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Meslek Yiiksekokullarinda Hizmet Kalitesi: Mehmet AKkif Ersoy
Universitesi Sosyal Bilimler Meslek Yiiksekokulu Ornegi
Hasret OZTURK®, Muhittin TATAROGLU?

Oz

Hizmet kalitesi kurumlarin asgari diizeyde islevlerini yerine getirebilmeleri ve rekabet avantajlar
saglamalart yoniinden 6nemlilik arz etmektedir. Bu caligmanmn amaci, Mehmet Akif Ersoy
Universitesi Sosyal Bilimler Meslek Yiiksekokulunda &grenim géren Cagri Merkezi Hizmetleri,
Biiro Yonetimi ve Yonetici Asistanligi, Muhasebe ve Vergi Uygulamalari, Sivil Hava Ulastirma
Isletmeciligi programlarindaki &grencilerin kendilerine sunulan hizmetlerden olan; danismanlik,
ogretim elemanlarinin yonlendirme, 6gretme becerileri ve objektifligi, yliksekokulun 6grencilere
sagladig1 fiziki donanim ve imkanlar gibi egitim kalitesini etkileyen bir¢ok hizmet alanindaki
sunulan hizmetlere yonelik kalite degerlendirmelerini 6lgmektir. Bu amagla hem meslek
yiiksekokullarinda hem de yiiksekdgrenim kurumlarinda hizmet kalitesini artirmak, daha iyi egitim
firsatlar1 sunmak adina dgrencilerin goriis ve diislinceleri ortaya konulmus ve hizmet kalitesinin

sekillenmesinde en dnemli boyutun 6gretim elemanlarinin yeterlilikleri oldugu, en az etkili olan
boyut da fiziki imkanlar oldugu sonucuna varilmustir.
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Service Quality of Vocational Schools: Example of Mehmet Akif Ersoy
University Vocational School Ofsocial Sciences

Abstract

Quality of service is important in that institutions can fulfill their functions at minimum level and
to ensure competitive advantages. The aim of this study is to measure the services provided to the
students who are studying at Mehmet Akif Ersoy University, Vocational School of SocialsSciences,
Call Center Services, Office Management and Executive Assistance, Accounting and Tax
Applications, Civil Aviation Management Programs. Measuring the services as counseling,
orientation of instructors, teaching skills and objectivity, providing physical equipment and
facilities is important in the development of educational quality. For this purpose, it was tried to put
views and opinions forth in order to increase the quality of service sand to offer beter education
opportunities in both the vocational schools and the higher education in stitutions and the most
important dimension in the formation of the quality of service is the sufficiency of the instructors
and the least effective dimension is the physical possibilities.
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Giris

Ulkelerin ekonomilerinin gelismesi, refah seviyelerinin artmasi, niifus artisi
ve kentlesme olgusu, hizmet ve hizmet kalitesine olan ihtiyaci artirmaktadir. Buna
bagli olarak da hizmet sunan isletmeler, insanlarin beklentilerini kargilamak,
ihtiyaglarini gidermek ve ayn1 zamanda pazarlarda diger isletmelere gore daha kaliteli
hizmet sunmak zorundadirlar. Daha iyi veya daha kaliteli hizmet sunmak i¢in de
miisterilerin beklenti ve taleplerinin iyi bilinmesi gerekliligi kaginilmazdir (Cati,
2003: 192). Bu ¢er¢evede “Hizmet kalitesi” kavramini tanimlamadan 6nce hizmet ve
kalite kavramlarini agiklamak gerekirse “Hizmetler ister bireylerin, ister makinelerin
araciligiyla gerceklestirilsin, sonugta fiziksel varligi olmayan ve insanlarin
gereksinimlerini karsilamaya yonelik eylemlerin tlimiidiir” diye tanimlanmaktadir
(Cicek ve Dogan, 2009: 202-203).

Kalite ise Demirel ve digerlerine goére “lirlin, hizmet, siire¢ ya da olusumdan
beklenen gereksinimleri karsilayabilme, hizmet verdigi kisi ya da kisilere en iyiyi
saglayabilme yetenegi olarak” tanimlanmaktadir (Demirel vd., 2013: 48-49). Hizmet
ve kalite kavramlariin birlesmesinden ortaya ¢ikan “Hizmet Kalitesi” kavramini
Yildiz ve Erdil (2013: 90) soyle tanimlamaktadir “Miisteriler acisindan hizmet
kalitesi, hizmetin beklentileri ne kadar iyi karsiladig1 veya ne kadar astig1 anlamina
gelir” seklinde ifade edilerek, yani “Miisteriye ne verildi?”, bu verilen hizmet
“Miisterinin ihtiyacin1 ne kadar karsilad1?” ya da “Miisterinin beklentilerini asti
m1?”,“Tatmin sagladi m1?”, “Memnuniyet yaratti m1?” gibi ifadeler hizmet kalitesini
aciklamaktadir (Yildiz ve Erdil, 2013: 90).

Hizmet Kkalitesi kavrami, 1950’li yillarda ‘Toplam Kalite Yonetimi’
uygulamalarinin sanayi ve igletme alanlarinda kullanilmaya baslamasiyla birlikte, bu
uygulamanin énemli bir alt unsur olarak ortaya ¢ikmistir. Amag igletmelerin mal ve
hizmetlerini kaliteli, etkin ve verimli sekilde tireterek toplumun yararina sunmaktir.
Boylece isletmeler pazarlarda rekabet giicline sahip olacaklar ve devamliliklarim
saglayabileceklerdir (Parasuraman vd., 1988 15-17; Tarhan ve Ezici, 2011: 13-15).

Toplam Kalite Yonetimi uygulamalariin 6zel sektorde kabul gérmesi ile
birlikte 1980’11 yillara gelindiginde kamu o6rgiitlerinde (Fidan, 2017: 12) goriilen
aksakliklar, islerin agir yiirlimesi, gereksiz biirokrasi gibi isleyisi hantallagtiran
nedenlerden dolayr artik kamuda da etkinlik verimlilik ve kalite gibi kavramlarin
uygulanmaya baglanmas1 yoniinde fikirler ortaya atilmigtir (Parasuraman vd., 15-17).
Kamuda yasanan bu aksakliklarin Toplam Kalite Yonetimi uygulamasi birlikte,
etkinlik, verimlilik ve kalite kapsaminda giderilecegi yoniinde Ongoriilerde
bulunulmustur. Cok geg¢meden bilgi ve teknolojideki gelismeler, kiiresellesme,
vatandaslarin kamudan bekledigi hizmetlerin sayis1 ve kalite beklenti diizeylerini
artmasi ve yeni kamu yonetimi anlayisi ¢ergevesinde hizmet kalitesi, agiklik, seffaflik
gibi kavramlarda kamuya girerek vatandas da miisteri gibi algilanmaya baglanmistir
(Sezer, 2008: 148; Tarhan ve Ezici, 2011: 13; Demirel vd., 2013: 46).
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Kamu kurumu niteliginde olan yiiksekdgretim kurumlar1 da hizmetlerde
kalite saglamanin gerekliligine vurgu yaparak, Universitelerarast Kurul Bagkanligi
2002 yilmimn Ekim ayinda “Yiiksekdgretim Kurumlarinda Akademik Degerlendirme
ve Kalite Kontrol Yonetmeligi” yayinlamigtir. Bu yonetmelikle {iniversiteler egitim-
Ogretim hizmeti sunan bir kurum olarak, hizmet sunucu (isletme), egitim ogretim
hizmetlerini alan 6grenciler ise miisteri gibi algilanmaya baslanmistir (Yenen ve
Gozlii, 2003: 31). Ogrencilerin de 6grenim gordiikleri yiiksekdgretim kurumlarida
kaliteli egitim basta olmak iizere, fiziki alanlarinin yeterliligi, sosyal, kiiltiirel ve
sportif etkinliklere yonelik beklentileri artmustir. Bu ¢ergevede kaliteli hizmet veren,
onlari is hayatinin gereklerine hazirlayan mezun olduklarinda onlara is imkani sunan
universiteler, tercih edilme siralamasinda 6n siralarda yer alacaklar ve bir marka
haline gelebileceklerdir (Saydan, 2008: 44-46).

Hizmet kalitesinin soyut bir kavram olmasi, kisiden kisiye degisen algilama
ve degerlendirme farkliliklarina yol agar ve birg¢ok alt boyutu vardir (Pena vd., 2013:
1227-1231). Bununla birlikte {iniversitede Ogrenim goren Ogrencilerin kalite
degerlendirmelerine yonelik unsurlar, dgretim elemanlarmin 6gretme becerileri,
derslerdeki uygulama imkanlari, fiziki mekéanlarmin yeterliligi, sosyal, kiiltiirel ve
sportif faaliyetler ve ogrencilerin demografik ozellikleri seklinde belirlenebilir
(Saydan, 2008: 65). Bu amagcla {iiniversitelerde hizmet kalitesini artirmak,
Ogrencilerine kaliteli hizmet sunmak i¢in hizmet kalitesinin 6l¢iimiine yonelik birgok
calisma yapilmistir. Bunlardan Tayyar ve Dilseker (2012) Devlet ve Vakif
iniversitelerinde hizmet kalitesi ve imajin 6grenci memnuniyeti iizerine etkisini
arastirarak; fiziksel Ozellikler, destek hizmetleri, uluslararasilasma, akademik
personel, idari personel, memnuniyet, imaj ve tavsiye gibi hizmet kalitesinin alt
boyutlarimi ortaya koyarak, devlet ve vakif iiniversitelerinde farkliliklar oldugu,
Ogrenci memnuniyetini etki eden faktdrlerin hizmet kalitesi ve imaj oldugu sonucuna
varmislardir. Saydan (2008), ‘Universite Ogrencilerini Ogretim Elemanlarindan
Beklentileri’ adli ¢aligmasinda, hizmet kalitesini; Ogretim elemanlarmin ders ici
akademik performanslari, empati, ders digi akademik performans, giiven verme,
destekleyici unsurlar, kisisel bakim basligi altindaki boyutlarla 6lgtimlerde bulunarak
hizmet Kalitesinde 6gretim elemanlarmin 6nemli bir role sahip oldugu sonucuna
varmistir. Sahin ise (2009) “Egitim Fakdiltesinde Hizmet Kalitesini Egitim Fakiiltesi
Ogrenci Memnuniyet Olgeginde Degerlendirilmesi” baslikli ¢alismasinda, hizmet
kalitesini, 6gretim elemanlari, danigmanlik hizmetleri, yonetim, kaynaklar, bilgisayar
olanaklari, dersler ve ders programlari boyutlar1 adi altinda 2005-2008 yillar
arasinda Ogrencilerin  boylamsal olarak hizmet kalitesi agisindan 6grenci
memnuniyetini  6lgmils ve Ogrencilerin memnuniyet diizeylerinin diisiik ve
beklentilerin  yitksek oldugu kanisma varmigtir. Ukav (2017), meslek
yiiksekokullarinda 6grenci memnuniyetini ve beklentilerini 6lgmeye yonelik
caligmasinda demografik degiskenlerden olan, 6grencilerin yas, cinsiyet ve simf gibi
faktorleri goz Oniine alarak, memnuniyet diizeyleri olgiilmeye ¢alismugtir. Buna gére
bayan oOgrencilerin okulda sunulan hizmetlerden erkeklere gore, birinci smif
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Ogrencilerininde ikinci smif dgrencilerine gére daha memnun olduklar1 sonucuna
varilmstir.

Bu ¢alismada ise Mehmet Akif Ersoy Universitesi Sosyal Bilimler Meslek
Yiiksekokulunda 6grenim goren Biiro Yonetimi ve Yonetici Asistanlhigi, Cagri
Merkezi Hizmetleri, Muhasebe ve Vergi Uygulamalari, Sivil Hava Ulastirma
Isletmeciligi Programlarindaki 6grencilerin kendilerine sunulan hizmetleri, hizmet
kalitesi acisindan degerlendirmeleri 6ngoriilmiistiir. Bu kapsamda; iiniversite, meslek
yiliksekokulu ve boliimiin 6grencilere sundugu imkanlar, danigsmanlik hizmetleri,
derse giren Ogretim elemanlarmin  yeterlilikleri, iiniversite ve meslek
yiliksekokulunun fiziksel olanaklar1 ve donanimlarinin degerlendirilmesi, ders
dagilimi ve verimliligi olmak iizere bes boyut olusturularak, dgrencilerin hizmet
kalitesi algilar1 6l¢iilmeye ¢alisilacaktir.

1. Arastirma Metodolojisi

Mehmet Akif Ersoy Universitesi Sosyal Bilimler Meslek Yiiksekokulu
Ogrencileri ile yliriitilen bu aragtirmanin amaci; 6grencilerin okullarinda sunulan
hizmetlere iligkin goriislerini belirlemektir. Bu genel amagcla asagidaki sorulara yanit
aranmistir.

1. Meslek yiiksekokulu 6grencilerinin hizmet kalitesine iliskin akademik
imkanlar, danigsmanlik hizmetleri, 6gretim elemanlarinin bilgi, beceri ve
objektifligi, fiziksel olanaklar, ders dagilimi boyutlarina iliskin goriisleri
nelerdir?

2. Meslek yiiksekokulu dgrencilerinin hizmet kalitesi alt boyutlara iligkin
goriligleri, yas cinsiyet, bolim ve gelir diizeyine anlamli sekilde
farklilagsmakta midir?

1.1. Arastirmanin Yontemi

Bu aragtirma betimsel tarama modelinde desenlenirken Balci (2010: 98-103)
tarafindan verilen formiil kullanilarak orneklem biiyiikliigii hesaplanmistir. Buna
gOre aragtirmaninin evrenini 1253 Sosyal Bilimler Meslek Yiiksekokulu 6grencisi
olustururken 6rneklem biiylikliigii de294 olarak belirlenmistir. Evrende yer alan her
bir grubun, oérneklemde temsil edilmesini saglamak amaciyla tabakali drnekleme
yontemi kullanilmigtir. Buna gore meslek yiiksekokulunda yer alan programlarda
Ogrenim goren Ogrenciler, her bir programda yer alan 6grenci sayisinin, toplam
ogrenci sayisina oranlanarak 6rnekleme dahil edilmistir. Her bir alt grubu temsil eden
ogrenciler rastgele ornekleme yontemiyle secilmistir. Uygulama sathasinda 300
anket uygulanmig, 27 anket u¢ degerler, eksik doldurma ve kontrol sorusunun
yanitlanmamasi nedeniyle analize dahil edilmemistir.
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Tablo 1: Arastirmanin Evreni, Orneklem Biiyiikliigii ve Ulasilan Ogrenci Sayisi

Programin Cagn Biiro Muhasebe ve Sivil Hava Toplam
Ad1 Merkezi Yonetimi ve Vergi Ulastirma
Hizmetleri Yonetici Uygulamalari isletmeciligi
Programi Asistanhig1 Programi Progranmm
Program

Ogrenci 279 317 349 308 1253
Sayisi
Orneklem 65 74 80 75 294
Alinan
Ogrenci
Sayisi
Ulasilan 67 78 55 73 273
Ogrenci
sayisl

Tablo 1°de goriildiigii iizere Cagr1 Merkezi Hizmetleri ile Biiro Yonetimi ve
Yonetici Asistanlig1 6grencileri i¢in Ongdriilen alt 6rneklem sayisina ulasildigi, Sivil
Hava Ulastirma Hizmetleri ile Muhasebe ve Vergi Uygulamalar1 Programlari i¢in ise
Ogrenci sayisina ulasilmadigi goriilmektedir. Toplam ulasilan 6grenci sayis1 273 tiir.
Buna gore belirlenene drneklem biiyiikliigiintin %93 iine ulagilmustir.

1.2 Olgme Araci

Arastirmada verilerin toplanmasi amaciyla, meslek yiliksekokullarinda hizmet
kalitesi Olgegi gelistirilmistir. Sahin’den (2009) uyarlanan 38 madde ile
Arastirmacilar tarafindan eklenen “Yerleskeye ve egitim alanina ulagim
olanaklarindan memnunum.” maddesi ile kontrol sorusu olarak “Bu soruyu
okuyorsaniz ii¢’li isaretleyiniz.” maddesi eklenerek 40 maddelik bir madde havuzu
olusturulmustur. Olusturulan 6lgek taslagi 170 Teknik Bilimler Meslek Yiiksekokulu
Ogrencisine uygulanmigtir. A¢imlayict faktor analizi sonucuna gore bes faktérden
olusmaktadir. Ayni anda birden fazla faktorde yiiksek yiik degerine sahip dért madde
Olgekten cikarilmistir. Faktorler madde iceriklerine gore akademik imkéanlar,
danigmanlik hizmetleri, 6gretim elemanlarinin bilgi, beceri ve objektifligi, fiziksel
olanaklar, ders dagilimi olarak isimlendirilmistir.

Olgegin toplam agiklanan varyans orami %61,97°dir. Olgegin genel
Cronbach’s Alpha giivenirlik Kkatsayisi .96 olarak bulunmustur. Faktorlerin
Cronbach’s Alpha giivenirlik katsayilart .80 ile .92 arasinda degismektedir. Buna
gore Olcegin geneli ve alt boyutlarinin yiiksek diizeyde i¢ tutarliliga ve gilivenirlige
sahip oldugu ifade edilebilir (Peterson, 1994: 381-391).

1. Faktor: Akademik Imkanlar; en diisiik faktor yiik degeri .47 iken, en diisiik
madde toplam korelasyonu .59’dur.

2. Faktor: Danigsmanlik Hizmetleri; en diisiik faktor yiik degeri .49 iken, en
diisiik madde toplam korelasyonu .57’dir.
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3. Faktor: Ogretim Elemanlarinin Yeterlilikleri: en diisiik faktor yiik degeri
.53 iken, en diisiik madde toplam korelasyonu .63’tiir.

4. Faktor: Fiziksel Olanaklar; en diisiik faktor yiik degeri .47 iken, en diigiik
madde toplam korelasyonu .51 dir.

5. Faktor: Ders Dagilimi; en diisiik faktor yik degeri .64 iken, en diisiik
madde toplam korelasyonu .62’dir.

2. Bulgular

Caligmanin bulgulari; akademik imkanlar, danigmanlik hizmetleri, fiziki
imkanlar, 6gretim elemanlarinin yeterlilikleri, ders dagilimi adi altinda bes boyutta
sunulmustur.

2.1. Hizmet Kalitesinin Akademik Imkanlar Boyutuna iliskin Bulgular

Tablo 2: Akademik imkanlar Boyutundaki Maddelerin Ortalama, Standart Sapma
Degerleri ve Goreli Onem Siralari

Akademik Imkanlar Boyutu Ort. SS Onem
(2 ) Sirasi

17. Mezuniyet sonrasi gérev alma sansimizi artirict | 3,28 1,26 8

uygulamalardan memnunum

18. Genel olarak bolimiimiin beklentilerimi karsilama | 3,41 1,19 7

diizeyinden memnunum

21. Akademik ya da sosyal etkinlik diizenleme | 3,44 1,16 6

konusunda sunulan destekten memnunum

34. Ders igeriklerinin alanimla iliskisinden memnunum | 3,54 1,20 5

35. Derslerde kaynak kisilerden yararlamilma | 3,59 1,05 3

diizeyinden memnunum

36. Bolim dig1 derslere kabul edilme olanagindan | 3,54 1,12 5

memnunum

37.0grenci geri bildirimi icin boliimde yaratilan | 3,58 1,02 4

olanaklardan memnunum

38. Bolim i¢i se¢meli derslerin ¢esitlilik diizeyinden | 3,45 1,14

memnunum

39. Derslerin bizi i hayatina hazirlama diizeyinden | 3,65 1,22 2

memnunum

40. Uygulama derslerinin yararlilik diizeyinden | 3,66 1,25 1

memnunum

Ortalama 3,51 0,86

Tablo 2 incelendiginde, akademik imkanlar boyutunda 6grencilerin en g¢ok
katildiklar1 ifade “Uygulama derslerinin yararhlik diizeyinden memnunum.” (X =
3,66) iken en az katildiklar1 ifade “Mezuniyet sonrasi gérev alma sansimizi artirici
uygulamalardan memnunum.” ( X = 3,28) ifadesidir. Akademik imkanlar
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boyutundaki maddelerin ortalamasi ise 3,51’dir. Buna gore arastirmaya katilan
ogrencilerin isletmelerde beceri egitimi gibi meslege doniik uygulama imkanlarindan
memnun olduklar1 ifade edilebilir. Ote yandan 6grencilerin mezuniyet sonrasi is
yasaminda iligkin maddeye iligkin ortalamalarinin diger maddelere gore daha diistik
olmast mezuniyet sonrast ise gecis olanaklarinin ve okul-sektdr igbirligi
etkinliklerinin yetersiz goériilmesine baglanabilir. Tablo 3’te yas, cinsiyet, toplam
gelir ve boliim degiskenlerine gore Ogrencilerin akademik imkanlar boyutundaki
goriisleri sunulmustur.

Tablo 3: Yas, Cinsiyet, Toplam Gelir ve Boliim Degiskenlerine Gore Ogrencilerin
Akademik Imkanlar Boyutundaki Gériisleri

Yas n X SS sd F p Anlamh Fark
(LSD)

19 ve alt1 74 3,29 93 | 3;269 | 3.28 | .021 | 3-1,4-1

20 65 3,46 ,94

21 79 3,58 75

22 ve lzeri 55 3,74 4

Cinsiyet n X SS sd t p

Kadin 157 | 3,57 84 | 271 1.39 | .168

Erkek 116 | 3,42 ,89

Gelir Diizeyi n X SS sd t p

1400 ve alt1 224 | 3,53 83 | 271 81 | .420

1401 ve tizeri 49 3,42 1,01

Boliim n X SS sd F p Anlamh Fark
(LSD)

Cagr1 Merkezi 67 3,50 81 | 3;269 | 4.26 | .006 | 2-4,3-4

Biiro Yonetimi 78 3,66 ,85

Muhasebe 55 3,68 84

Sivil Hava 73 3,23 ,88

Tablo 3’te goriildiigii {lizere, yasa gore Ogrencilerin hizmet Kkalitesinin
akademik imkanlar boyutundaki goriislerinde anlamli bir farklilik bulunmaktadir
[F(s:260= 3.28; p<.05]. Farkin hangi gruplardan kaynaklandigini belirlemek iizere
yapilan LSD testi sonuglarina gore 21 (X = 3,58) ve 22 ile lizeri yas grubundaki
ogrenciler ( X = 3,74) 19 ve alt1 yas grubundaki dgrencilere ( X = 3,29) gore
okullarinda sunulan akademik imkéanlardan daha fazla memnuniyet duymaktadir.
Ogrencilerin yaslar arttikga memnuniyet diizeylerinin yiikseldigi goriilmektedir. Bu
hususun okula ilk kayit sirasinda yliksek beklentilerle gelen 6grencilerin
beklentilerinin zamanla okulun imkanlariyla uyumlu hale gelmesinden kaynaklandigt
ifade edilebilir (Balc1 ve vd., 2016: 72). Benzer sekilde boliim degiskenine gore
ogrencilerin goriigleri arasinda anlamli bir farklilik bulunmaktadir [Fe:260)= 4.26;
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p<.05]. LSD testi sonuglarina gére Biiro Y6netimi ve Yonetici Asistanligi ( X = 3,66)
ile Muhasebe ve Vergi Uygulamalari ( X = 3,68) Bolimleri 6grencilerinin
memnuniyet diizeyleri Sivil Hava Ulastirma Isletmeciligi Bolimii ( X = 3,23)
ogrencilerine gore daha yiiksektir. Bu durum Sivil Hava Ulastirma Isletmeciligi
Boliimiiniin yeni kurulmus olmasindan dolay1 yeterli akademik ve teknik imkénlara
sahip olmamalariyla agiklanabilir. Ote yandan cinsiyet [te71)= 1.39; p>.05] ve gelir
diizeyine [tery= 0.81; p>.05] gore Ogrencilerin goriislerinde anlamli bir fark
bulunmamaktadir.

2.2. Hizmet Kalitesinin Damsmanhk Hizmetleri Boyutuna iliskin Bulgular

Tablo 4: Danismanlik Hizmetleri Boyutundaki Maddelerin Ortalama, Standart
Sapma Degerleri ve Goreli Onem Siralar

Damismanhik Hizmetleri Boyutu Ort. SS Onem
(X) Sirasi

6. Ogretim elemanlarinin ulagilabilirliginden 3,60 1,11 7

memnunum

9. Danigmanimizin problem ¢6zmeye katkisindan 3,83 1,21 3

memnunum

10. Danismanimizin iletisime agiklik diizeyinden 3,93 1,14 1

memnunum

11. Danismanimizin sorumluluklarimiz konusunda 3,88 1,19 2

bizleri bilgilendirme diizeyinden memnunum

12.Danismanimizin ulagilabilirliginden memnunum 3,79 1,23 5

13.Danigmanimizin uyguladigi uyum ve tanitma 3,81 1,16 4

programindan memnunum

16. B6liim baskanini tanima ve ulasilabilirlik 3,61 1,26 6

diizeyinden memnunum

Ortalama 3,78 0,98

Tablo 4 incelendiginde, akademik imkénlar boyutunda 6grencilerin en ¢ok
katildiklar1 ifade “Danigmanimizin iletisime aciklik diizeyinden memnunum.” (X =
3,93) iken en az katildiklari ifade “Ogretim elemanlarnin ulagilabilirliginden
memnunum.” ( X = 3,60) ifadesidir. Danigmanlik hizmetleri boyutundaki maddelerin
ortalamasi ise 3,78’dir. Buna gore aragtirmaya katilan ogrencilerin danigmanlik
hizmetlerinden duyduklart memnuniyet diizeyinin genel olarak yiiksek oldugu ifade
edilebilir. Ogrencilerin  danismanlarinin ~ iletisime  agikhgindan — duyduklart
memnuniyet diizeyinin yiiksekligi danigman-6grenci iletisiminin niteliginin
yiiksekligi ve danigmanlik gérevi nedeniyle 6gretim elemanlarinin 6grencilere daha
fazla zaman ayirma yiikiimliiliikleriyle agiklanabilir. Ote yandan Tablo 4’teki
sonuglar dgrencilerin danigmanlariyla yakaladiklart iletisim kalitesini diger 6gretim
elemanlariyla yakalayamadiklarmi gostermektedir. Tablo 5’te yas, cinsiyet, toplam
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gelir ve boliim degiskenlerine gore 6grencilerin danigmanlik hizmetleri boyutundaki
gorlisleri sunulmustur.

Tablo 5: Yas, Cinsiyet, Toplam Gelir ve Boliim Degiskenlerine Gore Ogrencilerin
Danismanlik Hizmetleri Boyutundaki Goriisleri

Yas n X | ss sd F p Anlamh Fark (LSD)
19 ve alt1 74 1349105 3;269 | 498 | .002 | 3-1,4-1,4-2

20 65 | 3,65 1,06

21 79 1397 ,83

22 ve lizeri 55 4,04 | 87

Cinsiyet n X | ss sd t p

Kadmn 157 | 3,81 | 91 | 271 .61 543

Erkek 116 | 3,74 | 1,07

Gelir Diizeyi n X | ss sd t p

1400 ve alt1 224 13,82 |,96 | 271 1.48 | .140
1401 ve tizeri 49 | 359 | 1,06
Boliim n X SS sd F p Anlamh Fark (LSD)

Cagr1 Merkezi | 67 | 3,80 | ,87 | 3;269 | 10.31 | .000 | 1-4, 2-4, 3-4
Biiro Yonetimi | 78 4,04 | ,89

Muhasebe 55 | 4,04 |,79
Sivil Hava 73 |3,28 1,11

Tablo 5’te gorildiigii iizere, yasa gore Ogrencilerin hizmet kalitesinin
danigmanlik hizmetleri boyutundaki goriislerinde anlamli bir farklilik bulunmaktadir
[F@a:269= 4.98; p<.05]. Farkin hangi gruplardan kaynaklandigini belirlemek {izere
yapilan LSD testi sonuglarma gore 20 (X = 3,65), 21 (X =3,97) ile 22 ve iizeri yas
grubundaki 6grenciler ( X = 4,04) 19 ve alt1 yas grubundaki 6grencilere ( X = 3,49)
gore okullarinda sunulan damismanlik hizmetlerinden daha fazla memnuniyet
duymaktadir. Ogrencilerin yaslar1 arttikca damigmanlik hizmetlerinden duyduklart
memnuniyet diizeylerinin yiikseldigi goriilmektedir. Bu hususun 6grencilerin
danigsmanlar1 ve diger dgretim elemanlar ile aralarindaki iletisim diizeyinin okul
cevresine alistikca yiikselmesinden kaynaklandig ileri siiriilebilir. Benzer sekilde
boliim degiskenine gore oOgrencilerin gorlisleri arasinda anlamli bir farklilik
bulunmaktadir [F@2e9)= 10.31; p<.05]. LSD testi sonuglarma gore Cagri Merkezi
Hizmetleri ( X = 3,80), Biiro Yonetimi ve Yonetici Asistanligi ( X = 4,04) ile
Muhasebe ve Vergi Uygulamalar1 ( X = 4,04) Bolimleri 6grencilerinin memnuniyet
diizeyleri Sivil Hava Ulastirma Isletmeciligi Boliimii (X = 3,28) égrencilerine gore
daha yiiksektir. Bu durum Sivil Hava Ulastirma Isletmeciligi Boliimiiniin yeni
kurulmasindan dolayr 6gretim elemanlarmin alan dis1 kisilerden olugmasindan
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kaynaklandig1 ifade edilebilir. Ote yandan cinsiyet [ter1= .61; p>.05] ve gelir
dizeyine [tpry= 1.48; p>.05]gore ogrencilerin goriislerinde anlamli bir fark
bulunmamaktadir.

2.3. Hizmet Kalitesinin Ogretim Elemanlarinin Yeterlilikleri Boyutuna
Iliskin Bulgular

Tablo 6: Ogretim Elemanlarinin Yeterlilikleri Boyutundaki Maddelerin Ortalama,
Standart Sapma Degerleri ve Géreli Onem Siralar

Ogretim Elemanlarinin Yeterlilikleri Boyutu ort.(X) SS Onem
Sirasi

I.OQretim elemanlarmin 6gretme becerilerinden 3,83 1,04 4
memnunum
2.0gretim elemanlarmin alanlarindaki bilgi 3,99 ,93 1
diizeylerinden memnunum
3.0gretim elemanlarmin dgrencilerle etkilesim 3,91 1,06 2
diizeyinden memnunum
4.Ogretim elemanlarinin 6grencilere ydnelik 3,82 1,04 5
tutumlarindan memnunum
5.0gretim elemanlarimizin kisilik 3,84 1,10 3
ozelliklerinden(tutarlilik, objektiflik, adalet...)
memnunum
7. Ogretim elemanlarimizin akademik basariy 3,78 1,01 6
6lgme-degerlendirme yontemlerinden

memnunum
Ortalama 3,86 ,84

Tablo 6 incelendiginde, ogretim elemanlarinin yeterliligi boyutunda
ogrencilerin en ¢ok katildiklar1 ifade “Ogretim elemanlarinin alanlarindaki bilgi
diizeylerinden memnunum.” ( X = 3,99) iken en az katildiklar1 ifade “Ogretim
elemanlarimizin  akademik  basartyr  6l¢me-degerlendirme  yontemlerinden
memnunum.” (X = 3,78) ifadesidir. Ogretim elemanlarinin yeterliligi boyutundaki
maddelerin ortalamasi ise 3,86’dir. Buna gore arastirmaya katilan 6grencilerin
Ogretim elemanlarin biiyiik dl¢lide yeterli bulduklari sdylenebilir. Tablo 7’de yas,
cinsiyet, toplam gelir ve bolim degiskenlerine gore Ogrencilerin Ogretim
elemanlarimin yeterliligi boyutundaki goriisleri sunulmustur.

171



Sosyal ve Beseri Bilimler Arastirmalari Dergisi Giiz/Autumn 2017Cilt/Volume 18
Journal of Social Sciences and Humanities Researches Sayi/Issue 40

Tablo 7: Yas, Cinsiyet, Toplam Gelir ve Boliim Degiskenlerine Gére Ogrencilerin
Ogretim Elemanlarinin Yeterliligi Boyutundaki Gorisleri

Yas n X ss sd F p Anlamh
Fark (LSD)

19 ve alt1 74 3,63 77 3;269 | 5.22 002 | 3-1,4-1,4-2

20 65 3,73 1,02

21 79 3,99 77

22 ve iizeri 55 4,14 ,65

Cinsiyet n X ss sd t p

Kadin 157 3,85 79 271 27 .786

Erkek 116 3,88 ,89

Gelir Diizeyi n R ss sd t p

1400 ve alt1 224 3,89 ,78 271 1.40 161

1401 ve tizeri 49 3,71 1,05

Boliim n X Ss sd F p Anlamh
Fark (LSD)

Cagr1 Merkezi 67 3,94 73 3;269 | 2.84 .038 | 1-4,2-4,3-4

Biiro Yonetimi 78 3,93 87

Muhasebe 55 3,99 .85

Sivil Hava 73 3,62 ,85

Tablo 7°de goriildiigii lizere, yasa gore dgrencilerin hizmet kalitesinin 6gretim
elemanlarmin  yeterliligi boyutundaki goriiglerinde anlamli  bir farklilik
bulunmaktadir [Fe0)= 5.22; p<.05]. Farkin hangi gruplardan kaynaklandigini
belirlemek {izere yapilan LSD testi sonuglaria gore 21 (X = 3,99) ile 22 ve {izeri
yas grubundaki 6grenciler, (X = 4,14) 19 ve alt1 yag grubundaki 6grencilere ( X =
3,63) gore;22 ve lizeri yas grubundaki 6grenciler, 20 yasindaki 6grencilere ( X =
3,73) gore oOgretim elemanlarinin yeterliliginden daha fazla memnuniyet
duymaktadir. Ogrencilerin yaslar1 arttikga 6gretim elemanlarinin yeterliliginden
duyduklart memnuniyet diizeylerinin yiikseldigi goriilmektedir. Benzer sekilde
bolim degiskenine gore Ogrencilerin goriisleri arasinda anlamli bir farklilik
bulunmaktadir [F;269= 2.84; p<.05]. LSD testi sonuglarina gére Cagri Merkezi
Hizmetleri ( X = 3,94), Biiro Yonetimi ve Yonetici Asistanhigi ( X = 3,93) ile
Muhasebe ve Vergi Uygulamalar1 (X = 3,99) Boliimleri 6grencilerinin memnuniyet
diizeyleri Sivil Hava Ulastirma Isletmeciligi Boliimii (X = 3,62) &grencilerine gore
daha yiiksektir. Bu durum yine Sivil Hava Ulastirma Isletmeciligi Boliimiiniin yeni
kurulmasindan dolayr 6gretim elemanlarmin alan dist kisilerden olusmasindan
kaynaklandig: ileri siiriilebilir. Ote yandan cinsiyet [tpry= .27; p>.05] ve gelir
diizeyine [tp7y= 1.40; p>.05] gore Ogrencilerin goriislerinde anlamli bir fark
bulunmamaktadir.
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2.4. Hizmet Kalitesinin Fiziki imkanlar Boyutuna iliskin Bulgular

Tablo 8: Fiziki imkanlar Boyutundaki Maddelerin Ortalama, Standart Sapma
Degerleri ve Goreli Onem Siralari

Fiziki Imkanlar Boyutu ort(X) | SS Onem
Sirasi

19. Teknoloji, arag-gere¢ ve materyallerin 3,44 1,16 3

ulagilabilirliginden memnunum

22. Yerleskeye ve egitim alanina ulasim 3,34 1,38 6

olanaklarindan memnunum

23. Kiitiiphane olanaklarindan memnunum 3,25 1,20 8

24. Egitim ortamlarinin (derslik, tesis, 3,52 1,15 2

donanim)yeterlik diizeyinden memnunum

25. Fotokopi olanaklarindan memnunum 3,72 1,18 1

26. Boliim binasinin genel durumundan (temizlik, 3,57 1,28

bakim vb) memnunum

27. Internete erisim olanaklarindan memnunum 3,26 1,28 7

28. Bilgisayarlarin kullanilabilirliginden memnunum | 3,39 1,16 5

29. Ihtiyag duydugum yazilimlarin 3,39 1,11 5

ulagilabilirliginden memnunum

Ortalama 3,43 83 4

Tablo 8 incelendiginde, fiziki imkénlar boyutunda Ogrencilerin en ¢ok
katildiklar1 ifade “Fotokopi olanaklarindan memnunum.” ( X = 3,72) iken en az
katildiklar ifade “Kiitiiphane olanaklarindan memnunum.” (X = 3,25) ifadesidir.
Fiziki Imkanlar boyutundaki maddelerin ortalamasi ise 3,43’tiir. Tablo 9’da yas,
cinsiyet, toplam gelir ve bolim degiskenlerine gore Ogrencilerin fiziki imkanlar
boyutundaki goriisleri sunulmustur.

Tablo 9: Yas, Cinsiyet, Toplam Gelir ve Béliim Degiskenlerine Gore Ogrencilerin
Fiziki Imkanlar Boyutundaki Gériisleri

Yas n X SS sd F p Anlamh
Fark (LSD)

19 ve alt1 74 3,25 ,92 3;269 2.86 037 | 3-1,4-1

20 65 3,34 ,84

21 79 3,55 75

22 ve uzeri 55 3,61 75

Cinsiyet n X SS sd t p

Kadin 157 3,47 ,80 271 .87 .387

Erkek 116 3,38 ,87

Gelir Diizeyi n X SS sd t p

1400 ve alt1 224 3,47 79 271 1.63 105

1401 ve lizeri 49 3,25 1,00
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Tablo 9°un Devam

Boliim n X SS sd F p Anlamh Fark
(LSD)

Cagr1 Merkezi 67 3,46 79 3;269 | .85 470 | --

Biiro Yonetimi 78 3,48 ,82

Muhasebe 55 3,51 ,84

Sivil Hava 73 3,30 ,88

Tablo 9’da goriildiigi tizere, yasa gore dgrencilerin hizmet kalitesinin fiziki
imkanlar boyutundaki goriislerinde anlaml bir farklilik bulunmaktadir [F(3;269)= 2.86;
p<.05]. Farkin hangi gruplardan kaynaklandigini belirlemek iizere yapilan LSD testi
sonuglarina gére 21 (X = 3,55) ile 22 ve lizeri yas grubundaki 6grenciler ( X = 3,61)
19 ve alt1 yas grubundaki dgrencilere ( X = 3,25) gore sunulan fiziki imkanlardan
daha fazla memnuniyet duymaktadir. Ogrencilerin yaslar1 arttik¢a fiziki imkanlarin
kalitesinden duyduklari memnuniyet diizeylerinin yiikseldigi goriilmektedir. Ote
yandan cinsiyet [ter1y= .27; p>.05], gelir diizeyine [tp71= 1.40; p>.05] ve boliime
[Fas9= .85; p>.05] goére Ogrencilerin goriislerinde anlamli  bir fark
bulunmamaktadir.

2.5. Hizmet Kalitesinin Ders Dagilhimi Boyutuna iliskin Bulgular

Tablo 10: Ders Dagilimlar1 Boyutundaki Maddelerin Ortalama, Standart Sapma
Degerleri ve Goreli Onem Siralari

Ders Dagihmi Boyutu ort.(X | SS Onem
) Sirasi

31. Derslerin donemlere dagilimimdan memnunum 3,80 1,13 1

32. Bir donemde almak zorunda oldugum ders 3,61 1,25 2

sayisindan memnunum

33. Haftalik ders programlarindan memnunum 3,53 1,34 3

Ortalama 3,65 1,05

Tablo 10 incelendiginde, ders dagilimi boyutunda &grencilerin en ¢ok
katildiklar1 ifade “Derslerin donemlere dagilimmdan memnunum.” ( X = 3,80) iken
en az katildiklari ifade “Haftalik ders programlarmdan memnunum.” ( X = 3,53)
ifadesidir. Ders dagilimlari boyutundaki maddelerin ortalamasi ise 3,65’dir. Buna
gore aragtirmaya katilan 6grencilerin ders dagilimlarindan biiyiik dl¢lide memnuniyet
duyduklar1 ifade edilebilir. Tablo 11°de yas, cinsiyet, toplam gelir ve bdliim
degiskenlerine gore 6grencilerin ders dagilimlari boyutundaki goriigleri sunulmustur.
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Tablo 11: Yas, Cinsiyet, Toplam Gelir ve BSliim Degiskenlerine Gére Ogrencilerin
Ders Dagilimlar1 Boyutundaki Goriisleri

Yas n X ss sd F p Anlamh Fark (LSD)
19 ve alti 74 328 | 110 | 3269 |5.99 |.001 | 2-1,3-1,4-1,4-2

20 65 3,63 | 1,18

21 79 3,72 | ,93

22 ve lizeri 55 4,04 | 79

Cinsiyet n X ss sd t p

Kadin 157 | 363 | 1,09 | 271 .32 748

Erkek 116 | 3,67 | ,99

Gelir Diizeyi n X ss sd t p

1400 ve alt1 224 13,70 [ 102 | 271 1.77 | .077

1401 ve tizeri 49 3,40 | 1,15

Tablo 11’in Devamm

Boliim n i ss sd F p Anlamh Fark (LSD)
Cagr1 Merkezi 67 4,03 | 84 3;269 | 6.18 | .000 | 1-3,1-4,2-4

Biiro Yonetimi 78 3,73 1,07

Muhasebe 55 3,49 | ,96

Sivil Hava 73 332 | 114

Tablo 11°de goriildigii lizere, yasa gore dgrencilerin hizmet kalitesinin ders
dagilimlar1 boyutundaki goriislerinde anlamli bir farklilik bulunmaktadir [F(3;269)=
5.99; p<.05]. Farkin hangi gruplardan kaynaklandigini belirlemek tizere yapilan LSD
testi sonuglarina gore 20 (X = 3,63), 21 (X = 3,72) ile 22 ve iizeri yas grubundaki
ogrenciler ( X = 4,04) 19 ve alt1 yas grubundaki 6grencilere ( X = 3,28) gore; 22 ve
lizeri yas grubundaki 6grenciler 20 yasindaki 6grencilere gore ders dagilimlarindan
daha fazla memnuniyet duymaktadir. Ogrencilerin yaslar1 arttikga ders
dagilimlarindan duyduklart1 memnuniyet diizeylerinin yiikseldigi goriilmektedir.
Benzer sekilde boliim degiskenine gore 6grencilerin goriisleri arasinda anlamli bir
farklilik bulunmaktadir [Fg.269= 6.18; p<.05]. LSD testi sonuglarina gore Cagri
Merkezi Hizmetleri Boliimii 6grencilerinin( X = 4,03) memnuniyet diizeyleri, ve
Mubhasebe ve Vergi Uygulamalari (X = 3,49) ve Sivil Hava Ulastirma Isletmeciligi
Bolimi (X = 3,32) 6grencilerinin memnuniyet diizeylerinden, yine aym sekilde
Biiro Yonetimi ve Yonetici Asistanligi Bolimii 6grencilerinin memnuniyet diizeyleri
(X = 3,73) Sivil Hava Ulastirma Isletmeciligi Bolimii (X = 3,,32) 6grencilerine
gore daha yiiksektir. Ote yandan cinsiyet [te71=.32; p>.05] ve gelir diizeyine [t71)=
1.77; p>.05] gore 6grencilerin goriiglerinde anlamli bir fark bulunmamaktadir.
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Tartisma ve Sonug¢

Meslek yiiksekokullar: yiiksekogretim kurumlart igerisinde; kamu ve 6zel
sektdrlerin ihtiya¢ duydugu ara eleman ve nitelikli eleman yetistirmede énemli role
sahip egitim kurumlaridir. Bu gergevede meslek yiiksekokullarinda &grencilere
sunulan hizmetlerden olan, egitim, danismanlik, 6gretim elemanlarinin yeterlilikleri,
fiziki imkanlar gibi hizmetlerin kaliteli bir nitelik tagimasi énem arz etmektedir.
Kaliteli hizmet sunan meslek yiiksekokullart hem kurumsal bir kimlik kazanarak
tercih edilme siralamasinda 6n siralarda yer alacak hem de nitelikli eleman
yetistirerek {ilke ekonomisine olumlu katkida bulunacaktir. Bu amacgla meslek
yiiksekokullarinda hizmet kalitesinin dl¢iilmesi ve gelistirilmesi 6nemlidir.

Calismada; Mehmet Akif Ersoy Universitesi Sosyal Bilimler Meslek
Yiiksekokulunda 6grenim goéren, Cagri Merkezi Hizmetleri, Biiro Yonetimi ve
Yonetici Asistanligi, Muhasebe ve Vergi Uygulamalar ile Sivil Hava Ulastirma
Isletmeciligi 6grencilerinin kendisine sunulan hizmetlerden olan, akademik imkanlar,
danigsmanlik hizmetleri, 6gretim elemanlarinin yeterlilikleri, fiziki imkanlar ve ders
dagilimi adi altinda 5 boyut ile yas, cinsiyet, gelir ve boliim gibi demografik
degiskenler kullanilarak meslek yiiksekokulunun hizmet kalitesi Ol¢ililmeye
calisilmustir.

Bu kapsamda yapilan dlglimlere gore 6grencilerin katildiklar ifadelerden
yiiksek katilim oranlaria gore degerlendirildiklerinde; birinci sirada 3,99 katilim
orani ile “Ogretim elemanlarinin alanlarindaki bilgi diizeylerinden memnunum.”,
ikinci sirada 3,93 katilim oraniyla “Danmigmanimizin iletisime agiklik diizeyinden
memnunum.”, iiciincii sirada ise 3,91 katihm oramyla “Ogretim elemanlarinin
ogrencilerle etkilesim diizeyinden memnunum.” ifadesi yer almaktadir. Bu durum,
meslek yiiksekokulundaki 6grencilerin, 6gretim elemanlarinin alan hakimiyeti ile
kendilerini giincellemeleri, istedikleri zaman 6gretim elemanlart ile rahatlikla iletisim
kurabilmeleri =~ bakimindan = memnuniyetlerinin  yiiksek  oldugunu  ve
ayricadanigmanlart ile karsilikli anlayis cergevesinde agik ve net iletisim kurduklarin
gostermektedir. Bu bulgular 1s1ginda meslek yiiksekokullarinda hizmet kalitesini
belirleyen en 6nemli unsurun 6gretim elemanlari oldugu ifade edilebilir. Bu bulgu
Saydan’in (2008) fakiiltelerde,Ukav’m (2017) meslek yiiksekokullarinda, Tayyar ve
Dilseker’in (2012) {iniversitelerde yaptigi g¢alismalarin bulgular1 ile paralellik
gostermektedir.

Ogrencilerin en az katildiklar1 ifadeler siralandiginda ise; birinci sirada 3.25
katilim oranrtyla “Kiitiiphane olanaklarindan memnunum.”, ikinci sirada 3.26 katilim
orantyla “Internete erisim olanaklarmdan memnunum.”, iiciincii sirada 3.28 katilim
orantyla “Mezuniyet sonrast goérev alma sansmmuzi artirict uygulamalardan
memnunum.” yer almaktadir. Birinci ve ikinci siradaki oranlar degerlendirildiginde
meslek yliksekokullarindaki dgrencilerin fiziki imkanlar ve donanimlardan daha az
memnun  olduklar1  goriilmektedir. Ucgiincii  siradaki ifade ise meslek
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yliksekokullarinin temel sorununu ifade etmektedir. Yani sektor-iiniversite isbirligi
saglanamamasindan kaynaklanmaktadir.

Aragtirmadaki bulgular demografik degiskenlere gore degerlendirildiginde
Ogrencilerinin yaglar1 arttikca, tiim hizmetlerden duyduklari memnuniyet de
artmaktadir. Bu durum 6grencilerin gergeklik sokunu atlattiktan sonra zaman i¢inde
beklentilerin, kendilerine sunulan imkanlarla uyumlastirilmasi ile agiklanabilir.

Cinsiyet ve gelir ise higbir boyutta etkili degisken degildir. Bu durum
Ukav’in (2017) yaptig1 caligmanin bulgulart ile ortigsmemektedir. Ukav, meslek
yiiksekokullarinda cinsiyete gére memnuniyetin degistigini; kiz 6grencilerinin, erkek
Ogrencilere gore hizmetlerden daha memnun olduklari sonucuna ulasirken, bu
calismada cinsiyet anlamli bir degiskenlik gézlenmemektedir.

Bulgular program bazinda degerlendirildiginde sunulan hizmetlerden genel
olarak Cagr1 Merkezi, Biiro Yonetimi ve Muhasebe Boliimii memnun iken; Sivil
Hava Programinda biitiin hizmet kalitesi boyutlarinda genel memnuniyetsizlik géze
carpmaktadir. Bu durumun programin yeni kurulmasindan dolay1 akademik ve fiziki
imkanlarin yetersizligi ile derslerdeki uygulama eksikliginden kaynaklandig:
sOylenebilir. Meslek yiiksekokullarmin ara ve teknik nitelikte elemanlar
yetistirdikleri g6z Oniine alinirsa, alan dis1 hocalarin derslere girmesi, fiziki
donanimlarin  yoklugu hizmet kalitesini diislirmekte ve memnuniyetsizlik
yaratmaktadir. Universiteler veya meslek yiiksekokullar1 bdliim veya program
acamadan Once gerekli akademik ve uygulamaya doniik fiziki altyapimin kurulmasi
gerekliligini goz oniinde bulundurmalidir.

Arastirma, meslek yiliksekokullarinda yapilan hizmet kalitesi ¢aligmalarin
smirli olmasi ve heniiz doygunluga ulasmamasi nedeniyle 6nem arz etmektedir.
Ayrica bu ve benzer arastirmalar arttikca, farkli {niversitelerden meslek
yiiksekokullarindan  secilecek  Orneklemlerle karsilagtirmali  ve boylamsal
aragtirmalar yapmak ve daha saglikli sonuglar elde etmek miimkiin olacaktir. Ayrica
ogrencilerin hizmet kalitesi algilar1 lizerinde etkilere sahip olabilecek aile destegi,
okul ¢evresine uyum, danigman/6gretim eleman destegi gibi etkenlerin bir model
iginde incelenmesi hizmet kalitesi algisinin ¢ok boyutlu dogasi da ¢alisabilir.

Sonu¢ olarak iilke ekonomisine nitelikli iggilicii yetistiren meslek
yiiksekokullarinda, 6grencilere sunulan hizmetlerin kaliteli olmasi, hem 6grencilerin
mezun olduktan sonra i bulmasini kolaylastirmakta hem de tiniversitelerdeki meslek
yiiksekokullarini tercih edilebilirlik siralamasinda 6ne ¢ikarmaktadir. Bu amagla
meslek yliksekokullar1 6grencilerinin hizmet kalitesi beklentileri ¢ok iyi tahlil
edilmelidir. Popiilist politikalar ugruna, alt yapisi hazir olmayan yani alan dis1
Ogretim elemanlarindan olusan, fizik ve teknik donanimdan uzak, uygulama imkani
bulunmayan boliim ve program agilmasindan kaginilmalidir.

177



Sosyal ve Beseri Bilimler Arastirmalari Dergisi Giiz/Autumn 2017Cilt/Volume 18
Journal of Social Sciences and Humanities Researches Sayi/Issue 40

Kaynakca

Balci, A., Oztiirk, I., Polatcan, M., Saylik, A., Bil, E. (2016), “Organizational
Socialization and Its Relation with Organizational Performance in High
Schools”, Journal of Education and Training Studies, 4(9).

Balci, A. (2010), Sosyal Bilimlerde Arastirma, Yéntem, Teknik ve ilkeler, Pegem
Akademi, Ankara.

Cati, K. (2003), “Ulasim Hizmetlerinde Hizmet Kalitesi ve Bir Uygulama”,
Cumhuriyet Universitesi Sosyal Bilimler Dergisi, Cilt:27, No: 1.

Cigek, R., Dogan, I., C. (2009), “Miisteri Memnuniyetinin Artinlmasinda Hizmet
Kalitesinin Olgiilmesine Yonelik Bir Aragtirma: Nigde Ili Ornegi”, Afyon
Kocatepe Universitesi, I.I.B.FDergisi C.x1,S1.

Demirel, E. T., Yatkin, A., Diisiikcan, M., Derin, N., Cakmberk, A., Giiven, M.
(2013), “Vatandaslarm Belediye Hizmet Kalitesi Algilamalar1 Uzerinde
Belediye Baskanlarimin Liderlik (Hiikiimdar/Hizmetkar) Ozelliklerinin
Belirleyiciligi: TRB-1 Bolgesi Ornegi” Cagdas Yerel Ydnetimler, 22(2).

Fidan, T. (2017), “Kurumsalcilik Yaklasimlar1 ve Yeni Kurumsalcilik Perspektifinde
Egitim Orgiitleri”, Medeniyet Arastirmalar1 Dergisi, 1 (1).

Saydan, R. (2008), “Universite Ogrencilerinin Ogretim Elemanlarindan Beklentileri
Yiiziincii Y11 Universitesi [iBF Ornegi”, Gazi iiniversitesi I.1.B.F Dergisi, 10/1.

Sezer, O. (2008), “Kamu Hizmetlerinde Miisteri(Vatandas), Odaklilik: Tirkiye’de
Kamu Hizmeti Anlayis1 A¢isindan Bir Degerlendirme”, ZKU Sosyal Bilimler
Dergisi, Cilt 4 Say1 8.

Sahin, A. E. (2009), “Egitim Fakiiltesinde Hizmet Kalitesinin Egitim Fakiiltesi
Ogrenc1 Memnuniyet Olgegi (EF-OMO) Ile Degerlendirilmesi”, Hacettepe
Universitesi Egitim Fakiiltesi Dergisi, 37.

Parasuraman, A. ,Zeithaml,V. A. Ve Berry, L. L. (1988), “Servqual: A Multiple-item
Scale for Measuring Consumer Perc”, Journal of Retailing, 64(1).

Pena, M. M., Da Silva, E. M. S., Tronchin, D. M. R., Melleiro, M. M. (2013),“TheUse
Of The Quality Model Of Parasuraman, Zeithaml and Berry in Health
Services”, Revistada Escola de Enfermagem da USP, 47(5).

Peterson, R. A. (1994), “A Meta-analysis of Cronbach's Coefficient Alpha”, Journal
of Consumer Research, 21(2).

Tarhan, A., B., Ezici, E. (2011), “Kamu Hizmetleri Uretiminde Yeni Kamu Y 6netimi
Anlayis1 ve Toplam Kalite Yonetimi”, Sosyal ve Beseri Bilimler Dergisi, Cilt 3,
No 2, http://www.sobiad.org/eJOURNALS/dergi_SBD/arsiv_2011.html
(30.11.2017).

178



Meslek Yiiksekokullarinda Hizmet Kalitesi: Mehmet Akif Ersoy OZTURK, TATAROGLU
Universitesi Sosyal Bilimler Meslek Yiiksekokulu Ornegi

Tayyar, _N., Dilg;ker, F. (2012), “Devlet Ve Vakif Univefsitelerinde Hizmet Kalitesi
ve Imajm Ogrenci Memnuniyetine Etkisi”, Mugla Universitesi Sosyal Bilimler
Enstitiisti Dergisi, Bahar 2012, Say1 28.

Yenen,Z.,Gozli, S. (2003), “Yiiksekogretimde Miisteri Beklentileri: Tiirkiye’den
Ornekler”, ITU Dergisi, Cilt:2,Say1:2.

Ukav, 1. (2017), “Meslek Yiiksekokullarinda Ogrenci Memnuniyetine iliskin Bir
Analiz, Kahta MYO Ornegi”, Mesleki Bilimler Dergisi,
6(1)http://meslekibilimler.com/temp/makale/MBD_6(1)1-91.pdf (25.11.2017).

Yildiz, O., Erdil, S., T. (2013), “Tiirkiye Hava Yolu Tagimacilig1 Sektoriinde Hizmet
Kalitesinin Karsilastirmali Olgiimlenmesi”, E-dergi Marmara Universitesi, Cilt
10, Say1 39.

179



