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Ozet

Egitim hizmetinde alisverisin taraflar, egitim hizmetini
sunan kurum ve egitimi alan 6grencilerdir. Dolayisiyla,
ogrenciler, egitim hizmetinde tiiketici durumundadiriar
ve mevcut Ogrencilerin tatmini egitim kurumlarinin
onceligi olmalidir. Bunu gerceklestirmenin yolu ise
dgrencilerin egitim kalitesi algilarmmin anlasilmasindan
gecer. Bu calismanmn amaci, Meslek Yiiksek Okulu
(MYO) dgrencilerinin algilanan egitim hizmeti kalitesini
ortaya koymaktir. Bu amact gerceklestirmek icin,
oncelikle hizmet kavrami, hizmet kalitesi kavrami ve
hizmet kalitesine etki eden faktorler aciklanms daha
sonra Martilla ve James’in (1977) onem-performans
analizi (OPA)  yontemi  kullamlarak — Pamukkale
Universitesi (PAU) Kale MYO §rencilerinin algilanan
egitim kalitelerine iliskin algilarim ortaya koymaya
yonelik bir arastirma yapilmistir. Yapilan arastirmanin
sonucunda, PAU Kale MYO 6§rencileri icin egitim
kalitesindeki en 6nemli faktériin 6gretim elemanlari, en
az onemli faktoriin ise Kale MYO'nun sosyal sartlarinin
olduguna ve en yiiksek performansin Kale MYO’nun
stniflarina, en diigiik performansin ise sosyal sartlarina
ait olduguna iliskin bulgulara ulagilmistir.

Anahtar kelimeler: Egitim, Egitim Kalitesi, Hizmet
Kalitesi, Meslek Yiiksekokulu Ogrencileri.

JEL kodlari: M300, M310, M390
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Abstract

In education service, alteration parties are institutions
which offers education service and students who are
traineeships. Thus, students are consumers in education
service and satisfaction of present students must be
priority aim for education institutions. The way to
achieve this is possible with to understand correctly
perceived service quality of students. The purpose of this
study reveals perceived education service quality of
vocational high school students. To accomplish this
purpose service, service quality concepts, and affecting
factors to service quality are explained, and then a
survey is applied for show up perceived education quality
of Pamukkale University (PAU) Kale vocational high
school (VHS) students through importance-performance
method which developed by Martilla and James (1977).
According to the results of research found that the most
important factor is lecturer, the least important factor is
social facilities of Kale VHS and the highest performance
to belong class of Kale VHS, the lowest performance to
belong social facilities of Kale VHS for Kale VHS
students.

Keywords: Education, Education Quality, Service

Quality, Vocational High School Students.
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1. GIRIS

Thtiyag kavrami, giderildiginde kisiye haz, giderilmediginde sikinti veren eksiklik olarak
tanimlanabilir. Tiiketiciler, ihtiyaglarim {iriin ya da hizmet alarak giderirler. Uriin ile hizmet
arasindaki fark su sekilde agiklanabilir: Uriin, tiiketicinin sahipligini edindigi, elle tutup,
gozle gorebildigi tiiketim aracidir. Hizmet ise tiiketicinin c¢ogunlukla sahipligini
edinemedigi, elle tutup gozle goremedigi titketim aracidir. Bu agidan degerlendirildiginde,
egitim, pazarlama acgisindan hizmet sinifinda degerlendirilebilir. Egitim hizmetinde
aligverisin taraflari, egitimi hizmetini sunan kurum ve egitimi alan 6grencilerdir. Dolayisiyla,
egitim hizmetinde 6grenciler, tiiketici durumundadirlar ve egitim hizmetini sunan kurumun
hedef kitlesi mevcut 6grencileri olmalidir.

Bu noktadan hareketle, egitim kurumlari 6ncelikli olarak, mevcut 6grencilerini tatmin etmek
durumundadir. Bunu gergeklestirebilmek igin Ogrencilerin egitim kalitesine iliskin
algilariin dogru anlagilmasi gerekir. Bu galismanin amaci, Pamukkale Universitesi Kale
Meslek Yiiksek Okulu (MYO) 6grencilerinin egitim kalitesi algisin1 ortaya koymaktir. Bu
amaci gerceklestirmek icin, alan yazin taramas: sonucunda ilk olarak hizmet kavrami,
hizmet kalitesi kavrami ve hizmet kalitesine etki eden faktorler aciklanmistir. Son boliimde
tamsayim yontemi kullanilarak Pamukkale Universitesi Kale MYO 6grencilerinin algilanan
egitim kalitesini ortaya koymaya yonelik bir anket uygulamasi gerceklestirilmis ve elde
edilen bulgular ortaya konulmustur.

2. HIZMET KAVRAMI

Hizmetlerin sunumunun ve tiiketiminin es zamanli olmas1 hizmet kavraminin bir taniminin
yapilmasini zorlastirmaktadir (American Marketing Association). Bununla birlikte, alan
yazinda hizmet kavramina iliskin bir¢ok tanima rastlamak miimkiindiir. American
Marketing Association (AMA) hizmet kavramim (service), lirtinlerin satisa sunulmasiyla
elde edilen eylemler, faydalar ve doygunluklar olarak tamimlamustir. Farkli kaynaklarda
rastlanan hizmet tanimlarinin bazilar1 bu tamimla paralellik gostermektedir (Orn. Boone ve
Kurtz, 1992, Evans ve Berman, 1992, Lovelock ve Wirtz, 2007). Bunun disinda hizmet
kavramini bazi arastirmacilar (Kotler, 1997, Kotler ve Armstrong, 1991, Dibb vd., 2001,
Zikmund ve D’amico, 1995, Assael, 1992) tiiketicinin elle tutamadigi, gozle goremedigi,
koklayamadigy, sahipligini edinemedigi faydalar olarak tanimlamislardir.

Bununla birlikte hizmeti iiriinden ayiran temel Ozellikler genel olarak soyutluk,
stoklanamama, ayrilmazlik ve degiskenlik olmak tizere dort baghik altinda toplamak
miimkiindiir (Hill, 1995). Soyutluk, {irlinlerle hizmetler arasindaki en temel farktir.
Hizmetler goriilemez, koklanamaz, tadilamaz, hizmetlere dokunulamaz (Zeithaml vd. 1985).
Dahasi tiiketici tiriinlere sahip olabilir ancak hizmetlerde sahiplik s6z konusu degildir
(Kotler, 1997, Boone ve Kurtz, 1992). Hizmetlerin sunumu ve tiiketimi eszamanldir yani
hizmetler ayn1 anda sunulur ve tiiketilir. Dolayisiyla hizmetlerin, depolanmasi, saklanmasi
ya da stoklanmasi s6z konusu degildir. Urtinler, sirasiyla, iiretilir, satilir ve tiiketilir. Ancak,
hizmetlerde siireg {irtindekinden farklidir. Hizmetler 6nce satilir sonra ayni anda {iretilir ve
tiiketilir. Bu durum, tiiketicinin de hizmetin sunumu siirecinden ayrilmamasi sonucunu
ortaya ¢ikarir. Hizmetin bu o0zelligi ayrilmazlik olarak ifade edilebilir. Hizmetlerin
bircogunun emek yogun olmasindan dolayi, tiiketicinin hizmeti alim1 sirasinda hizmeti
sunan personelle dogrudan iliski kurmasi durumu s6z konusudur. Dogrudan iliski ve
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etkilesim hizmetlerin 06zelliklerinde farklilhik algilanmasina neden olabilir. Hizmetin
degiskenlik 6zelligi, hizmetin kalitesinin tireticiden tireticiye, tiiketiciden tiiketiciye, giinden
gline farklilik gosterebilecegini hatta hizmeti sunan kisinin farkli zamanlardaki hizmet
kalitesinin farklilik gosterebilecegini ifade eder (Solomon vd. 1985, Zeithaml vd. 1985).

Bu Ozellikleriyle hizmet kavrami ¢ok genis bir yelpazede degerlendirilebilir. Bu genis
yelpaze igerisinde hizmetin siniflandirilmasina iliskin farkli yaklasimlardan bahsetmek
miimkiindiir. Dibb vd. (2001) hizmetleri, pazarin tiirii, emegin yogunluk derecesi, tiiketiciyle
iliskinin yogunluk derecesi, hizmeti sunanin yetenekleri ve hizmeti sunanin amaglar:1 olmak
tizere bes baslik altinda siniflandirmiglardir. Bu siniflandirmada, pazar tiirleri olarak tiiketici
pazarlar1 ve endiistriyel pazarlar, emek yogunlugunun derecesi olarak, is goren temelli ve
donanim temelli, tiiketiciyle iliskinin dereceleri olarak, yiiksek iliski diizeyi ve disiik iligki
diizeyi, hizmeti sunanin yetenekleri olarak, profesyonel ve profesyonel olamayan ve son
olarak hizmeti sunanin amaci olarak da kar amagli olma ve kar amacl olmama seklinde alt
siniflar ifade edilmistir.

Kotler ve Armstrong (1991) ve Assael (1992), hizmetleri, iirlinle ilgili hizmetler, donanim
temelli hizmetler ve insan temelli hizmetler olmak {izere ii¢ baslikta siuflandirmustir. Uriinle
ilgili hizmetler, garantiler, tamir ve bakim onarim olmak tizere ii¢ alt kategoriye ayrilmais,
donanim temelli hizmetler, otomasyon uygulanan hizmetler, beceri gerektirmeyen hizmetler
ve beceri gerektiren hizmetler olarak iic alt baglhikta toplanmistir. Insan temelli hizmetler de
benzer sekilde, beceri gerektirmeyen hizmetler, beceri gerektiren hizmetler ve profesyonel
hizmetler olmak {izere ii¢ alt baglikta toplanmistir.

Kotler (1997), hizmetlerin siiflandirilmasinu farkli bir yaklagimla ele almis ve hizmetleri,
tiimiiyle somut tirlinler, hizmetle iligkili iirtinler, melez {irlinler, {irlin ve hizmetlerle iliskili
ana hizmetler ve tiimiiyle soyut hizmetler olmak tizere bes baslik altinda siiflandirmstir.

Evans ve Berman (1992), hizmetlerin, pazarin tiiriine gore, somutluk derecesine gore,
hizmeti sunanin yeteneklerine gore, hizmeti sunanin amacina gore, diizenleme derecesine
gore, emegin yogunluk derecesine gore ve tiiketiciyle iligkinin yogunluk derecesine
smiflandirilabilecegini ifade etmislerdir. Bu simiflandirmada ise arastirmacilar, egitim
hizmetini tamamen soyut hizmet ve tiiketiciyle yogun iliskinin oldugu hizmet smiflarinda
bir hizmet oldugunu belirtmislerdir.

Yukarida belirtilen 6zelliklerinden dolays, {irtinden 6nemli 6l¢tide farklilasan hizmete iliskin,
tiiketicilerin hizmet kalitesi algisinin da iiriin kalitesi algisindan farkli olmasi gerekmektedir.
Bu noktaya aciklik getirmek igin, bir sonraki boliimde, hizmet kalitesi, hizmet kalitesinin
Ol¢iimii ve hizmet kalitesine etki eden faktorler tizerinde durulacaktir.

3. HIZMET KALITESI KAVRAMI VE HIZMET KALITESINE ETKi EDEN FAKTORLER

Kaliteyi 6lgme ve tanimlama gabalar biiyiik dlgiide {iriin sektdriinden gelmektedir. Uriiniin
somut olma oOzelligi tiiketicinin kalite degerlendirmesinde daha 6l¢tilebilir birtakim kriterler
belirlemesine imkan verir. Ancak hizmet agisindan bu ¢ok miimkiin degildir. Bu ytiizden
tiiketiciler icin hizmet kalitesini degerlendirmek {iriin kalitesini degerlendirmekten daha
zordur. Bununla birlikte, {iriin kalitesini degerlendirme, iriiniin ¢iktilar1 agisindan ele
alinabilir ancak hizmet igin bu gecerli degildir. Hizmet kalitesinin degerlendirilmesi,
hizmetin sunum siirecine iliskin degerlendirmeleri de kapsar (Parasuraman vd., 1985).
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Parasuraman vd. (1985), calismalarinda kaliteye iliskin su tanumlar1 yapmuglardir: “Japon
felsefesine gore kalite, bir iirtinii bir seferde miimkiin olan en az hata ile ortaya ¢ikarmaktir,
kalite, gereksinimlere uygunluktur, kalite, i¢sel ve digsal hatalarin tekrarlanma oranina
baghdir.” Aaker (1991), kaliteyi, tiiketicinin zihninde gerceklesen bir olgu olarak tanimlar.
Terpstra ve Sarathy (1993), benzer bir tanimla, kalitenin tiiketici algilarina bagli oldugunu
ifade etmislerdir.

Yukaridaki kalite tanimlari, daha ¢ok iiriin kalitesiyle ilgilidir. Ancak, iriin kalitesi hakkinda
bilgi sahibi olmak, hizmetin 6zelliklerinden dolay1, hizmet kalitesini anlamak igin yeterli
degildir (Parasuraman vd. 1985). Bu nedenle hizmet kalitesi tanimimin iirtin kalitesi
tanimindan farkli olmas: gerekir. AMA, hizmet kalitesini, hizmetin tiiketicinin beklentisini
karsilama derecesi olarak tanimlanmaktadir. Alan yazina bakildiginda bu tanimin bir¢ok
arastirmaci tarafindan kabul edildigi goriilmektedir. (@rn. Boone ve Kurtz, 1992, Evans ve
Berman, 1992, Lovelock ve Wirtz, 2007, Kotler, 1997, Kotler ve Armstrong, 1991, Dibb vd.,
2001, Zikmund ve D’amico, 1995, Assael, 1992, Parasuraman vd., 1985, Joseph ve Joseph,
1997 Voss vd., 2007, Hill, 1995, Cheng ve Tam, 1997, Athiyaman, 1997).

Hizmet kalitesi ii¢ 6nemli boyuttan olusur; hizmeti sunan is gorenle tiiketici arasindaki
iletisim, hizmet siireci ve fiziksel kanit. Hizmeti sunan is gorenle tiiketici arasindaki iletisim,
hizmet sunumunun kalbidir. Bu noktada, hizmeti tiiketiciye sunan is goren hizmet kalitesi
algisinda anahtar rol oynar. Diger bir deyisle tiiketici ile iletisim kuran is goren, sunulan
hizmeti 6zetler. Is gorenin yetenekleri, tiiketiciyi tatmin etme istegi ve is gorenin goriiniisii,
tiiketicinin hizmet kalitesi algisinda 6nemli rol oynar. Hizmeti sunan is goren, nezaketiyle,
giler yuzliligiiyle, bilgisiyle ya da yardimcligiyla kendisini farklilastirabilir. Hizmet
kalitesinin ikinci boyutu olan hizmet siireci, hizmeti sunan kurum tarafindan uyarlanmis
politika sistemleriyle ilgilidir. Bazi1 durumlarda, hizmeti sunan kurumun tiiri, tiiketicilerin
tatminsizligine neden olabilir. Ozellikle, kamu kurumlari ya da biirokrasinin yogun oldugu
kurumlar bu duruma Ornek olarak gosterilebilir. Bununla birlikte, tiiketiciler sunulan
hizmetin kalitesine iligkin degerlendirme yapabilmek icin, soyut 6zellikler yerine somut bir
takim kriterleri gbz oniinde bulundurmak isterler. Bu durum hizmet kalitesinin tiglincii
boyutu olan fiziksel kanita isaret eder. Fiziksel kanit, tatmin diizeyini ortaya ¢ikarmak icin
hizmetle ¢agrisim yapabilir. Ozellikle, giinlerinin énemli bir kismini egitim hizmeti sunan
kuruma ait tesislerde gecirdigi egitim sektoriinde fiziksel bir kamit olarak okul binasi
ogrencilerin hizmet kalitesi algisinda 6nemli bir kriter olarak degerlendirilebilir (Oldfield ve
Baron, 2000).

Hizmet kavraminin tanimina bakildiginda, tiiketicilerin hizmet kalitesi algisin1 sekillendiren
en onemli faktoriin tiiketicilerin beklentileri oldugu sdylenebilir (Dibb vd. 2001). Zeithaml
vd. (1993), tiiketici beklentilerinin ii¢ tiiriinden bahsetmigtir. Talep edilen hizmet,
tiiketicilerin, sunulmasini umduklar1 hizmet diizeyidir. Yeterli hizmet, tiiketicilerin kabul
edebilecekleri en diisiik hizmet diizeyini ifade eder. Tahmin edilen hizmet ise, tiiketicilerin,
hizmeti sunan kuruma iliskin hizmet performansina olan inanglaridir. Tiiketicilerin, hizmeti
sunan kurumun hizmet kalitesine iligkin algilari, yukarida belirtilen beklentilerin karsilanma
derecesiyle olgtiliir.

Alan yazindaki hizmet Kkalitesi tamimlari g6z ontinde bulunduruldugunda, hizmet
kalitesinin, sunulan hizmetin, tiiketici beklentilerini karsilama diizeyi oldugu sonucuna
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varilmaktadir. Bu noktada, hizmeti sunan kurumlar agisindan hizmet kalitesini artirmanin
yolunun tiiketicilerin beklentilerini dogru tespit etmekten gectigi soylenebilir. Tiiketici
beklentilerinin dogru tespit edilememesi, sunulan hizmet kalitesinin tiiketiciler tarafindan
diisiik algilanmasina neden olacaktir (Oldfield ve Baron, 2000). Bu ¢alismanin konusunun,
egitim kalitesi olmas1 dolayisiyla, alan yazin taramasi, egitim kalitesine etki eden faktorler
tizerinden yapilmis ve yapilan calismalarda egitim kalitesine ettigi belirlenen faktorler
belirtilmistir.

Bu baglamda, Joseph ve Joseph'in (1997), tiniversite 6grencilerinin egitim kalitesi algisina
etki eden faktOrleri ortaya koymay:r amagladiklar1 c¢alismalarinda, egitimin verildigi
programin, egitimin verildigi kurumun imajinun, fiziksel sartlarin, egitimi veren kurumun
bulundugu bolgenin egitim kalitesine etki ettigini ifade etmislerdir. Calismada, tiniversite
ogrencileri agisindan egitim kalitesine etki eden en Onemli faktoriin egitimin verildigi
kurumun imaji oldugu sonucu ortaya ¢itkmistir. Voss vd. (2007) tarafindan egitim kalitesinde
O0gretim elemanlarinin roliinii belirlemeye yonelik yapilmis calismada ise, iiniversite
ogrencilerinin egitim hizmeti kalitesinde, 6gretim elemanlarinin 6nemli role sahip oldugunu
diisiindiikleri sonucuna ulasilmistir. Tan ve Kek (2004) tarafindan iki farkli tiniversitede
yapilmis olan c¢alismada, egitim kalitesine etki eden faktorler arasinda, dersler ve ders
icerikleri, egitim kurumunun sosyal ve fiziksel sartlarimin bulundugu saptanmistir.
Calismanin sonucunda her iki iiniversitenin 6grencileri i¢in de egitim kalitesine etki eden en
onemli faktoriin derslerin igerigi oldugu sonucuna ulasilmistir. Athiyaman (1997) tarafindan,
egitim kalitesi algisi ile 0grenci tatmini arasindaki baglantiy1 ortaya koymak igin yapilmis
calismada, egitim Kkalitesine etki ettigi diisliniilen faktorlerden bazilar1 sosyal sartlar,
siiflarin genisligi ve dersler ve ders igerikleri oldugu belirlenmistir. Calisma sonucunda,
ogrencilerin algiladiklar1 egitim Kkalitesinin, egitim hizmetini veren kuruma Kkars:
tutumlarinda ve egitim hizmetinden tatmin olup olmamada etkili oldugu ortaya ¢ikmustir.

4. METODOLOJi
4.1. Arastirmanin Amaci ve Onemi

Aragtirmanin nihai amaci tiniversitenin imaji, MYO'nun bulundugu ilge, MYO'nun fiziksel
sartlar1 (okul binas1 vb.), MYO'nun sosyal sartlar1 (yemekhane, kiitiiphane, spor alanlar1 vb.),
kayitli olunan program, smuflar (1s1k, sicaklik vb.), dersler ve ders igerikleri ve 6gretim
elemanlar1 (mesleki yeterlilikler ve deneyimler, kisisel Ozellikler vb.) agilarindan MYO
ogrencilerinin egitim kalitesi algisin1 ortaya koymaktir. Arastirma, Kale MYO tarafindan
verilen egitim hizmeti kalitesinin artirllmasina yonelik yol gosterici olacaktir. Bununla
birlikte yabanci alan yazinda egitim kalitesinin OPA ile degerlendirilmesine iligskin
calismalara siklikla rastlanirken (Joseph ve Joseph, 1997, Wright ve O’Neill, 2002, O’Neill ve
Palmer, 2004, Joseph vd., 2005, Angell vd., 2008) yerli alan yazinda sik rastlanmamaktadir.
Bu noktada calisma bu boslugun doldurulmasina katki saglamasi bakimindan da 6nem
tasimaktadir.

4.2. Aragtirmanin Yontemi

Calismanin amaci dogrultusunda birincil veri toplama yontemlerinden yiiz ylize anket
uygulamasindan faydalanilmistir. Anket toplamda {i¢ boliim ve 18 sorudan olusturulmustur.
Birinci boliimde, alan yazin taramasi sonucunda arastirmaci tarafindan arastirmanin
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konusuna uygun oldugu diisiiniilen {niversitenin imaj, MYO'nun bulundugu ilge,
MYO’'nun fiziksel sartlar1 (okul binas1 vb.), MYO'nun sosyal sartlar1 (yemekhane, kiitiiphane,
spor alanlar1 vb.), kayitli olunan program, siniflar, dersler ve ders igerikleri ve ogretim
elemanlar1 faktorlerinin Ogrencilerin egitim Kkalitesi algisindaki ©nem derecelerini
belirlemeye yonelik 5 ifade yer almaktadir. Bu Ikinci boliimde, PAU Kale MYO'nun
belirtilen faktorlerdeki performansini belirlemeye iligkin 5 ifade yer almaktadir. Ugiincii
boliimde ise demografik ve egitimle ilgili bilgilere yonelik 2 soru yer almaktadir. Birinci ve
ikinci boliimdeki sorularda ogrencilerin belirlenen faktorlerin 6nem ve performans
diizeylerini 6l¢gmek icin 571i Likert Olgeginden faydalanmilmistir. Burada egitim kalitesinde
faktorlerin 6nemi belirlemeye yonelik anketin birinci kismini olusturan ifadeler igin 1 (Hig
onemli degil), 5 (Cok onemli), Kale MYO'nun belirtilen faktorlerideki performansini l¢gmeye
yonelik anketin ikinci kismini olusturan ifadeler ig¢in 1 (Cok diisiik performans), 5 (Cok
yliksek performans)’1 ifade etmektedir.

Egitim kalitesinde yardimci unsurlarin tanimlanmasi ve bu unsurlarin kaliteyi artirmadaki
onemlerini ortaya koymas: dolayisiyla (O'Neill ve Palmer, 2004) egitim kalitesini 6l¢gmede
uygun bir yontem oldugundan (Angell vd., 2008) bu calismada hizmet kalitesi 6l¢lim
yontemlerinden Martilla ve James (1977) tarafindan gelistirilen 6nem-performans analizi
(OPA) kullamilmistir. OPA’nin egitim kalitesini 6l¢mek icin uygun bir ara¢ oldugunu,
OPA'nde tiiketicilerin hizmet kalitesi algisim 6l¢gmeye yardimci olacak iki temel unsurdan
faydalanilir. Bunlardan birincisi, tiiketicilerin hizmetin o6zelliklerine verdikleri ©&nem
derecesi, ikincisi ise hizmeti sunan kurumun belirlenen bu 6nem derecelerini karsilama
diizeylerini ifade eden hizmetin performans derecesidir. OPA sonucunda aritmetik
ortalamalar kullanilarak tiiketicilerin, hizmet kalitesi algilarin1 gosteren bir harita ortaya
konur. Bu harita araciligiyla hizmeti sunan kurum, sundugu hizmetin hangi 6zelliklerine
yogunlasmasi gerektigini, hangi 6zelliklerini elinde tutmasi gerektigini, hangi 6zelliklerinin
onceliklerinin digerlerine gore daha diisiik oldugunu ve hangi 0Ozelliklerinin olas1
asimliklarin oldugu goriilebilir ve bunlara uygun ¢oziimler gelistirebilir. OPA’ya iliskin
harita Sekil 1’de verilmistir.

Yiiksek Derecede
Onemli
A B
Buraya Buradakileri
Yogunlas Elinde Tut
Diisiik Yiiksek
Performans Performans
Diisiik Olas1
Oncelikliler Asiriliklar
C
Diisiik Derecede
Onemli

Sekil 1: Onem-Performans Haritas: (OPH)( Martilla ve James, 1977)
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4.3. Ana Kiitle ve Orneklem Se¢imi

Aragtirmanin ana kiitlesini PAU Kale MYO 6grencileri olusturmaktadir. 2012-2013 egitim-
ogretim yilinda PAU Kale MYO'nda faaliyette olan bir programda (Turizm ve Seyahat
Hizmetleri Programi) {i¢ subede (1. Sinif N.O., 1. Simf 1.0O., 2. Siruf N.O.) kayith 6grenci sayisi
121’dir. Ana kiitlenin kiiglik olmasindan ve alan yazinda (Nakip, 2006: 195) ana kiitlenin
kiigiik oldugu durumlarda tamsayim yonteminin makul oldugunun ifade edilmesinden
dolayr c¢alismada tamsayim yontemiyle veri toplanmistir. Tamsayim, ana kiitlenin
tamamindan veri elde etmeyi ifade eden yontemdir. Bununla birlikte kayitli oldugu halde
okula devam etmeyen ya da okulu birakmis 6grenciler mevcuttur. Bu noktadan hareketle
arastirmaya katilimi en iist diizeyde tutmak amaciyla bahar donemi ara sinavlar sirasinda
anket uygulamasi yapilmis ve toplam 78 6grenciden veri elde edilmistir.

4.4. Arastirmanin Giivenirligi

Pazarlama arastirmalarinda Ol¢gmede kullanilan testlerin, anketlerin ya da o0lgeklerin
ozelliklerini ve giivenilirliklerini degerlendirmede faydalamilan yontemlerden birisi
Cronbach’s Alpha () degeridir. Bu ¢alismada ankette kullanilan faktorlere iliskin anketin ()
degeri 0,895 olarak ¢ikmustir. Bu deger 6lcegin yiiksek derecede giivenilir oldugu seklinde
yorumlanabilir (Nakip, 2006: 146).

4.5. Bulgular

Arastirmada Kale MYO 0Ogrencilerinin belirlenen faktorlere iliskin verdikleri cevaplarin
aritmetik ortalamalarimi gosteren Tablo 1’e bakildiginda Ogrenciler agisindan egitim
kalitesindeki en 6nemli faktoriin 6gretim elemanlar1 oldugu (X = 3,46), bunu siflarin (X =
3,36), ve dersler ve ders igeriklerinin takip ettigi (X = 3,21) goriilmektedir. Diger taraftan
ogrencilerin egitim kalitesinde en az onemli oldugunu ifade ettikleri faktor ise MYO'nun
sosyal sartlarinin oldugu (X = 2,51) sonucu ortaya c¢ikmistir. Tabloda Kale MYO
ogrencilerinin belirlenen faktorlere iliskin en yiiksek performansa sahip oldugunu
diisiindiikleri faktoriin simiflar oldugu ( X = 3,25), bu faktorii 6gretim elemanlar1 (X = 3,17) ve
dersler ve ders igeriklerinin takip ettigi (X = 3,07), en diisiik performansa sahip oldugu
diisiiniilen faktoriin ise MYO'nun sosyal sartlarmin oldugu (X = 2,00) goriilmektedir.
Tabloya bakildiginda egitim kalitesine iligkin tiim faktorlerde Kale MYO oOgrencileri icin
tatminsizlik oldugu sdylenebilir. Ogrenciler icin arastirmaya konu olan faktdrlerden
tatminsizlik diizeyi en fazla olau -0,51 farkla MYO'nun sosyal sartlaridir. Bunu
universitenin imaji ve MYO'nun bulundugu ilge takip etmektedir. Tatminsizlik diizeyinin en
az oldugu faktor -0,10 farkla kayitli olunan programdir.

Tablo 1: MYO'nun Hizmet Kalitesini Etkileyen Faktorlerin Ortalama Degerleri

Faktor Onem” Performans™ Performans-Onem
A. Universitenin Imajt 3,18 2,68 -0,50
B. MYO'nun bulundugu ilge 2,59 2,15 -0,44
C. MYO’nun fiziksel sartlar1 (Okul binas1 vb.) 2,95 2,77 -0,18
D. MYO'nun sosyal sartlar1 (Yemekhane, kiitiiphane vb.) 2,51 2,00 -0,51
E. Kayith olunan program 3,03 2,93 -0,10
F. Smuflar (Isik, sicaklik) 3,36 3,25 -0,11
G. Dersler ve ders igerikleri 3,21 3,07 -0,14
H. Ogretim elemanlar1 (Mesleki yeterlilikler ve deneyimler, kisisel 3,46 3,17 -0,29
ozellikler vb.)

“(1) Hig 6nemli degil, (5) Cok 6nemli. *(1) Cok kotii, (5) Cok iyi.
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Cevaplayicilardan elde edilen verilerin aritmetik ortalamalar1 kullanilarak olusturulan $Sekil
2’deki OPH'na bakildiginda PAU Kale MYO igin egitim kalitesinde yogunlagsmasi gereken
faktoriin tiniversitenin imaji oldugu goriilmektedir. Kale MYO agisindan elde tutulmas:
gereken faktorler siniflar, dersler ve ders igerikleri ve 6gretim elemanlaridir. Bu faktorlerin
elde tutulmasmin Kale MYO'na iliskin 6grencilerin egitim kalitesi algis1 agisindan ilerleyen
siirecte Onemli oldugu ifade edilebilir. Kale MYO igin egitim kalitesinde MYO’nun
bulundugu ilge, MYO'nun fiziksel sartlar1 ve MYO'nun sosyal sartlar1 diisiik oncelikli
faktorlerdir. OPH'ndaki ilging noktalardan birisi de 6grenciler igin kayitli olunan programin
haritadaki bulundugu noktadir. S6z konusu faktor haritanin orta noktasma yakin bir yerde
yer almaktadir. Bu durum o6grencilerin egitim kalitesi algisinda kayitl olduklar1 programa
verdikleri 6nem ile Kale MYO'nda kayitli olduklar1 programin performansinin orta diizeyde
ve birbirine ¢ok yakin oldugu seklinde yorumlanabilir. Bu faktoriin haritadaki hi¢bir boliime
tam olarak dahil olmadig1 ifade edilebilir.

Yiiksek Derecede Onemli
5

H
F

-
9]

A

2 4
- A I I O O O O
C

Diistik
Performans
SURWLIOJID ]
RCEN LN

D —
2
1
Diisiik Derecede Onemli

A: Universitenin Tmajt E: Kayith olunan program
B: MYO’'nun bulundugu ilge F: Sinuflar
C: MYO'nun fiziksel sartlar1 G: Dersler ve ders igerikleri
D: MYO'nun sosyal sartlar1 H: Ogretim elemanlari

Sekil 2: MYO'nun Egitim Kalitesine Etki Eden Faktorlere Iliskin OPH
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5. SONUC

Daha 6nce yapilmis bir¢ok ¢alismada (Joseph ve Joseph, 1997, Athiyaman, 1997, Wright ve
O'Neill, 2002, Tan ve Kek, 2004, O’'Neill ve Palmer, 2004, Joseph vd. 2005, Voss vd., 2007,
Angell vd., 2008) 6grencilerin egitim kalitesi algisina etki eden degisik faktorlerin olduguna
iliskin sonuglara ulagilmistir. Yabanci alan yazinda OPA ile siklikla ele alinan bu konu yerli
alan yazinda ¢ok fazla ele alinmamistir. Bu ¢alismada hizmet tiirlerinden biri olan egitimin
kalitesine iliskin Ogrencilerin bakis agilarmin ortaya konulmasi amaglanmistir. Bu
dogrultuda oncelikle hizmet kavrami ve hizmet kalitesine iliskin bir alan yazin taramasi
yapilmis, daha sonra Pamukkale Universitesi Kale MYO'nda tamsayim ydntemiyle bir anket
uygulamasi yapilmistir. 78 6grenciden elde edilen veriler, OPA yonteminden faydalanilarak
yorumlanmustir.

Elde edilen bulgular Kale MYO 6grencilerine gore egitim kalitesinde en 6nemli faktoriin
O0gretim elemanlar1 oldugunu ortaya koymaktadir. Elde edilen bu bulgu Voss vd.’nin (2007)
elde ettigi bulgular1 desteklemektedir. Burada dikkat edilmesi gereken nokta calismalarin
farkl tilkelerde yapilmis olmasindan dolays, kiiltiirel vb. farkliliklarin 6grencilerin 6gretim
elemanlarini degerlendirme kriterlerini etkileyip etkilemedigidir. Bahsedilen c¢alismanin
Almanya’da yapilmis olmast ve Tiirk-Alman kiiltiirleri arasinda bir takim farkliliklarin
olmasi beklentisi, bu ¢alismadaki “6gretim elemarn1” faktoriiniin derinlemesine incelenmesi
durumunu zorunlu hale getirebilir. Diger yandan Kale MYO o6grencileri igin egitim
kalitesinde en az Onemli olan faktor egitim kurumunun sosyal sartlaridir. Elde edilen bu
bulgu daha Once yapilmis bazi ¢alismalardaki (Athiyaman, 1997, Wright ve O’Neill, 2002,
Tan ve Kek, 2004) sonuglar ile ortiismemektedir. Bununla birlikte Kale MYO 6grencileri igin
Kale MYO'nun sosyal sartlar en diisiik performansa sahiptir. Ogrencilerin bir taraftan sosyal
sartlar1 en diisitk onemde goriirken sosyal sartlara iliskin performansi da en diisiik diizeyde
gormeleri ve dahasi en fazla tatminsizligin sosyal sartlarda gerceklesmis olmasi Kale MYO
ogrencileri icin “sosyal sartlar”1 nelerin olusturdugunun anlasilmas1 yoniinde derinlemesine
bir calismay1 gerektirmektedir. Elde edilen veriler dogrultusunda Kale MYO 6grencileri igin
degerlendirme konusu olan faktorler icerisinde en yiiksek performansa sahip olani
smiflardir. Buna ragmen 6grencilerin bu faktore iligkin de bir tatminsizligi s6z konusudur.
Dolayisiyla diger faktorler icin oldugu gibi bu faktor icin de 6grencilerin algisina etki eden
alt faktorler belirlenerek, algilanan kaliteyi yiikseltmek icin nelerin yapilabilecegi noktasinda
derinlemesine bir ¢alisma yapilmasimin gerekliliginden bahsedilebilir.

Calismanin sonuglarina genel olarak bakildiginda Kale MYO 6grencilerinin degerlendirmeye
konu olan faktorlere iliskin egitim kalitesiyle ilgili tatminsizliklerinden bahsedilebilir. Bu
noktada yapilmasi gereken en onemli sey bu tatminsizli§in temel nedenlerinin ortaya
¢ikarilmasidir. Bu galismada degerlendirme konusu olan faktorlerin disinda bazi baska
faktorlerin olup olmadiginin ya da bu faktorler arasinda etkilesim olup olmadiginin ortaya
konulmas: gerekir. Bu durumun ortaya cikarilmasimin ardindan Kale MYO yo6netiminin
ozellikle {tiniversitenin imajmna yogunlasmasi gerekmektedir. Konuya iliskin neler
yapilabilecegiyle ilgili 6grencilerin disginda akademik ve idari personelden de veriler
toplanabilir ve bu dogrultuda bir yol haritas1 belirlenebilir. Ayrica kafeterya, kiitiiphane vb.
alanlarin faaliyete gecirilmesi 6grencilerin MYO'nun sosyal sartlarina iliskin algilarini
olumlu yonde etkileyecektir. Boylece oniimiizdeki yillarda kayit yaptiran 6grencilerin
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algiladiklar1 kalite yiikselecek ve bu durum ilerleyen donemlerde Kale MYO'nun tercih
edilirligini olumlu yonde etkileyebilecektir.

MYO o6grencilerinin egitim kalitesi algisini ortaya koymayi amaglayan bu ¢alismanin bir
takim kisitlar1 vardir. Bunlardan en 6nemlisi, ¢calismanin yapildigr sirada MYO’'nda yalnizca
bir boliimiin faaliyette olmasindan kaynakli, ana kiitlenin az sayida 6grenciden olusmasidir.
Calismada yalnizca anket uygulamasinin yapilmis olmasi ¢alismanin bir bagka kisidi olarak
ifade edilebilir.

Calismada MYO 06grencileri tarafindan degerlendirilmesi istenen faktorlerin alt faktorlere
sahip olmasindan dolay1 her birinin ayri ayri derinlemesine incelenebilecek olmasinin,
¢alismanin yazari tarafindan bundan sonraki ¢alismalarda arastirmacilar i¢in yol gosterici
olacag diistiniilmektedir.
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EK 1: CALISMA ANKETI

Sevgili Ogrenciler,

Ekte yer alan anket Pamukkale Universitesi Kale MYO'da &grencilerin egitim kalitesi algilarim
belirlemeye yoOnelik bir arastirma ic¢in hazirlanmistir. Vereceginiz cevaplar amacimiza
ulasmamiza yardimcr olacagindan, sizden ricamiz ankette yer alan sorulara igtenlikle yanit
vermenizdir. Edinilen bilgiler hicbir sekilde tiglincii sahislarla paylasilmayacaktir.

Ilginiz ve katiliminiz i¢in tesekkiir ederim.

Saygilarimla,
Ogr. Gor. Tamer BARAN
Liitfen size gore asagidaki faktérlerin egitim kalitesindeki 6nemini | & % g 5| 2 % E % ?i 3%
belirtiniz. ~.5 A g A & é 5 A 2 b5
1 | Kayith Olunan Universitenin imaji
2 | MYO'nun Bulundugu 1l/ilge
3 MYO'nun Fiziksel Sartlar1 (Okul Binasi, Ders Donanimlari, Temizlik,
Is1 vb.)
4 MYO’'nun Sosyal Sartlar1 (Yemekhane, Kafeterya, Spor Alanlari,
Kiitiiphane-internet vb.)
5 | Kayitli Olunan Program
6 | Siflar (aydinlik, sicaklik vb.)
7 | Dersler ve Ders Icerikleri
8 Ogretim Elemanlar1 (Mesleki Yeterlilikler, Mesleki Deneyimler ve
Kisisel Ozellikler vb.)
Liitfen size gore Pamukkale Universitesi Kale MYQ’nun asagida 3 g 2 %‘ 5 5, f
belirtilen faktorlerdeki performansini belirtiniz. i M & cz | Y| ¢
1 | Kayith Olunan Universitenin Imaji
2 | MYO'nun Bulundugu il/flge
3 MYO'nun Fiziksel Sartlar1 (Okul Binasi, Ders Donanimlari, Temizlik,
Is1 vb.)
4 MYO’nun Sosyal Sartlar: (Yemekhane, Kafeterya, Spor Alanlari,
Kiitiiphane-internet vb.)
5 | Kayitli Olunan Program
6 | Siuflar (aydinlik, sicaklik vb.)
7 | Dersler ve Ders icerikleri
8 Ogretim Elemanlar1 (Mesleki Yeterlilikler, Mesleki Deneyimler ve
Kisisel Ozellikler vb.)
Cinsiyetiniz: Kiz O Erkek O

Sinifiniz/Ogrenim Tiiriiniiz (N.O./L.O.):
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