanda uygun olunmas: gibi konulari igerir.

Imaj: Bu boyutta yiiksekégretim kurumunun imaji hakkinda
ogrencilerin distincelerini belirlemeye dair maddeler ele
alinmaktadr.

Program Konulari: Universitelerin esnek ve ayrmuli
akademik program sunmasimin 6nemi vurgulanmaktadir.

Anlayss:  Ogrencilerin  rehberlik ve saglik gibi baz
ihtiyaclarinin giderilmesi ile ilgili konular1 kapsamaktadir.

Firdaus (2006) SERVPERF olcegindeki anlayis ve
erigilebilirlik boyutlarina eklemeler yaparak HEJPERF
oleegini  gelistirmistir. ~ Firdaus ~ (2006) ~ Malezya
Universitesinde SERVPERF ve HEJPERF olcegi ile
yaptigt  calismalarin HEJPERF  6l¢eginin
yiiksekogretimde hizmet kalitesinin belirlenmesinde daha
uygun oldugunu agiklamigtir. Yiiksekogretim kurumlarinda
sunulan hizmetlerin kalitesine iligkin yapilan c¢aligmalara
bakildiginda 6grenci algilarinin belirlenmesi konusu goze
carpmaktadir. Bunlardan HEdPERF 6l¢eginin kullanildig:
calismalardan bazilar su sekildedir;

sonucunda

Benzer sekilde Bektas ve Ulutirck Akman (2013),
yliksekogretim kurumlarindaki hizmet kalitesini belirlemek
amaciyla kullanilan HEJPERF  6l¢egini  incelemiglerdir.
Caligmalarinin  sonucunda, yiiksekogretim  kurumlarinin
ogrencilere sundugu hizmet kalitesinin tespit edilmesinde
HedPERF 6l¢eginin daha uygun oldugunu belirlemiglerdir.

Yiiksekogretim kurumlarinin en belirgin temsilcisi olan
devlet iiniversiteleri ve 6zel tiniversiteler paydaglari tarafindan
nasil degerlendirildiklerini iyi anlamalidir. Bu sebeple
yiksekogretim kurumlari sundugu hizmetin kalitesini
olcmelidir. Dilseker (2011) tarafindan Usak Universitesi,
Ege Universitesi ve Yagar Universitesi 6grencilerine yonelik
gerceklestirdigi aragtirmasinda {iniversitelerin sunduklari
hizmet kalitesini ve &grencilerin sunulan hizmetlerden
duyduklar1 memnuniyetini belirlemeyi ayrica devlet ve vakif
tniversitelerini kargilagtirarak degerlendirmeyi amaclamigtr.
Ankette SERVQUAL, SERVPERF ve ozellikle HEdPERF
olceklerinden sorular yer almigtr. Aragurmanin sonucuna
gore, hizmet kalitesinin en yiiksek oldugu boyut destek
hizmetleri; en digiik olan boyut ise uluslararasilagma
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boyutudur. Vakif iiniversitesi 6grencilerinin yiiksek6gretimde
verilen hizmetten memnun olma diizeyinin devlet tiniversitesi
ogrencilerine gore yiiksek oldugu goriilmiistiir.

Eriistin (2019), yiiksekogretimde hizmet kalitesi algisinin
belirlenmesinde HEdPERF 6l¢eginin gegerli olup olmadigini
test etmek amaciyla caligma yapmustir. Kirklareli Universitesi
ogrencilerinin déhil edildigi caisgmada HEAPERF 6l¢eginden
yararlanllmugtir. Elde edilen verilere gore hizmet kalitesi
6 boyut ile dogrulanmigur. Bunlar; akademik personel,
akademik olmayan personel, fiziksel olanaklar, akademik
programlar, hizmetlere erisim ve fiziksel olmayan erigim
boyutlar1 seklindedir. Sonu¢ olarak HEdPERF 6l¢eginin
yiksekogretimde algilanan hizmet kalitesi ¢aligmalarinda
uygulanabilirligi dogrulanmigtir. Ote yandan bagka bir
arastirmada Mang’unyi ve Govender (2014), Kenya’da
yer alan Ozel iniversitelerde 6grenim géren 6grencilere
yonelik hizmet kalitesi ve memnuniyet arasindaki iligkiyi
ortaya koymayr amaglamigur. Buna gore hizmet kalitesinin
memnuniyeti etkiledigi sonucuna ulagtlmistir.

Metodoloji
Arastirmanin Yontemi

Universitelerin sunduklari lisans diizeyinde turizm egitimi
hizmetinin 6grenciler tarafindan nasil algilandigini belirlemek
amactyla yapilan aragtirmada nicel aragturma yontemlerinden
birisi olan anket teknifinden yararlanilmistr. Anket
olusturulurken Firdaus Abdullah (2006) tarafindan olusturulan
oleekten  yararlanilmigtir.  Oncesinde  e-mail ~ yoluyla
kendisinden izin alinmug ve Tiirkge’ye cevrilen galigmalardan
da destek alnarak Akdeniz Universitesinde uygulanacak
sekilde hazirlanmigtir.  Akdeniz  Universitesi Rektorliigii
Sosyal ve Begeri Bilimler Bilimsel Aragturma ve Yaymn Edgi
Kurulu’nun 18/06/2020 tarih ve 13/150 sayili karari ile anketin
proje stiresince uygulanmas icin gerekli izinler alinmugtr.
Anketler Akdeniz Universitesi'nde lisans diizeyinde turizm
egitimi alan 6grencilere uygulanmustir. Anket formunun ilk
boliimiinde demografik degiskenlere yonelik (cinsiyeti, medeni
hali, yag1, kayitl oldugu okulu, siufi, 6grenim sekli, kampiis
icinde mi yoksa diginda mu 6grenim gordiigi, gelmis oldugu
cografi bolge, aylik gelir durumu ve iiniversiteyi secmelerinde
rol oynayan sebepler) 10 adet soru bulunmaktadir. Anketin
ikinci boliimiinde ise; yiiksekogretimde hizmet kalitesini
olemek icin olusturulan HEdPERF ol¢egindeki 31 ifade yer
almaktadir. Ogrencilerden bu ifadeleri 7°li Likert 6lgegine gére
yanitlamalar1 istenmigtir. Aragurmanm amaci dogrultusunda
olusturulan hipotezleri test etmek amaciyla t testi ve tek yonlii
varyans (ANOVA) analizleri uygulanmustir.

Arastirmanin Evreni ve Orneklemi

Arasurmada hedef evreni, Akdeniz Universitesi Turizm
Fakiiltesi, Manavgat Turizm Fakiiltesi ve Serik Isletme
Fakiiltesi’'nde lisans diizeyinde turizm egitimi alan 6grenciler
olugturmaktadir. 3500’tin tizerinde 6grencinin lisans turizm
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egitimi gordigi bu fakiiltelerde kolayda 6rnekleme yontemi
ile 500 kisiye (evrenin %15’1) yiiz yiize anket uygulanmgtr.
Bu anketlerden eksik doldurulan ve analizde kullanilmas:
uygun olmayan 18 anket verisi iptal edilmigtir. Anket
icerisinde neredeyse tamamina yakini eksik doldurulan anket
verilerinin yapilacak analiz ve yontemlerde hata oranini ¢ok
artiracagindan silinmesi uygun bulunmugtur (Altunigik, 2008,
s. 4). Boylece geriye kalan 482 adet anket verisi iizerinden
analizler gerceklestirilmigtir.

Arastirmanin Hipotezleri

Literatiirde  yiiksek6gretim  6grencilerinin ~ demografik
ozelliklerinin hizmet kalitesi algilar1 iizerindeki etkilerinin
belirlenmesine yonelik yapilan ¢aligmalar mevecuttur. Buna
gore; Duygun (2007) tarafindan yapilan caligmada 6grencilerin
algiladig hizmet kalitesi ile cinsiyet ve gelir durumu arasinda
anlamli farkhiliklarin  olmadi@1 tespit edilmigtir. Altuntag
(2014) Cukurova Universitesi 6grencilerinin hizmet kalitesi
algilariin cinsiyet ve gelirden bagimsiz oldugunu ifade
etmigtir. Altan, Ediz ve Atan (2003) ¢aligmasinda belirlenen
hizmet kalitesi boyutlarinin yas ve cinsiyet degiskenlerine
faktorlerine gore farkliiklar gosterdigini belirlemiglerdir.
Aygiin (2014) tarafindan Bitlis Eren Universitesinde egitim-
Ogretim goren Ogrencilerin  hizmet kalitesi algilarinm,
ogrencilerin  yasam kogullarindan  etkilendigi sonucuna
ulagilmistir. Bu baglamda Akdeniz Universitesi'nde turizm
alaninda lisans egitimi almakta olan 6grencilerin algiladiklart
hizmet kalitesi boyutlarmin demografik 6zelliklere gore
farklilk gosterip gostermedigini 6lgmeye yonelik asagidaki
hipotezler kurulmustur;

H = Akdeniz Universitesi’'nde lisans diizeyinde turizm egitimi alan
ogrencilerin algiladiklar: bizmet kalitesi boyutlar: (HEAPERF) ile
cinsiyet arasmda anlamiz bir farkhilk bulunmaktadur.

H = Akdeniz Universitesi'nde lisans diizeyinde turizm egitimi alan
ogrencilerin algiladiklar: bizmet kalitesi boyutlar: (HEAPERF) ile

medeni durumlar: arasinda anlami bir farkhitk bulunmaktadur.

H = Akdeniz Universitesi’'nde lisans diizeyinde turizm egitimi alan
ogrencilerin algiladiklar: bizmet kalitesi boyutlar: (HEAPERF) ile
ogrenim sekli avasmda anlami bir farkhibk bulunmalktadsr.
H =Akdeniz Universitesi’'nde lisans diizeyinde turizm egitimi alan
ogrencilerin algiladiklar: bizmet kalitesi boyutlar: (HEAPERF) ile
ogrenim yeri avasmda anlamb bir farklihk bulunmaktadsr.

H =Akdeniz Universitesi’'nde lisans diizeyinde turizm egitimi alan
ogrencilerin algiladiklar: bizmet kalitesi boyutlar: (HEAPERF) ile
kayitl oldugu okul arasinda anlamis bir farkliltk bulunmaktadur.
H = Akdeniz Universitesi'nde lisans diizeyinde turizm egitimi alan
ogrencilerin algiladiklar: bizmet kalitesi boyutlar: (HEAPERF) ile
geldigi bilge arasmda anlamil bir farklitk bulunmaktadur.

H = Akdeniz Universitesi'nde lisans diizeyinde turizm egitimi alan

ogrencilerin algiadiklar: bizmet kalitesi boyutlar: (HEAPERF) ile
aylik gelir durumu arasmda anlamiy bir farkhitk bulunmaktadsr.

Cilt /

Arastirmanin Bulgulari
Demografik Bulgular

Aragtirmaya kaulan 6grencilerin  demografik 6zelliklerini
belirlemeye yonelik cinsiyet, medeni durum, kayith oldugu
okul, siif, 6grenim gekli ve yeri, geldigi cografi bolge ve gelir
diizeyi gibi sorular yoneltilmis olup, bu kapsamda elde dilen
bilgiler Bt Tablo 1’de gosterilmistir.

B Tablo ’de demografik analiz sonuglarina bakildiginda;
kaulimalarn %52,5’ini (253 kisi) kadinlar, %47,5’ini (229
kisi) erkekler olusturmaktadir. Ogrencilerin %2,9’unun (14
kisi) evli, %97,1’inin de (468 kisi) bekir oldugu goriilmektedir.
Ankete katilan 6grencilerin biiyiik ¢ogunlugunun fakiiltede
kayith oldugu goriilmektedir. Arastirmaya katilan 6grencilerin
siuf dagilimlart su sekildedir; hazirhk sinifi %1 (5 kisi), 1. Suuf
%24,1 (116 kisi), 2. Smif %36,7 (177 kisi), 3. Siuf %15,6 (75
kisi), 4. Sinif % 13,9 (67 kisi) ve lisansiistii ise %8,7 (42 kisi)’dir.
Ogrencilerin biiyiik kismi birinci 6gretimde (402 kisi=%83,4)
ogrenim gormektedir. Ogrencilerin 6grenim yeri oranlarina
bakildiginda %63,5°1 (306 kisi) merkez kampiis i¢cinde, %36,5’i
(176 kisi) merkez kampiis diginda olarak dagilmigtir. Bu duruma
gore 6grencilerin cogunlugunun kampiis icinde 6grenim géren
ogrencilerden oldugu gériilmektedir. Ogrencilerin geldikleri
cografi bolgelere gore ilk sirayr Akdeniz Bolgesi %36,7 (177
kigi) almaktadir. Akdeniz Bolgesini, Ege Bolgesi %18,3 (88
kisi) ve Marmara Bolgesi %18 (87 kisi) takip etmektedir.
Sonrasinda ise; I¢ Anadolu Bolgesi % 10,2 (49 kisi), Karadeniz
Bolgesi %9,3 (45 kisi), Giineydogu Anadolu Bélgesi %3,5 (17
kisi), Dogu Anadolu Bolgesi %3,3 (16 kisi) ve diger bolgeler
(yurtdigindan gelen kisiler) %0,6 (3 kisi) yer almaktadir.

Aragtirmaya katllan &grencilerin  aylik gelir oranlarina
bakildiginda ise; %23t (111 kisi) 500 TL alt, %42,1’i (203
kisi) 500-1000 TL arasi, %12,7’si (61 kisi) 1001-1500 TL arasi,
%38,1’i (39 kisi) 1501-2000 TL arasi, %5,2’si (25 kisi) 2001-
2500 TL aras1 ve %8,9u (43 kisi) 2501 ve tizeri olarak dagilim
gostermistir. Ogrencilerin gelir durumlarma bakildiginda 500-
1000 TL arast segenegi cogunlugu olugturmusgtur.

B Tablo 2’e gore, o6grencilerin egitim gordikleri
iniversiteyi se¢me sebepleriyle ilgili olarak yoneltilen
soruya, Ogrencilerden alinan cevap sirasi soyledir;
“Antalya’nin turizm gehri olmasi” 163 kisi ile (%33,8) ilk
siradadir. “Antalya’da yasiyor olma” 89 kisi (%18,5) ile
ikinci sirada, tgciinci sirada, “Arkadag/akraba tavsiyesi”
86 kisi (%17,8)’dir. Dordiincii sirada “Diger” secenegi 79
kisi (%16,4), besinci sirada “Antalya’nin sicak iklimi” 66
(%13,7), altinct sirada “Antalya’nin 6grenci sehri olmasi” 58
kisi (% 12), yedinci sirada “Antalya’da yagamin kolay olmas1”
53 kisi (%11), sekizinci sirada “Onceki deneyiminiz” 47 kisi
(%9,8), dokuzuncu sirada “internet” 40 kisi (%8,3) ve son
olarak onuncu sirada “Gazete, dergi ve TV Reklamlar1” 18
kisi (%3,7) olmugtur. Ogrencilerden alinan cevaplara gére
Antalya’nin turizm gehri olmasi {iniversite secimlerinde
oldukea etkili olmugtur.
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B Tablo 1. Demografik Ozelliklere Yénelik Bulgular.

Demografik Degiskenler
Cinsiyet

Kadin

Erkek

Medeni Durum

Evli

Bekar

Kayith Oldugu Okul

Fakulte (Antalya Turizm Fakdultesi.-

Manavgat Turizm Fakdltesi-Serik
isletme Fakdiltesi)

Lisansistu (Sosyal Bil. Enstittst)
Sinif

Hazirlik

1.Sinif

2.Sinif

3.Sinif

4.Sinif

LisansUstu
Ogrenim Sekli
Birinci Ogretim
ikinci Ogretim
Ogrenim Yeri
Kamps [ci
Kampus Disi
Geldigi Bolge
Akdeniz

ic Anadolu
Karadeniz

Ege

Marmara
GUneydogu

Dogu Anadolu
Diger

Aylik Gelir

500 TL alti
500-1000 TL aras!
1001-1500 TL arasl
1501-2000 TL arasi
2001-2500 TL arasi
2501 TL ve Ustu

TOPLAM

f

253
229

14
468

440

42

116
177
75
67
42

402
80

306
176

177
49
45
88
87
17
16

111
203
61

39

25

43

482

52,5
47,5

2,9
97,1

91,3

8,7

241
36,7
15,6
13,9
8,7

83,4
16,6

63,5
36,5

36,7

10,2
9,3

18,3
18

3,5

3,3

0,6

23
42,1
12,7
8.1
52
8,9

100

f: Frekans, %: Ylzde

W Tablo 2. Universitenin Secilmesinde Rol Oynayan Nedenler.

f %
Antalya’nin turizm sehri olmasi 163 33,8
Antalya’da yasiyor olmaniz 89 18,5
Arkadas/Akraba Tavsiyesi 86 17,8
Diger 79 16,4
Antalya’nin sicak iklimi 66 13,7
Antalya’nin 6grenci sehri olmasi 58 12
Antalya’da yasamin kolay olmasi 53 11
Onceki deneyiminiz 47 9,8
internet 40 8,3
Gazete, Dergi ve TV Reklamlari 18 3,7
TOPLAM 482 100

Verilerin Normal Dagilim Analizi

Aragtirma i¢gin toplanan verilerin normal dagilim gosterip
gostermediginin tespit edilebilmesine yonelik icin ¢arpiklik
(measures of skewness) ve basiklik (measures of kurtosis)
analizleri gerceklestirilmistir. Verilerin ¢arpiklik ve basiklik
katsayilariin  -1,5 ile +1,5 degerleri arasinda olmast
durumunda normal dagilim gosterdigi ifade edilmektedir
(Tabachnick ve Fidell, 2013).

B Tablo 3’de verilerin normal dagilim analizine gore,
carpiklik ve basiklik katsayilarmin -1,5 ile +1,5 deger
araliginda oldugu goriilmiis ve verilerin uygun araliklarda
(Demir, 2022, s. 399; Tabachnick ve Fidell, 2013) oldugu

sonucuna ulagilmistir.

Il Tablo 3. Normal Dagilim Analizi Sonuclari.

Basiklik Carpikhik

Eekor Katsayisi Katsayisi
Akademik Yonler 1 7 -0,4258 -0,6414
idari Yénler 1 7 -0,7842 -0,4347
Erisebilirlik 1 7 -0,3817 -0,6515
Program Konulari 1 7 -1,0955 -0,0625
imaj 1 7 -0,925 -0,3437

Yiiksekogretimde Hizmet Kalitesi Ifadelerine Yonelik
Faktor Analizi Sonugclar

Aragtirma kapsaminda elde edilen degiskenler arasindaki
iligkilerin ortaya ¢ikmasi ve degerlendirilmesi igin
daha az sayida boyut olusturulmasi faktor analizi ile
yapilabilmektedir (Altunigik vd., 2012, s. 264). Hizmet
kalitesini 6l¢mek i¢in kullanilan boyutlar: ortaya koymak
icin faktor analizi gerceklestirilmigtir. Caligmada hizmet
kalitesi faktorlerini temsil eden 31 ifade Varimax rotasyonu
kullanilarak analize sokulmug olup akademik yonler
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boyutundaki bir ifade (Ifade 9/ “Dokiimanlar 6gretim
tyeleri tarafindan yeterli bir sekilde saglanmaktadir.”)
binigik yiikli olmasindan dolayr degerlendirme digt
birakilmigtir. Agiklayict faktor analizinde (AFA) bir ifadeye
ait iki faktor yiki arasindaki farkin degeri 0,10’dan daha
digiikse bu ifadeler binigik olarak degerlendirilmektedir
(Demir ve Kog, 2013, s. 1770).

Faktorlere ait varyans oranlarmin toplaminmm % 50
degerinden fazla ¢ikmasi, olmasi gereken bir durumdur
(Kogoglu, 2009, s.100). B Tablo 4’e gore; aragtirmanin
faktor analizinden elde edilen varyans orani toplamu
%74,513 olarak hesaplanmigtir. Bu oranin % 50’den biiyiik
olmasi, analizin gecerli oldugunu géstermektedir. Faktor
analizi sonucunda olugan faktorler ve degerleri Ml Tablo
5’de bulunmaktadur.

Wi Tablo 4. Hizmet Kalitesi Algilarini Belirleyen Faktorlerin Oz Degerleri
ve Varyans Degerleri.

O egerer  Jaars, Vo iz ve
Faktor 1 15,132 50,442 50,442
Faktor 2 3,011 10,035 60,477
Faktor 3 2,475 8,25 68,726
Faktor 4 0,899 2,997 71,724
Faktor 5 0,837 2,79 74,513

W Tablo 5’de 6lgegin Cronbach’s Alpha degeri ise 0,967
olarak tespit edilmigtir. Buna gére 31 ifadenin bulundugu
hizmet kalitesi Ol¢eginin yiiksek giivenilirlige sahip
oldugu anlagilmaktadir (Ozdamar, 1999). Verilerin yapisal
ozelliklerinin faktor analizi icin uygun olup olmadigini
6lgmek amaciyla Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) ve Bartlett's
Sphericity testi yapilmistir. Kaiser-Meyer-Olkin (KMO)
degerinin 1,00’a yakin olmasi verinin faktor analizi icin
uygun oldugunu gostermekte; 0,50’nin alunda bir deger
almasi ise bu veriler ile faktor analizi yapilamayacagini
bildirmektedir (Ozveren, 2010: 70-71). KMO degerinin
0,961 oldugu goriilmektedir. KMO>0.6 oldugundan
dolayr anlamhdir. Bartlett’s testi Chi-Square (kiiresellik
testi) degeri 13563,890, serbestlik derecesi 435 olarak
belirlenmis, p=0,00 olup anlamli oldugu goriilmektedir.
Sonug olarak verilerin faktor analizine uygun oldugu
anlagilmaktadir.

B Tablo § incelendiginde faktor analizi sonucunda; “Idari
Yonler”, “Akademik Yonler”, “Program Konular1”, “Imaj”
ve “Erisilebilirlik” olmak {izere 5 faktoriin elde edildigi
gorilmektedir. Birinci faktoriin yiik degerinin %50,442;
ikinci faktoriin yik degerinin %10,035; ticiinct faktoriin
yik degerinin %8,250; dordiincii faktoriin yik degerinin
%2,997 ve besinci faktoriin yiik degerinin %2,790 oldugu
gorilmektedir.

Cilt /

W Tablo 5. Yiksekogretimde Hizmet Kalitesi Olceginin Faktér Analizi
Sonuclari.

Giivenilirlik

c
] H
- 9 _3 o
Q [ = o
) Q > ©
i} i~ ~ £
- ", :0
f‘u o) = ]
w o ® >
(a] w O
©

idari personel, 6grencilerle

iyi iletisim kurar. R

idari personel etkin bir

sekilde ilgilenir. 0.844

2 idari personel ilgilidir. 0,844

idari personel, 6grencilere
6  karsi olumlu tutum
sergilemektedir.

0,843

idari birimler, kayitlari
4 hatasiz ve ulasilabilir
olarak tutmaktadir.

0,802

idari personel, Sistemler
8 hakkinda iyi bilgiye
sahiptir.

50,442 0,961

0,800

idari Yonler

idari personel verdigi sézl

' o 0,791
zamaninda yerine getirir.

Sorunum oldugunda idari
1 personel sorunu cézme
konusunda ilgi gdsteriyor.

0,768

Ogrencilere idari personel

tarafindan esit davranilir. e

idari personele 6zel bilgi
10 verdigim zaman gizlilik
kurallarina saygi duyar.

0,588

Ogretim tyeleri
4 ogrencilere karsi olumlu
bir tutum sergilemektedir.

0,831

Bir sorunum oldugunda,
Ogretim Uyeleri cozmek
icin samimi bir tavir
gosterir.

0,817

Ogretim tyeleri sinif

icinde iyi iletisim kurar. 0.806

Ogretim Uyeleri nazik

0,788
davranir.

Ogretim (yeleri, ders
ile ilgili sorularimi
yanitlayabilecek bilgiye
sahiptir.

10,035 0,932

0,710

Akademik Yonler

Ogretim Uyeleri ilerlemem
6 konusunda geri bildirim
saglamaktadir.

0,687

Ogretim (yeleri kendi
7 alanlarinda oldukca
egitimlidir.

0,630

Ders notlar 6gretim
8 Uyeleri tarafindan
yeterince saglanmaktadir.

0,573
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Universite, cesitli uzmanlk
2 alanlariyla ilgili cok sayida
program sunmaktadir.

0,788

Universite mikemmel
3 bir danismanlik hizmeti
veriyor.

0,764
8,250 0,889
Universite esnek miifredat
4 yapisina sahip programlar
sunmaktadir.

0,717

Program Konulari

1 Universite ka!!t?h" 0,714
programlar ydrdtdyor.

Universite iyi bir imaja

sahip 0,842

U.nlyergltenln profesyonel 0,763
bir imaji var

2,997 0,885

Yuruttdgu akademik
2 programlari ile taninan bir
Universitedir.

imaj

0,737

Universitenin mezunlari
3 kolaylikla is bulabilir. 0.600

Akademik personel
1 yardim istegime cevap
vermeye hazir.

0,612

Akademik personel,
2 danismanlik icin yeterli
zaman ayirmaktadir.

0,593
2,790 0,922

Akademik personel ile
kolay iletisim kurulur.

Erisilebilirlik

0,582

Akademik personel iste-
4 gime cevap verecek kadar
bilgilidir.

0,568

KMO: 0,961; Bartlett Kiiresellik Testi: 13563,89 ; p: 0,00 ; Serbestlik
derecesi(df):435

Cronbach’s Alpha: 0,967; Toplam Varyans Aciklama Orani:
%74,513

Yiiksekogretimde Hizmet Kalitesi ile ilgili Ogrenci
Algilar

Hizmet kalitesi 6l¢egindeki ifadelerin aritmetik ortalamas
ve standart sapmasi Bl Tablo 6’da gésterilmistir.

Ogrencilerin Akdeniz Universitesinin sundugu hizmetleri
nasil algiladiklarim 6lgmek {izere 31 ifade verilmis ve bu
ifadelere katilim derecesi istenmigtir. B Tablo 6’da 6grencilerin
yiiksek6gretimde — hizmet  kalitesine iligkin  ifadelerin
ortalamalari ayr1 ayr1 gruplandirilarak olusturulmugtur.

Buna gore “Erisilebilirlik” boyutunda bulunan 4 ifadenin
aritmetik ortalamast 4,78 diizeyindedir. “Akademik Yonler”
boyutunda bulunan toplam 9 ifadenin ortalamasi 4,75°dir.
“Idari Yonler” boyutundaki 8 ifadenin aritmetik ortalamast
441°dir. “Imaj” boyutunda bulunan toplam 4 ifadenin
ortalamasi 4,36’dir. “Program Konular1” boyutunda bulunan
toplam 4 ifadenin aritmetik ortalamast ise 3,88’dir.
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W Tablo 6. Yiksekdgretimde Hizmet Kalitesi ifadelerinin Aritmetik
Ortalamalari ve Standart Sapmalari Sonuclari.
Basiklik

ifadeler n X S.S.  Carpikhk

idari Yonler 4,41

idari personel,
ogrencilerle iyi
iletisim kurar.

482 4,37 1,868 -0,394 -0,874

idari personel
etkin bir sekilde
ilgilenir.

482 4,33 1,878 -0,402 -0,885

idari personel

482 4,23 1,896 -0,269 -0,969
ilgilidir.

idari personel,
ogrencilere karsi
olumlu tutum
sergilemektedir.

482 443 1815  -0,422 -0,786

idari birimler,
kayitlari

hatasiz ve
ulasilabilir olarak
tutmaktadir.

482 4,22 1,873 -0,296 -0,923

idari personel,
Sistemler
hakkinda iyi
bilgiye sahiptir.

482 4,45 1,855 -0,455 -0,845

idari personel
verdigi s6zU
zamaninda
yerine getirir.

482 4,48 1,901 -0,494 -0,829

Sorunum
oldugunda
idari personel
sorunu ¢cbzme
konusunda ilgi
gosteriyor.

482 4,34 1,830 -0,463 -0,739

Ogrencilere
idari personel
tarafindan esit
davranilir.

482 4,42 1,852 -0,449 -0,775

idari personele
ozel bilgi
verdigim
zaman gizlilik
kurallarina saygi
duyar.

482 4,86 1,698 -0,703 -0,217
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A'l'(ademlk 4,75
Yonler

Ogretim tyeleri
ogrencilere
karsi olumlu 482 4,87 1,686 -0,767 -0,229
bir tutum

sergilemektedir.

Bir sorunum
oldugunda,
ogretim Uyeleri
cozmek icin
samimi bir tavir
gosterir.

482 4,92 1,761 -0,702 -0,445

Ogretim Uyeleri
sinif icinde iyi 482 4,82 1,737 -0,716 -0,341
iletisim kurar.

Ogretim Gyeleri

. 482 4,89 1,704 -0,763 -0,212
nazik davranir.

Ogretim Uyeleri,

ders ile ilgili

sorularimi 482 4,90 1,610 -0,707 -0,223
yanitlayabilecek

bilgiye sahiptir.

Ogretim Uyeleri

ilerlemem

konusunda 482 4,41 1,704 -0,428 -0,596
geri bildirim

saglamaktadir.

Ogretim

tyeleri kendi

alanlarinda 482 4,88 1,704 -0,727 -0,343
oldukca

egitimlidir.

Ders notlari

ogretim Uyeleri

tarafindan 482 4,54 1,787 -0,468 -0,744
yeterince

saglanmaktadir.

Dokumanlar

ogretim Uyeleri

tarafindan 482 4,56 1,754 -0,495 -0,700
yeterli bir sekilde

saglanmaktadir.

Ogrencilerin yiiksekogretimde hizmet kalitesi algilarin
olusturan hizmetlerin aritmetik (5 boyut i¢in) ortalamasi
4,43 seklindedir. Bu durumda Akdeniz Universitesi’nden
hizmet alan 6grencilerin hizmet kalitesi ile ilgili algilar:
olumlu yondedir.

Cilt /

Program
Konulari

Universite,
cesitli uzmanlhk
alanlariyla ilgili
cok sayida
program
sunmaktadir.

Universite
mukemmel bir
danismanlik
hizmeti veriyor.

Universite
esnek mufredat
yapisina sahip
programlar
sunmaktadir.

Universite
kaliteli
programlar
yuratyor.

imaj

Universite iyi bir
imaja sahip

Universitenin
profesyonel bir
imajl var

Yurttttga aka-
demik program-
lari ile taninan

bir tGniversitedir.

Universitenin
mezunlari
kolaylikla is
bulabilir.

Erisilebilirlik

Akademik per-
sonel yardim

istegime cevap
vermeye hazir.

Akademik

personel, da-
nismanlik icin
yeterli zaman
ayirmaktadir.

Akademik per-
sonel ile kolay
iletisim kurulur.

Akademik per-
sonel istegime
cevap verecek
kadar bilgilidir.

X : Aritmetik Ortalama, S.S.: Standart Sapma

482

482

482

482

482

482

482

482

482

482

482

482

3,88

4,02

4,01

3,63

3,87

4,36

4,41

4,36

3,91

4,76

4,78

4,83

4,60

4,83

4,86

1,888

1,871

1,891

1,949

1,938

1,938

1,857

1,875

1,696

1,732

1,745

1,699

-0,206

-0,102

0,076

-0,018

-0,365

-0,341

-0,061

-0,608

-0,717

-0,461

-0,681

-0,747

-1,007

-1,041

-1,135

-1,199

-0,975

-1,052

-1,017

-0,656

-0,257

-0,65

-0,429

-0,191
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Ogrencilerin Demografik Ozelliklerinin
Yuksekogretimde Hizmet Kalitesine Etkisi

Ogrencilerin demografik 6zelliklerinin yiiksekogretimde
hizmet kalitesi algilar1 {izerinde etkisini incelemek
izere; cinsiyet, medeni durum, 6grenim sekli, 6grenim
yeri, kayitli oldugu okul, geldigi bolge ve gelir durumu
degiskenleri ile yiiksekogretimde hizmet Kkalitesini
etkileyen boyutlar analize tabi tutulmustur.

Akdeniz Universitesi turizm bolimii  6grencilerinin
algiladiklar1 hizmet kalitesi boyutlarinin cinsiyetlerine
bagli olarak farklilik gosterip géstermedigini belirlemek
amaciyla “t” testi yapilmigtur. B Tablo 7’de; faktorlerin
timiintin anlamlilik diizeyinin (p) 0,05’ten biiyiik oldugu
goriilmektedir.

Sonug olarak H: “Akdeniz Universitesi turizm bélimii
ogrencilerinin algiladiklar1 hizmet kalitesi boyutlar:

i Tablo 7. Cinsiyete Yonelik Yapilan t-testi Sonuclari.

(HEdPERF) ile cinsiyet arasinda anlamli bir farklilik
bulunmaktadir.” hipotezi reddedilmistir.

Akdeniz Universitesi turizm bolimii 6grencilerinin
algiladiklar1  hizmet kalitesi boyutlarimin  medeni
duruma bagli olarak degisip degismedigini belirlemek
iizere yapilan “t” testi sonucunda B Tablo 8’¢ gore;
“Akademik Yonler” hizmet kalitesi boyutunun (p<0,05)
medeni duruma gore farklilik gosterdigi goriilmekteedir.
Buna gore H,:“Akdeniz Universitesi turizm boliimii
ogrencilerinin algiladiklar1 hizmet kalitesi boyutlari
(HEdPERF) ile medeni durum arasinda anlamli bir
farklilik bulunmakrtadir.” hipotezi kabul edilmistir.

Akdeniz Universitesi turizm bolimii  6grencilerinin
algiladiklar1 hizmet kalitesi boyutlarinin 6grenim gekline
baglt olarak degisip degismedigini belirlemek amaciyla
“t” testi yapilmigtir.

Cinsiyet
) Kadin 253 4,4593 1,50867 0,09485
Idari Yonler
Erkek 229 4,3629 1,67907 0,11096 0,660 0,509
Kadin 252 4,8447 1,31604 0,08290
Akademik Yonler
Erkek 229 4,7085 1,47086 0,09720 1,066 0,287
Kadin 253 4,8043 1,43778 0,09039
Erisilebilirlik
Erkek 229 4,7522 1,66326 0,10991 0,367 0,714
Kadin 253 3,9377 1,65437 0,10401
Program Konulari
Erkek 229 3,8242 1,63734 0,10820 0,756 0,450
imai Kadin 253 4,4289 1,61862 0,10176
ma
J Erkek 228 4,2895 1,66066 0,10998 0,930 0,353
X: Aritmetik ortalama, S.S.: Standart Sapma, S.H.: Standart Hata, p: 0.05* duizeyinde anlamli bir farklilik vardir.
Wl Tablo 8. Medeni Duruma Yonelik t-testi Sonuclari
Medeni
. S. . H.
Durum n 55 S t P
) Evli 14 4,7286 1,51069 0,40375
Idari Yonler
Bekar 468 4,4041 1,59387 0,07368 0,791 0,442
Evli 14 5,4921 1,31604 0,28476
Akademik Yonler
Bekar 467 4,7345 1,47086 0,06395 2,596 0,021*
Evli 253 4,3393 1,43778 0,35800
Program Konulari
Bekar 229 3,8702 1,66326 0,07641 1,281 0,221
imai Evli 253 4,6786 1,65437 0,34313
maj
Bekar 228 4,3533 1,63734 0,07626 0,925 0,370
Evli 253 5,2500 1,61862 0,32733
Erisilebilirlik
Bekar 229 4,7655 1,66066 0,07188 1,446 0,170

X: Aritmetik ortalama, p: 0.05* duzeyinde anlamli bir farklilik vardir.
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W Tablo 9. Ogrenim Sekline Yonelik t-testi Sonuclari.

Ogrenim Sekli

. Birinci Ogretim 402 4,4007 1,59728 0,07966
Idari Yonler )
ikinci Ogretim 80 4,4775 1,56714 0,17521 -0,399 0,691
Birinci Ogretim 401 4,8410 1,37624 0,06873
Akademik Yonler
ikinci Ogretim 80 4,4734 1,43899 0,16088 2,101 0,038*
Birinci Ogretim 402 3,7749 1,60559 1,60559
Program Konulari
ikinci Ogretim 80 4,4313 1,74297 1,74297 -3,115 0,002*
. Birinci Ogretim 401 4,2731 1,63629 1,63629
Imaj
ikinci Ogretim 80 4,8125 1,58389 1,58389 -2,766 0,007*
Birinci Ogretim 402 4,8252 1,51954 1,51954
Erisilebilirlik
ikinci Ogretim 80 4,5500 1,67275 1,67275 1,364 0,175

X: Aritmetik ortalama, p: 0.05* duzeyinde anlamli bir farklilik vardir.

B Tablo 9 incelendiginde ogrencilerin “Akademik
Yonler”, “Program Konular1” ve “Imaj” boyutlarindaki
hizmet kalitesi algilarinin (p<0,05) 6grenim sekline gore
degistigi goriilmektedir.

Sonug olarak H,: “Akdeniz Universitesi turizm bélimii
ogrencilerinin algiladiklar1 hizmet kalitesi boyutlari
(HEJPEREF) ile 6grenim sekli arasinda anlamli bir farklilik
bulunmaktadir.” hipotezi kismen kabul edilmistir.

Akdeniz Universitesi turizm béliimi ogrencilerinin
algiladiklar1 hizmet kalitesi boyutlarinin iniversitede
ogrenim gordiikleri yere bagli olarak farklilik gosterip
gostermedigini belirlemek amaciyla “t” testi yapilmigtir.

W Tablo 10’da 6grencilerin “Idari Yonler”, “Akademik
Yonler”, “Program Konulart”” ve “Erisilebilirlik”
boyutlarindaki hizmet kalitesi algilarinin = (p<0,05)
Ogrenim yerine gore degistigi gorilmektedir. Bu durumda

W Tablo 10. Ogrenim Yerine Yonelik t-testi Sonuclari

Ogrenim Yeri

ogrencilerin hizmet kalitesi ile ilgili algilarinda 6grenim
yerinin (kampiis igi-kampiis dig1) etkili oldugu sonucuna
varilmaktadir. Sonug olarak H,: “Akdeniz Universitesi
turizm bolimi 6grencilerinin algiladiklar: hizmet kalitesi
boyutlar1 (HEdPERF) ile 6grenim yeri arasinda anlaml
bir farklilik bulunmaktadir.” hipotezi kismen kabul
edilmistir.

Akdeniz Universitesi turizm bolimii  6grencilerinin
algiladiklar1 hizmet kalitesi boyutlarinin kayitli olduklar:
okula bagl olarak degisip degismedigini belirlemek
amaciyla tek yonli varyans (ANOVA) analizi yapilmistir.
B Tablo 11’deki sonuglarda 6grencilerin hizmet kalitesi
boyutlarinin tiimiinde (p<0,05) anlamli bir farklilik
goriilmemektedir. Bunun sonucunda H;: “Akdeniz
Universitesi turizm bolimii 6grencilerinin algiladiklari
hizmet kalitesi boyutlar1 (HEdPERF) ile kayitli oldugu
okul arasinda anlamli bir farklilk bulunmaktadir.”
hipotezi reddedilmistir.

: Kampdis ici 306 4,2144 1,66475 0,09517
Idari Yénler
Kampus Disl 176 4,7597 1,39178 0,10491 -3,850 0,000*
. Kampdis ici 306 4,5613 1,41957 0,08115
Akademik Yoénler
Kampus Disl 175 5,1621 1,25804 0,09510 -4,806 0,000*
Kampdis ici 306 4,0449 1,56257 1,56257
Program Konulari
Kampus Disl 176 3,6037 1,75018 1,75018 2,770 0,006*
imai Kampdis ici 306 4,4109 1,54284 1,54284
maj
Kampus Disl 175 4,2786 1,79496 1,79496 0,818 0,414
L Kampds ici 306 4,5899 1,59793 1,59793
Erisilebilirlik
Kampus Disi 176 5,1094 1,40017 1,40017 -3,722 0,000*
X: Aritmetik ortalama, p: 0.05* duzeyinde anlamli bir farklilik vardir.
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W Tablo 11. Kayith Oldugu Okula Yonelik Varyans Analizi Sonuclari.

Degisim Kaynagi Kareler Toplami ezl szl
gis ynag P Derecesi Ortalamasi

) Gruplar arasi 12,799 3 4,266 1,693 0,168
Idari Yonler

Grup ici 1204,684 478 2,520

Gruplar arasi 13,311 3 4,437 2,353 0,071
Akademik Yonler

Grup ici 899,336 477 1,885

Gruplar arasi 7,499 3 2,500 0,923 0,430
Program Konulari

Grup ici 1294,994 478 2,709
. Gruplar arasi 10,403 3 3,468 1,294 0,276
Imaj

Grup ici 1278,166 477 2,680

Gruplar arasl 15,498 3 5,166 2,173 0,090
Erisilebilirlik

Grup ici 1136,518 478 2,378

p: 0.05* duzeyinde anlamli bir farklilik vardir.

W Tablo 12. Geldigi Bolgeye Yonelik Varyans Analizi Sonuclari.

Degisim Kaynagi Kareler Toplami Stz e
gis ynag P Derecesi Ortalamasi

) Gruplar arasi 31,504 7 4,501 1,799 0,085
Idari Yonler

Grup ici 1185,979 474 2,502

Gruplar arasi 22,433 7 3,205 1,703 0,106
Akademik Yonler

Grup ici 890,214 473 1,882

Gruplar arasi 6,336 7 0,905 0,331 0,940
Program Konulari

Grup ici 1296,158 474 2,735
) Gruplar arasi 5,521 7 0,789 0,291 0,958
Imaj

Grup ici 1283,048 473 2,713

Gruplar arasi 30,881 7 4,412 1,865 0,073
Erisilebilirlik

Grup ici 1121,135 474 2,365

p: 0.05* duzeyinde anlamli bir farkllik vardir.

W Tablo 13. Gelir Durumuna Gore Varyans Analizi Sonuclari.

Degisim Kaynagi Kareler Toplami etz e
gis ynag P Derecesi Ortalamasi

. Gruplar arasl 40,100 5 8,020 3,242 0,007*
Idari Yonler

Grup ici 1177,382 476 2,473

Gruplar arasi 15,605 5 3,121 1,653 0,145
Akademik Yonler

Grup ici 897,042 475 1,889

Gruplar arasi 40,521 5 8,104 3,057 0,010*
Program Konulari

Grup ici 1261,972 476 2,651
) Gruplar arasi 24,293 5 4,859 1,825 0,106
Imaj

Grup ici 1264,276 475 2,662

Gruplar arasi 20,976 5 4,195 1,766 0,118
Erisilebilirlik

Grup ici 1131,040 476 2,376

p: 0.05* duzeyinde anlamli bir farkllik vardir.
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Akdeniz Universitesi turizm béliimii  6grencilerinin
algiladiklar1 hizmet kalitesi boyutlarinin geldigi bolgeye
bagli olarak farklilik gosterip gostermedigini belirlemek
amaciyla tek yonli varyans (ANOVA) analizi yapilmigtir.
W Tablo 12°de 6grencilerin hizmet kalitesi boyutlarimin
timiinde (p<0,05) anlamli bir farklilik gériillmemektedir.

Bunun sonucunda H.: “Akdeniz Universitesi turizm
bolimii  6grencilerinin  algiladiklar1  hizmet kalitesi
boyutlar1 (HEdPEREF) ile geldigi bolge arasinda anlaml
bir farklilik bulunmaktadir.” hipotezi reddedilmistir.

Akdeniz Universitesi turizm béliimii  6grencilerinin
algiladiklar1 hizmet kalitesi boyutlarinin gelir durumuna
gore degisip degismedigini belirlemek amaciyla tek
yonli varyans (ANOVA) analizi yapilmigtur. Farklihigin
hangi degiskenler arasinda oldugunu tespit etmek igin
Tukey testi yapilmig olup buna gore Bl Tablo 13’de yer
alan sonuclar incelendiginde 6grencilerin “Idari Yonler”
ve “Program Konular1” boyutlarindaki hizmet kalitesi
algilarimin aylik gelir durumuna gére (p<0,05) anlamlilik
diizeyinde degistigi goriilmektedir. Bu sonuca gore H.:
“Akdeniz Universitesi turizm boélimi ogrencilerinin
algiladiklar1 hizmet kalitesi boyutlar1 (HEdPERF) ile aylik
gelir durumu arasinda anlaml bir farklilik bulunmaktadir.”
hipotezi kismen kabul edilmistir.

Tartisma ve Sonuc

Bir toplulukta egitimin etkin bir big¢imde yerine
getirilmesi isteniyorsa bu siirecteki paydaglarin iyi bir
sekilde incelenmesi gerekmektedir. Paydag begenisinin
artrilmast  esas almarak kalite degerlendirmelerinin
yapilmasi ve sonuglara gore iyilestirici tedbirlerin
alinmasi, egitimde hizmet kalitesinin gii¢lendirilmesine
faydali  olabilecektir.  Yiiksekoégretim  kurumlar
arasindaki artan rekabet ile birlikte 6grenciler acisindan
alternatiflerin artmas1 dolayisiyla s6z konusu kurumlar
tercih edilirken g6z 6niinde bulundurulan faktorlerin
incelenmesine dikkat ¢ekmektedir. Bu ac¢idan her
gecen giin degisiklik gosteren diinya ve g¢ogalan insan
taleplerinin kargilanmasi kapsaminda hizmet kalitesinin
artirilmasina  ve Ogrenci memnuniyetine yonelik
onlemlerin alinmasi yiiksek6gretim kurumlarinin bagarist
icin bir zorunluluktur.

Ote yandan yiiksekogretim kurumlarmin vermis oldugu
hizmetlerin kaliteli olmasi durumunda 6grencilerin
memnuniyetleri artacak ve sunulan egitim hizmetlerini
daha iyi sekilde anlayarak kendilerini ¢ok daha iyi
gelistirebileceklerdir. Alinan kaliteli bir egitim neticesinde
ogrenciler, daha kalifiye bir sekilde okumus olduklar:
bolimlerden mezun olacaklar ve ¢ok daha kolay istihdam
icerisinde kendilerine yer bulacaklardir (Ayaz ve Arakaya,
2019).

Cilt /

Bu arastirma Akdeniz Universitesi’nde turizm alaninda lisans
egitimi almakta olan Ogrencilere sunulan hizmet kalitesi
boyutlarinin HEdPERF 6lcegine gore neler oldugunun
tespit edilmesi ve belirlenen bu boyutlara, 6grencilerin
demografik ozelliklerine gore (cinsiyet, medeni durum,
kayitli oldugu okul, smnif, 6grenim sekli, 6grenim gordigi
yer, geldigi bolge ve aylik gelir) anlamli farkhiliklarin var
olup olmadifini ortaya c¢ikarmak amaciyla yapilmigtr.
Bu amag¢ dogrultusunda 7 adet hipotez olusturulmus ve 7
hipotezin ise 4 tanesi kismen kabul edilmigtir. Diger yandan
aragtirmadan elde edilen bulgulara gére; 6grencilerin hizmet
kalitesi algilarinda cinsiyetin farkli olmadig: goriilmiis olup
(H,), bu sonu¢ Giizel (2006), Altan vd. (2003) ve Sakarya
(2006)’n1n ¢aligmalariyla benzerlik gostermektedir. Akdeniz
iniversitesinin sunmus oldugu hizmet kalitesi faktorlerine
yonelik algilarda kiz 6grencilerin erkek o6grencilere gore
daha olumlu (aritmetik ortalamalar1 yiiksek olmasi nedeniyle)
diisiindiikleri séylenebilir. Ote yandan aylik gelir durumlarina
gore (H,) hizmet kalitesi algilart anlamli farklilik gostermesi
Dilgeker (2011)in ¢aligmasinin sonuglar1 ile uyumluluk
gostermektedir. Ayrica 6grencilerin hizmet kalitesi algilari
(akademik yénler boyutu) ile 6grenim sekli (H,), 6grenim
yeri (H,) ve aylik gelirleri (H.) arasinda anlamli farkliliklar
tespit edilmigtir. Diger taraftan 6grencilerin hizmet kalitesi
algilari ile kayith oldugu okul (H,) ve geldigi bolge (H,)’ye
gore de anlamli farklhiliklarin olmadign gorilmiistiir.

Turizm bolimi 6grencilerinin yiiksekogretimde hizmet
kalitesine yonelik degerlendirmeleri; “Idari Yonler”,
“Akademik Yonler”, “Program Konular1”, “Imaj” ve
“Erigilebilirlik” olmak {izere 5 boyutta incelenmistir.
Yiiksekogretimde hizmet kalitesi algilar1 Firdaus (2006)’un
calismasinda, “Akademik Olmayan Yonler”, “Akademik
Yonler, “Program Konular1”, “Erisim”, “Itibar” ve “Anlay1s”
olarak 6 boyutta; Dilgeker (2011)’in ¢calismasinda, “Akademik
Olmayan Personel”, “Akademik Personel”, “Fiziksel
Ozellikler”, “Destek Hizmetleri” ve “Uluslararasilasma”
boyutlarinda incelenmistir. Eriistiin (2019)’tin ¢aligmasinda
ise, “Akademik Personel”, “Akademik Olmayan Personel”,
“Fiziksel Olanaklar”, “Hizmetlere Erisim” ve “Fiziksel
Olmayan Erigim” boyutlarinin olugtugu goriilmektedir.
Yabana literatiirde yer alan aragtirmalarda ise Law (2013)
HedPERF o6l¢egini kullanarak Yiiksekogretim kurumlarinin
hizmet kalitesini 6l¢gmiis ve sonucunda hizmet kalitesi
unsurlarmi 3 boyut (Akademik Yonler, Akademik olmayan
yonler ve Itibar) olarak belirlemistir. Ote yandan Sheeja
vd. (2014) Hindistan’daki eczacilik fakiiltesi 6grencilerine
yonelik yapmis olduklari c¢aligmada hizmet kalitesini 4
boyutta (Akademik yonler, Akademik olmayan yonler,
Erisim ve Itibar) tespit etmislerdir. Benzer sekilde Chanaka
Ushantha ve Samantha Kumara (2016) Sri Lanka’da yapmug
olduklar1 ¢aligmada da Yiiksekogretim kurumlarinin hizmet
kalitesini 4 boyut (Akademik yonler, Akademik yonler,
Erisim ve Itibar) olarak bulmuslardir. Ali vd. (2016) ile
Brochado (2009) yapmus oldugu caligmalarinda hizmet
kalitesi boyutlarini bu ¢alismada elde edilen sonuglarla
benzer sekilde 5 boyut olarak tespit etmislerdir.
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Aragurmaya kaulan turizm  bolimi  6grencilerinin
Akdeniz Universitesi’'nin hizmet kalitesi ile ilgili algilarina
bakildiginda, en yiiksek degerlendirmeye sahip ifade “Bir
sorunum oldugunda, 6gretim iiyeleri ¢6zmek icin samimi
bir tavir gosterir.” ve en diisiik degerlendirmeye sahip ifade
“Universite esnek miifredat yapisina sahip programlar
sunmaktadir.” olmugtur. Bu sonug¢ dogrultusunda, akademik

personelin  6grencilerle olan giiclii  iletisimi hizmet
kalitesinin artirilmasinda 6nemlidir. Ancak akademik
programlara yonelik kalite degerlendirmeleri diisiik

cikmistir.  Universitelerde verilen hizmetin beklentileri
kargilamasi, kurumun akademik-idari tim faaliyetleri ile
ogrencilere sunulan diger hizmetlerin birlikte incelenerek
kalitelerinin artirilmasiyla olabilir.

Dilseker (2011)Yin Ege Universitesi, Usak Universitesi
ve Yasar Universitesi'ndeki ogrencilere yonelik yaptigi
calismada en 6nemli hizmet kalitesi boyutunun “Destek
Hizmetler” oldugu goriiliirken; Giizel (2006)’in ¢aligmasinda
ise, Ogrencilerin beklenti ve algilarmm yorumlanmas:
sonucunda 6ne ¢ikan hizmet kalitesi boyutunun “Fiziksel
Gortiniim”  oldugu  goriilmektedir. Hizmet kalitesi
boyutlarini  olusturan  ifadelerin  ortalamalarina  bu
aragtirmada “erigilebilirlik” en yiiksek degerlendirmeye
sahip boyut olmustur. Faktor analizi sonucuna gore ise

“idari yonler”in en 6nemli hizmet kalitesi boyutu oldugu
ifade edilebilir.

Universitelerin sunmus olduklariidari hizmetlerin kalitesinin
artirilmast  idari personelin 6grencilere yeterli zaman
ayirmalarina imkin taniyacak sekilde gorevlendirilmeleri
ile miimkiin olabilecektir. Ayrica iiniversitelerin i¢ denetim
faaliyetleri kapsaminda yer alan hizmet i¢i egitim faaliyetleri
daha fazla saglanmalidir. Idari personelin isini hafifletici
programlarin  kullanimi  desteklenmelidir. ~ Akademik
personelin  ihtiyaclarina gore destekleyici caligmalar
yapilarak uygun eZitim firsatlari taninmalidir. Ayrica
akademik personelin 6grencilere dersin icinde ve diginda
yeterli zamani ayirmalari igin uygun ders goérevlendirmesi
yapilmali ayni zamanda Ogrenciye olumlu davranislar
sergilenmesi adina hosgoriili ortam saglanmasma dikkat
edilmelidir. Yiksekogretim kurumlari, esas gorevi olan
egitim konusunda 6grencilere etkin hizmetler saglamali,
cesitli uzmanlik alanlariyla, esnek miifredat yapisina uygun
kaliteli programlar sunmalidir. Hizmet kalitesi ¢aligmalar1
yapilirken 6zellikle 6grencilerin giivenini artirict faaliyetler
de birlikte yiiriitilmelidir. Ogrencilere haklarmin acik
bir sekilde ifade edilmesi, tniversitedeki uygulamalarin
kolay, anlagilir ve standart olmasi, yardim isteklerinde
ulagabilecekleri bir bolimiin bulunmas: gibi caligmalara
6zen gosterilmelidir.

Arastirma yalnizca Akdeniz Universitesi turizm bolimii
ogrencilerine yonelik gerceklestirilmis olup ede edilen
sonuglari tiniversitenin tamami i¢in diisiinmek olanaksizdir.
Sonuglarin genel gecerlik diizeyinin yiikseltilebilmesi i¢in
diger boliim 6grencileri ve bagka iiniversite evrenlerinin
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de caligma kapsamina alinmasi gerekmektedir. Boylece,
birimler arasinda sonug¢ kargilagnrmalar1 yapilabilir ve
farkli goriigler ortaya konulabilir. Ayrica hizmet kalitesi
olctimiintin, sistemin degerli parcasi olan akademik ve
idari personelin goriisleri dahil edilerek yapilmas: ile daha
etkili sonuglara ulagilacag: disiiniilmektedir. Bu kapsamda
tiniversitenin ortaya ¢ikan eksik yonlerinin tamamlanip
hizmet kalitesinin arturilmast hedeflenmelidir. Kurumun
tiim faaliyetlerini bu bilgiler 1s1§1nda yapilandirarak gelecek
yillarda daha prestijli bir konumda olmalar1 saglanabilir.

Etik Kurul Onay:: Akdeniz Universitesi Rektorliigii Sosyal ve
Beseri Bilimler Bilimsel Aragturma ve Yayin Etigi Kurulu tarafindan
18.06.2020 tarih 150 sayili karar ile etik kurul onay1 alimmgur. (Ethics
committee approval was obtained with the decision no. 150 dated 18.06.2020
by Social and Human Sciences Scientific Research and Publication Ethics
Committee of Akdeniz University Rectorate)
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