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Oz

Hizmet sektoriinde bulunan bir¢ok meslek grubunda eleman istihdamin son derece yiiksek oldugunu gormekteyiz. Sektor
icinde yer alan egitim, turizm, ulasim vb. sektorlerin en onemli ihtiyaci egitilmis eleman bulma sorunudur. Bu sektorlerde ¢alisan
elemanlarin biiyiik bir kisminin mesleki egitim bilgisine sahip olmamasi, bu sektdrlerde faaliyet gosteren isletmelerin verimlilik
oranlarmi diistirmektedir.

Hizmet sektoriinde tiretim, sektorde calisan elemanlarca gerceklesmektedir. Sektérde yiiriitiilen faaliyetlerinin biiytik bir
kisminda insan unsuru rol oynamaktadir. Insan, yapis1 geregi kiiciik olaylardan kolayca etkilenebilen psikolojik bir varliktir. Hizmet
sektoriinde yasanan zorluk, hem hizmet alanin hem de hizmet sunanin insan olmasindan kaynaklanmaktadir. Bu nedenle hizmet
sektoriinde calisacak olan elemanlarin, alinacak islere uygun olarak bir egitim kurumunda, mesleki bir egitimden gecmesi
gerekmektedir.

Hizmetlerin tasidig1 bir takim farkli 6zelliklerden dolay: yoneticiler, bu alandaki riski ¢ok fazla gormiisler ve bu alana biraz
cekimser yaklasmuslardir. Bu cahsmayla Sereflikochisar Berat Comertoglu Meslek Yiiksekokulu ogrencilerinin almis olduklar:
hizmetlerden ne olciide tatmin olduklar1 Servqual olciim teknigi kullanarak ortaya konulmaya calisilmistir. Yapilan analizler
sonucunda hizmet kalitesi, literatiire benzer olarak bes boyutlu bir yapida c¢ikmustir. Ofrencilerin hizmet kalitesine iligkin
beklentilerinin yiiksek oldugu, dgrencilerine sunulan hizmetlerin kalitesine iliskin algilarinin ise orta diizeyde oldugu tespit edilmistir.
Sonug bolimiinde ise 6grencilere sunulan hizmet kalitesini artirmaya yonelik dnerilere yer verilmistir.

Anahtar Kelimeler: Hizmet Sektorti, Hizmet Kalitesi, Servqual Olciim Teknigi, Meslek Yiiksekokulu.

Abstract

The employee employments are seen extremely high in many occupational groups in the service industry. The most crucial
requirement of the service sectors such as such as, education, tourism, transportation, construction and so on is the problem of finding
trained staff. Businesses operating in this sectors lead to reduce productivity rates due to the fact that lots of employees do not have
certain knowledge of vocational training.

Production is carried out by employees who work in this sector. A large part of activities in the sector plays the role of human
factor. Human being is influenced easily by smaller events due to its psychological nature. Difficulties in the service sector are both
caused by the person getting service and providing service. Therefore, employees who will work for service sector must be taken
vocational training at educational institutions in accordance with work qualification.

Managers have seen too much risk in this field, since service sector has a number of different features, and thus their
approach to this area is noncommittal. This study aims to put forward to what extent Sereflikochisar Berat Comertoglu Vocational
School of Higher Education’s students are satisfied with the service that they have received, using Servqual measurement technique. As
a result of analysis carried out, the quality of service has come out five dimensional structure similar to the literature. It has been
identified that students have high expectations regarding the quality of service and the students' perceptions of the quality of services
offered have been found to be moderate. Some recommendations to improve the quality of services offered to students are given in the
last part of this paper.

Keywords: Service Sector, Service Quality, Servqual Measurement Technique, Vocational School of Higher Education.

1. GIRIS

Hizmetler insanlarin ya da topluluklarin ihtiyaglarimi gidermek amaciyla belirli bir fiyattan satisa
sunulan, elle tutulamayan, koklanamayan, kolay heba olabilen, standartlasamayan ya da standartlasmasi zor
olan, yarar veya doyum olusturan soyut faaliyetler buittintidiir (Sevimli, 2006: 28).

Hizmetler sektorii gerek sagladigi istihdam ve gerekse ekonomik biiyiikligii agisindan tim
diinyada onemli bir alandir. Hizmetler sektdriintin diger sektorlere ve ekonomiye dogrudan ve dolaylh
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etkileri giderek daha ¢ok dikkate alinmaya baslanmistir. Hizmetler alaninda yasanan gelismeler sadece 6zel
sektorde degil kamu alaninda da kendini gostermistir.

Kamu sektorii igerisinde yer alan egitim kurumlarinda hizmet kalitesinin ytiikseltilmesinde itici giig
ogrencilerdir. Ogrencilerin beklentileri, yiiksekogretimde egitiminin hizmet kalitesinin iyilestirilmesine ve
gelistirilmesine yonelik ¢alismalarin 6nemli faktorlerinden birisini olusturur. Ogrencilerin beklentilerinin
karsilanmasi ve bu beklentilerin tisttinde hizmet sunmak igin 6ncelikle 8grencilerin beklentileri {izerinde
durulmasi 6nem arz etmektedir. Egitim hizmeti, 6grencilerin istek, ihtiyag ve beklentilerine cevap vermek ve
beklentilerin tizerinde bir egitim hizmeti sunarak “6grenci memnuniyeti” yaratmaktir (Sahin, 2011:50).

Hizmet kalitesi bir 6rgiitiin miisteri beklentilerini karsilasabilme ya da gegme yetenegidir ve hizmet
kalitesinde onemli olan miisteri tarafindan algilanan kalitedir. Dolayisiyla hizmet kalitesi konusunda
kalitenin tiiketici tarafindan algilanan performans diizeyi ya da hizmetin tiiketiciyi tatmin etme diizeyi
oldugu soylenebilir (Torlak, 2008: 289)

Hizmet kalitesini olusturan unsurlar1 5 grupta toplayabiliriz (Odabas1:2000,93):

Fiziksel varliklar: Fiziksel ortamin goriiniisti, ekipmani, ergonomisi, calisanlar1 ve malzemeleri
kapsar.

Giivenilirlik: S6z verilen hizmetin dogrulugu, tutarliligi, hizmeti gerceklestirebilme becerisi.

Karsilik verebilmek: Zamaninda, dogru ve acik bir bicimde miisteri taleplerine yanit verebilme
yetenegi.

Giivence: Calisanlarin bilgi ve nezaket ile giiven vermesi

Empati: Kendini miisterinin yerine koyarak, bireysellestirilmis ilgiyi miisteriye yoneltebilmek

Egitim hizmeti sunan kurumlarin bu unsurlar1 géz 6niinde bulundurarak pazarlama faaliyetlerine
yon vermesi gerekmektedir.

Egitim hizmetlerinde son yillarda ¢ok hizli bir gelisme yasanmaktadw. Uzun yillar boyunca
hiiktimetler tarafindan ytrttiilen egitim hizmetlerinin 6zellestirilmesi stireci tiim diinya ¢apinda hizla
stirmektedir. Gelismis bat1 tilkeleri bu stirecin 6nderligini yapmistir ve tilkemiz de 6zellikle 1980°li yillardan
itibaren bu stirece katilmistir. Egitimin dogrudan insana yonelik bir hizmet olmasi ve ‘en iyi yatirimin insana
yapilan yatirnm oldugu’ gercegi, hiikiimetleri, egitimi devlet tekelinden cikarip 6zel sektorii de bu hizmetin
sunumuna ortak etme ve hizmetin daha etkin ve kaliteli olarak verilmesine ortam hazirlama yoniinde tesvik
etmistir (Taskin ve Biiytiik, 2002: 7).

Hizmet Kkalitesinin ¢lctimiinde mdiisterinin hizmete ait beklentileri ve gercek hizmet deneyimi
karsilastirilir. Beklentiler algilamalardan biiytik ise diisiik kalite, beklentilerle algilamalar esitse doyurucu
kalite, algilamalar beklentilerden yiiksekse ideal kaliteden s6z edilir (Seyran, 2004: 38-39).

SERVQUAL o6lgegi hizmet ile ilgili miisteri beklentileri ile hizmeti aldiktan sonra olusan algilamalar
arasindaki fark skoruna dayanmaktadir. SERVQUAL'de hizmet kalitesi degerlendirmesi mdiisterilerin algi-
beklenti ifade ciftlerine verdikleri puanlar arasindaki farkin hesaplanmasina dayanmaktadir. Bu durumda
elde edilen faktorler tizerinden SERVQUAL skoru asagidaki sekilde hesaplanmaktadir (Cicek ve Dogan,
2009: 203).

SERVQUAL skoru (SS)= Algi Skoru (A) - Beklenti Skoru (B)

Literattir tarandiginda egitimde hizmet kalitesinin 6l¢timii ile ilgili yeterince kaynak olmadig:
gortilmektedir. Yapilan calismalara bakildiginda bu ¢alisma ile benzerlik gosteren Tiireli ve Aytar (2014)'1n
“Meslek Yiiksekokulu Egitiminde Hizmet Kalitesinin Servqual Yontemi ile ol¢iimii: Karamanogulu
Mehmetbey Universitesinde Bir Uygulama” calismasinda Karaman ilinde okuyan 6grencilerin demografik
ozellikleri ile hizmet kalitesi boyutlar1 arasinda hipotezler kurulmus, bu boyutlar arasindaki korelasyona
bakilmis ve calismadan elde edilen sonuglara yer verilmistir.

Literattirde yer alan ¢alismalardan farkh olarak bu calisma ile Aksaray Universitesi Sereflikochisar
Berat Comertoglu Meslek Yiiksekokulu 6grencilerinin aldiklar1 mesleki egitimin kalitesi SERVQUAL olgegi
ile boyutlar bazinda olciilerek, kesifsel faktor analizi ile bu boyutlara yiiklemeler yapilmis, hizmet kalitesi
beklenti ve algilar: ile demografik 6zellikler arasinda hipotezler kurulmus ve hangi boyut ya da boyutlarda
kalite iyilestirmesi yapilmasi gerektigi konusunda onerilere yer verilmistir.

2. ARASTIRMANIN YONTEMI

Bu bolumde Sereflikoghisar Berat Comertoglu Meslek Yiiksekokulu dgrencilerinin hizmet kalitesini
Olgmek {izere yapilan arastirmanin amacina, Onemine, kapsamina, orneklemine deginilmis ayrica
arastirmada hangi analiz yontemlerinin kullanildigina iliskin bilgilere yer verilmistir.

2.1. Aragtirmanin Amaci ve Onemi

Calismanin temel amaci, Sereflikochisar Berat Comertoglu Meslek Yiiksekokulu ogrencilerine
SERVQUAL Olgegi kullanilarak hizmet kalitesinin 6lciilmesi ve hizmet Kkalitesinin boyutlarinin
belirlenmesidir. Ogrencilerin beklentilerini ve algilarii bes boyutta (fiziki goriiniim, giivenilirlik, yamt
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verebilirlik, giivence ve empati) tespit ederek, 6grencilerin beklentileri ve algilar arasindaki farklarin her bir
boyutu icin degerlendirilmeler yapilmistir.

Literatiirde, bircok hizmet kalitesi 6l¢im modeli yer almakla birlikte en ¢ok kabul goriilen ve ¢ok sik
kullamulan 6l¢im modeli SERVQUAL modelidir. Egitim hizmetlerinde kalitenin ol¢tilmesine yonelik
calismalarin az olmasi sebebiyle bu boslugun doldurulmasi istenmektedir.

Arastirmanin amagclar1 dogrultusunda 6grencilerin beklenti ve algilarinin demografik degiskenlere
gore farklilasma gosterip gostermedigi asagidaki kurulan hipotezlerle tespit edilmeye ¢alisilmistir;

H1= Sereflikochisar BCMYO o6grencilerinin aldiklar1 hizmetlere iliskin beklentileri cinsiyetlerine
gore farklilik gosterir.

H2= Sereflikochisar BCMYO ogrencilerinin aldiklar1 hizmetlere iliskin algilar1 cinsiyetlerine gore
farklilik gosterir.

H3= Sereflikochisar BCMYO 6grencilerinin aldiklari hizmetlere iliskin beklentileri yaslarma gore
farklilik gosterir.

H4= GSereflikochisar BCMYO o6grencilerinin aldiklar1 hizmetlere iliskin algilar1 yaslarina gore
farklilik gosterir.

H5= Sereflikochisar BCMYO 6grencilerinin aldiklar: hizmetlere iliskin beklentileri simiflarina gore
farklilik gosterir.

Hé6= Sereflikochisar BCMYO 6grencilerinin aldiklari hizmetlere iliskin algilar1 smiflarina gore
farklilik gosterir.

H7= Sereflikogchisar BCMYO 6grencilerinin aldiklar: hizmetlere iliskin beklentileri subelerine goére
farklilik gosterir.

H8= Sereflikochisar BCMYO 6grencilerinin aldiklar1 hizmetlere iliskin algilar subelerine gore
farklilik gosterir.

HO9= Sereflikochisar BCMYO o&grencilerinin aldiklar1 hizmetlere iliskin beklentileri boltiimlerine gore
farklilik gosterir.

H10= Sereflikochisar BCMYO o6grencilerinin aldiklari hizmetlere iliskin algilar1 boliimlerine gore
farklilik gosterir.

H11= Sereflikochisar BCMYO 6grencilerinin aldiklari hizmetlere iliskin beklentileri yasadiklar:
bolgeye gore farklilik gosterir.

H12= Sereflikochisar BCMYO 6grencilerinin aldiklari hizmetlere iliskin algilar1 yasadiklar1 bolgeye
gore farklilik gosterir.

Yapilan bu arastirma egitim hizmetlerinin hedeflenen diizeyde olup olmadigimn belirlenmesi i¢in
verilen hizmetlerin kalite diizeylerinin olciilmesi bakimindan 6nem arz etmektedir. Olctim ile birlikte
ogrencilerin okullarindan almis olduklar1 hizmetlerden ne 6lgiide tatmin oldugu ortaya cikacaktir.

2.2. Arastirmanin Kapsami ve Orneklem

Aragtirmanin  kapsamini  Aksaray Universitesi Sereflikochisar Berat Coémertoglu Meslek
Yiiksekokulu (BCMYO) 6grencileri olusturmaktadir. 2015-2016 egitim 6gretim doneminde Sereflikoghisar
Berat Comertoglu Meslek Yiiksekokulunda, Yénetim Organizasyon Boliimiinde; Yerel Yonetimler ve Isletme
Yonetimi Programlari, Pazarlama ve Reklamcilik Boltimiinde; Pazarlama Programi, Otel, Lokanta ve ikram
Hizmetleri Boliimiinde ise; Turizm ve Otel Isletmeciligi Programi olmak tizere toplam dért program faaliyet
gostermektedir. Bu programlardan yalnizca yerel yonetim programinda ikinci 6gretim egitimi verilmektedir.

BCMYO'nun 2015-2016 egitim Ogretim doneminde okula kayitli toplam 361 6grencisi
bulunmaktadir. Bu 6grencilere anket formu hazirlanarak dagitilmis ancak okula devam eden dgrencilerden
230"u bu anket formunu yanit vermistir. Anket formunu dolduran bu 6grencilerden 13’iintin eksik ve hatali
anket formu doldurdugu tespit edilmesi sebebiyle 217 ankete formuna verilen cevaplar ¢alisma kapsaminda
degerlendirmeye alinmigtir.

2.3. Arastirmanin Yontemi

Arastirmada nicel arastirma yontemlerinden anket teknigi kullanilmustir. Sereflikochisar Berat
Comertoglu Meslek Yiiksekokulu 6grencilerinin almis oldugu hizmet kalitesini 6l¢mek amaciyla
Parasuraman, Zeithaml ve Berry (1991) tarafindan gelistirilen SERVQUAL Olgegi kullanilmigtir. SERVQUAL
Olgeginin segilmesinde literatiirde ok sayida calismada gegerliligi ve giivenilirliginin test edilmis olmasi
etkili olmustur.

Anket formu iki bolimden olusmaktadir. Birinci boliimde katilimcalarin demografik 6zelliklerini
ortaya koyan sorular yer almaktadir. ikinci bolim ise SERVQUAL Olgeginden uyarlanan beklenen ve
algilanan hizmet kalitesini 6l¢meye yonelik 22'ser ifadeden olusan toplam 44 soru yer almaktadir. Hizmet
kalitesinin ¢l¢meye yonelik 6nermelerin secenekleri (1) Kesinlikle Katilmiyorum, (2) Katilmiyorum, (3)
Kararsizim, (4) Katiliyorum, (5) Kesinlikle Katiliyorum seklindedir. Anket formu doldurulmadan once
arastirmanin amaci hakkinda 6grencilere bilgilendirme yapilip katilmlarma dair izinleri alinmustir.
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Arastirma sonucunda elde edilen veriler sosyal bilimler icin gelistirilmis olan istatistik programi
SPSS 16.0 ve excell 2013 vasitast ile analiz edilmistir. Hizmet kalitesinin boyutlarinin belirlenmesinde kesifsel
faktor analizi, SERVQUAL Boyutunun belirlenmesinde beklenen ve algilanan Kkalite boyutlarimin
ortalamalari, kurulan hipotezler arasinda anlaml bir farklilik bulunup bulunmadig: ise tek yonlii varyans
analizi (ANOVA) ve t-testleri kullanilmistir.

Calismanin o6lcek gtivenilirligi analizler sonucunda Cronbach Alpha degeri 0,871 olarak
hesaplanmistir. Bu sonug anketin yiiksek derecede giivenilir oldugunu gostermektedir. Cronbach Alpha
katsayisimin 0,40’dan kiigiik olmasi olgegin giivenilir olmadigimni, 0,80 - 1,00 arasinda olmas: ise dlgegin
yiiksek derecede giivenilir oldugunu gostermektedir (Ozdamar, 1999: 522; Akgiil ve Cevik, 2005: 435).

3. BULGULAR
3.1. Demografik Ozellikler

Tablo 1 Katilimeilarin Sayisal ve Yiizdesel Dagilim

Cinsiyet Frekans Yiizde Yasanan Bolge Frekans Yiizde
Erkek 114 52,5 Ic Anadolu 95 43,8
Kadmn 103 47,5 Akdeniz 57 26,3
Toplam 217 100,0 Dogu Anadolu 13 6,0
Yas Marmara 11 51
18 24 11,1 Karadeniz 9 4,1
19 43 19,8 Ege 7 3,2
20 56 25,8 Giineydogu Anadolu 25 11,5
21 40 18,4 Toplam 217 100,0
22 18 8,3 Béliimii Tercih Nedeni

23 17 7,8 Meslek Tercihim 62 28,6
24 4 1,8 Puanima en uygun boliim 102 47,0
25 ve 15 6,9 Aileme yakin 16 7,4
lizerinde

Toplam 217 100,0 Arkadas tavsiyesi 20 9,2
Program Aile biiyuigiiniin istegi 17 7,8
Isletme 35 16,1 Toplam 217 100,0
Yo6netimi

Yerel 141 65,0 Aylik Ogrenim Gideri

Yonetimler

Turizm ve 25 11,5 250’den az 43 19,8
Otel Isl.

Pazarlama 16 7,4 250 - 500 arast 107 43,9
Toplam 217 100,0 501 - 750 arast 47 21,7
Sinmif 751- 1000 aras1 8 3,7
1. Sinaf 103 47,5 1001 - 1250 aras1 7 3,2
2. Siaf 114 52,5 1251 - 1500 aras1 0 0
Toplam 217 100,0 1501 ve tistii 5 2,3
Sube Toplam 217 100,0
Normal 151 69,6

Ogretim

Ikinci 66 30,4

Ogretim

Toplam 217 100,0

Katilimcilarin demografik 6zelliklere ait veriler soyledir:

Katilimcilarin 114’4 (%52,5) erkek, 103'ti (%47,5) kadin 6grencilerden olusmaktadir. Katilimcilarn
56s1 (%25,8) 20 yasinda, 43t (%19,8) 19 yasinda, 40'1 (%18,4) 21 yasinda, 24’1 (%11,1) 18 yasinda, 18'i (%8,3)
22 yasinda, 17’si (%7,8) 23 yasinda, 151 (%6,9) 25 yas ve uistil yaslarda, 4'ti ise (%1,8) 24 yasindadur.

Katilimcilarmm 141'i  (%65,0) yerel yonetimler programinda, 351 (%16,1) isletme yonetimi
programinda, 25'i (%11,5) turizm ve otel isletmeciligi programinda, 16s1 (%7,4) ise pazarlama programinda
egitim gormektedir.

Katilimcilarin 103"t (%47,5) birinci sinif 6grencisi, 114"t (%52,5) ise ikinci sinf 6grencisidir.

Katilimcilarin 151’1 (%69,6) normal 6gretim dgrencisi, 66’s1 ise (%30,4) ikinci 6gretim dgrencisidir.

Katihmailarin yagsadigi bolgeye bakildiginda 6grencilerin 95'i (%43,8) Ic Anadolu Bolgesi, 57’si
(%26,3) Akdeniz Bolgesi, 25’1 (%11,5) Gilineydogu Anadolu Bolgesi, 13"t (%6,0) Dogu Anadolu Bolgesi, 111
(%5,1) Marmara Bolgesi, 9'u (%4,1) Karadeniz Bolgesi, 7’si (%3,2) ise Ege Bolgesinde yasamaktadirlar.

Katilimcilari 6grenim gordiikleri boliimleri tercih nedenlerine bakildiginda; 102’si (%47,0) puanima
en uygun boliim, 62’si (%28,6) meslek tercihim, 20’si (%9,2) arkadas tavsiyesi, 17'si (% 7,8) aile buytigiimiin
istegi ve 16’s1 (%7,4) aileme yakin siklarini isaretlemislerdir.
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Katilimcilarin aylik 6grenim giderlerine bakildiginda; 107’si (%43,9) 250-500 tl arasi, 47’si (%21,7)
501-750 tl arasi, 43’1 (%19,8) 250 tl den az, 8'i (%3,7) 751-1000 tl arasi, 7’si (%3,2) 1001-1250 tl aras1, 51 (%2,3)
ise 1501 tl ve iistii siklarini isaretlemiglerdir.

3.2. Beklenen ve Algilanan Kalite Degiskenlerine Ait Bulgular

Tablo 2 Katilimcilarin Beklenen Kalite ve Algilanan Kaliteye iliskin Ortalamalar1

Beklenen Kaliteye Iliskin Ortalama Std. Algilanan Kaliteye Ortalama Std.
Degiskenler Sapma | Iliskin Degiskenler Sapma
Meslek Yiiksekokulu modern 4.31 1,00 Meslek Yiiksekokulu
goriintisli bina ve 8grenim modern goriiniislii bina ve 2.65 1,27
mekanlarina sahip olmal. 6grenim mekanlarina
sahiptir.
Meslek Yiiksekokulunun 4.39 0,92 Meslek Yiiksekokulunun
6grenim mekanlar1 temizlik, 6grenim mekanlar1 3.15 1,24
aydimnlatma ve 1stnma temizlik, aydinlatma ve
acisindan yeterli olmali. 1sinma agisindan
yeterlidir.
Meslek Yiiksekokulu Meslek Yiiksekokulu
personelinin fiziksel 4.20 0,99 personelinin fiziksel 3.28 1,18
goriiniimii yeterince temiz, goriiniimii yeterince
diizgtin ve modern olmali. temiz, diizgiin ve
moderndir.
Meslek Yiiksekokulu tiim Meslek Yiiksekokulu tiim
fiziksel kosullar 4.35 0,85 fiziksel kosullar 3.24 1,08
degerlendirildiginde kaliteli degerlendirildiginde
hizmet sunmal. kaliteli hizmet
sunmaktadir.
Meslek Yiiksekokulu 6nceden Meslek Yiiksekokulu
belirlenen akademik takvimin 4.30 0,95 onceden belirlenen 3.51 1,08
uygulanmasinda ¢ok titiz akademik takvimin
davranilmali. uygulanmasinda ¢ok titiz
davranilir.
Meslek Yiiksekokulu personeli Meslek Yiiksekokulu
tarafindan verilen sézler 4.41 0,86 personeli tarafindan 3.40 1,11
zamaninda yerine getirilmeli. verilen sozler zamaninda
yerine getirilir.
Meslek Yiiksekokulu Meslek Yiiksekokulu
tarafindan sunulan hizmetler 4.33 0,91 tarafindan sunulan 3.30 1,12
ilk seferde ve dogru olarak hizmetler ilk seferde ve
yerine getirilmeli. dogru olarak yerine
getirilir.
Meslek Yiiksekokulu Meslek Yiiksekokulu
kayitlarmn ve bilgilerin eksiksiz 4.37 0,82 kayitlarm ve bilgilerin 3.32 1,14
ve hatasiz tutulmasinda ¢ok eksiksiz ve hatasiz
titiz davranmali. tutulmasinda ¢ok titiz
davranur.
Meslek Yiiksekokulu Meslek Yiiksekokulu
tarafindan 6grenci sorunlarina 4.46 0,86 tarafindan ogrenci 3.37 1,18
yapici, yakin ve samimi bir ilgi sorunlarina yapici, yakin
gosterilmeli. ve samimi bir ilgi
gosterilir.
Meslek Yiiksekokulu personeli Meslek Yiiksekokulu
her zaman 6grenciye yardim 4.48 0,82 personeli her zaman 3.42 1,13
etmeye istekli olmali. Ogrenciye yardim etmeye
isteklidir.
Meslek Yiiksekokulu personeli Meslek Yiiksekokulu
ogrencilerin problem ¢ozme 4.37 0,90 personeli 6grencilerin 3.42 1,11
ve dgrenme becerilerinin problem ¢6zme ve
gelistirilmesi i¢in caba sarf o6grenme becerilerinin
etmeli. gelistirilmesi icin ¢aba sarf
etmektedir.
Meslek Yiiksekokulu personeli Meslek Yiiksekokulu
iletisim, bilgi edinme, personeli iletisim, bilgi 3.34 1,13
karsilagtirma, analiz etme ve 4.40 0,83 edinme, karsilagtirma,
gelisim konusunda 6grencilere analiz etme ve gelisim
ornek tegkil etmeli. konusunda 6grencilere
ornek tegkil etmektedir.
Meslek Yiiksekokulu personeli Meslek Yiiksekokulu
verilen derslerin zamaninda 4.38 0,90 personeli verilen derslerin 3.31 1,14
ve yerinde yapilmasinda ¢ok zamaninda ve yerinde
titiz davranmali. yapilmasinda ¢ok titiz
davranur.
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Meslek Yiiksekokulu Meslek Yiiksekokulu
personelinin davranislar: 4.37 0,92 personelinin davranislar: 3.45 1,15
ogrencilerde giiven duygusu ogrencilerde giiven
uyandirmalr. duygusu uyandirir.
Meslek Yiiksekokulu 6grencisi Meslek Yiiksekokulu
yiiksekokul personeli ile olan 4.44 0,76 ogrencisi yiiksekokul 3.47 1,15
iliskilerinde kendisini personeli ile olan
gtivende hissetmeli. iliskilerinde kendisini
giivende hisseder.
Meslek Yiiksekokulu Meslek Yiiksekokulu
personelinin akademik ve 4.41 0,89 personelinin akademik ve 3.40 1,12
mesleki bilgi diizeyi yeterli mesleki bilgi diizeyi
olmali. yeterlidir.
Meslek Yiiksekokulu personeli Meslek Yiiksekokulu
tiim dgrencilere esit ve adil 4.50 0,96 personeli tiim 6grencilere 3.35 1,22
davranmali. esit ve adil
davranmaktadir.
Meslek Yiiksekokulu calisma Meslek Yiiksekokulu
saatleri biitiin 6grencilere 4.39 0,97 calisma saatleri biitiin 3.19 1,25
uygun olacak sekilde ogrencilere uygun olacak
diizenlenmeli. sekilde diizenlenmistir.
Meslek Yiiksekokulu personeli Meslek Yiiksekokulu
ogrencilerin yerinde 4.41 0,85 personeli 6grencilerin 3.31 1,21
isteklerine kars1 duyarh yerinde isteklerine kars:
olmali. duyarhdur.
Meslek Yiiksekokulu igin Meslek Yiiksekokulu igin
ogrencilerinin kaliteli egitim 4.43 0,87 ogrencilerinin kaliteli 3.36 1,14
almalari1 her seyin tizerinde egitim almalar1 her seyin
olmali. tizerindedir.
Meslek Yiiksekokulu personeli Meslek Yiiksekokulu
ogrencilerinin 6zel isteklerini 4.32 0,90 personeli 6grencilerinin 3.25 1,23
anlamalw. ozel isteklerini anlarlar.
Meslek Yiiksekokulu personeli Meslek Yiiksekokulu
her 6grenciyle tek tek 4.14 1,06 personeli her 6grenciyle 3.15 1,22
ilgilenmeli. tek tek ilgilenir.
Ortalamalarin Ortalamasi 4,38 0,60 Ortalamalarin Ortalamasi 3,30 0,84

Tablo 2’de dgrencilerin hizmet kalitesi beklentilerini su sekilde agiklamak miimkiindiir;

Ankete katilan Ogrencilerin beklenti degiskenlerine bakildiginda beklentilere iliskin yargilarin
hepsinin 4 ve tizerinde bir ortalamaya sahip oldugu yani 6grencilerin yiiksek beklentiye sahip olduklar:
sonucu ortaya ¢ikmuistir.

Ogrenciler “Meslek Yiiksekokulu personeli tiim &grencilere esit ve adil davranmalidir”, “Meslek
Yiiksekokulu personeli her zaman o6grenciye yardim etmeye istekli olmalidir”, “Meslek Yiiksekokulu
tarafindan 6grenci sorunlaria yapici, yakin ve samimi bir ilgi gosterilmelidir”, “Meslek Yiiksekokulu
Ogrencisi yiiksekokul personeli ile olan iligskilerinde kendisini giivende hissetmelidir” ve “Meslek
Yiiksekokulu icin dgrencilerinin kaliteli egitim almalar1 her seyin {izerinde olmalidir” hususlarinda cok
yiiksek beklentide olduklar1 goriilmektedir.

Ogrenciler “Meslek Yiiksekokulu personeli her ogrenciyle tek tek ilgilenmelidir” ve “Meslek
Yiiksekokulu personelinin fiziksel goriiniimii yeterince temiz, diizgiin ve modern olmaldir” sorularina
iliskin beklentileri ise diger maddelere nazaran en diisiik beklenti diizeyine sahip oldugu goriilmektedir.

Ankete katilan 6grencilerin Tablo 2’deki hizmet kalitesine iliskin algilarina bakildiginda;

Meslek Yiiksekokulu 6grencilerinin genel alg: diizeylerinin 3 - 3,50 arasinda bir ortalamaya sahip
oldugu yani 6grencilerin orta diizeyde bir algiya sahip olduklar: gorilmusttir.

Ogrenciler “Meslek Yiiksekokulu énceden belirlenen akademik takvimin uygulanmasinda cok titiz
davramr”, “Meslek Yiiksekokulu 6grencisi yiiksekokul personeli ile olan iligkilerinde kendisini giivende
hisseder”, “Meslek Yiiksekokulu personelinin davranislari 6grencilerde giiven duygusu uyandirir”, “Meslek
Yiiksekokulu personeli 6grencilerin problem ¢6zme ve 6grenme becerilerinin gelistirilmesi i¢in gaba sarf
etmektedir” ve “Meslek Yiiksekokulu personeli her zaman 6grenciye yardim etmeye isteklidir”
hususlarinda algilarimin yiiksek olduklar: gortilmektedir.

Ogrenciler “Meslek Yiiksekokulu modern goriintislii bina ve 6grenim mekanlarma sahiptir”,
“Meslek Yiiksekokulunun 6grenim mekénlar1 temizlik, aydinlatma ve 1sinma agisindan yeterlidir” ve
“Meslek Yiiksekokulu personeli her ¢grenciyle tek tek ilgilenir” sorularma iliskin algilar1 ise en duisiik
seviyede ¢ikmustir.
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3.3. Kesifsel Faktor Analizine Iliskin Bulgular

Arastirmada hizmet kalitesi boyutlarinin belirlenmesi icin kesifsel faktor analizi yuruttilmustiir.
Bunun icin 6ncelikle 6rneklem biiytikliigiiniin analiz icin yeterliligini belirleyen Kaiser-Meyer-Olkin (KMO)
degeri hesaplanmis ve 0.50’den biiytik olmasi istenen KMO degeri 0.945 olarak Barlett Testi anlamlilik
degeri 0.000 olarak bulunmustur. Bu sonuclar verilerin kesifsel faktor analizine uygun oldugunu
gOstermistir

Yapilan analizde faktor yiiklerinin hesaplanmasinda temel bilesenler tahmin ydntemi ve varimax
dondiirme yontemi uygulanmustir. Analizde faktorlerin 1'den biiyiik 6z degere sahip olmasi ve maddelerin
faktor ytiiklerinin 0.50’den biiyiik olmasi kosulu aranmustir. Faktor analizi, gozlemlenen cok sayidaki
degisken igerisinden gruplandirilmis temel degiskenler ya da faktorler tamimlayarak degisken sayisim
azaltmak igin yapilir. Oz deger, hem faktorlerce aciklanan varyansi hesaplamada, hem de énemli faktor
sayisina karar vermede dikkate alinan bir katsayidir. Faktor analizinde, baslangicta, genel olarak 6z degeri 1
ya da 1'den daha biiytik olan faktorler 6nemli faktorler olarak alimrlar. Ancak arastirmaci, analiz
sonugclarma gore bu esik degeri arttirabilir. Bir faktorde yiiksek diizeyde iliski veren maddelerin birlikte bir
kavrami faktorii olctiigii anlamina gelir. Faktor yiik degerlerinin, 0,50 ya da daha ytiksek olmasi segim igin
iyi bir olctidiir. Ancak uygulamada az sayida madde icin bu sinur deger 0,30'a kadar inebilir (Biiytikoztiirk,

2004:117-119)

Tablo 3. Kesifsel Faktér Analizi Tablosu
Faktor Adi Sorular Faktor Yiki Aciklanan Cronbach alfa
Varyans

Meslek Yiiksekokulu modern goriintislii 0,830
bina ve 6grenim mekanlarina sahiptir.

Meslek Yiiksekokulunun 6grenim 0,636
mekanlar1 temizlik, aydinlatma ve 1s;nma
acisindan yeterlidir.

Fiziki Goriiniim
Boyutu

Meslek Yiiksekokulu tiim fiziksel kosullar 0,555 %14,95 0,832
degerlendirildiginde kaliteli hizmet 4 soru
sunmaktadir

0,533

Meslek Yiiksekokulu personelinin fiziksel
goriinimii yeterince temiz, diizgiin ve

moderndir.

Meslek Yiiksekokulu personeli tarafindan 0,690

verilen sozler zamaninda yerine getirilir.

Meslek Yiiksekokulu kayitlarmn ve 0,617
4 bilgilerin eksiksiz ve hatasiz tutulmasinda
= z ¢ok titiz davranir. %14.88 0.836
— = ol%, .y
§ 2 Meslek Yiiksekokulu tarafindan sunulan 0,601 4 soru
8 F hizmetler ilk seferde ve dogru olarak

yerine getirilir.

Meslek Yiiksekokulu énceden belirlenen 0,545
akademik takvimin uygulanmasmda ¢ok
titiz davranilir.

Meslek Yiiksekokulu personeli her zaman 0,663
= Ogrenciye yardim etmeye isteklidir.
C| Meslek Yiiksekokulu personeli verilen 0,618
2 B derslerin zamaninda ve yerinde
52 apilmasinda cok titiz davranir
9 3 yap ¢ .
z m Meslek Yiiksekokulu personeli 0,615 %14.70 0,733
é ogrencilerin problem ¢6zme ve 6grenme 3 soru
> becerilerinin gelistirilmesi icin ¢aba sarf
etmektedirler.
Meslek Yiiksekokulu personeli 0,782

ogrencilerin problem ¢6zme ve 6grenme
becerilerinin gelistirilmesi i¢in caba sarf

etmektedirler.

o Meslek Yiiksekokulu 6grencisi yiiksekokul 0,767

g = li ile olan iligkilerinde kendisini

5§38 personeli ile olan ilis

22 giivende hisseder.

Cha Meslek Yiiksekokulu personelinin 0,663 %13,93 0,835
akademik ve mesleki bilgi diizeyi 4 soru
yeterlidir.

Meslek Yiiksekokulu personeli tiim 0,518

ogrencilere esit ve adil davranmaktadur.
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Meslek Yiiksekokul personeli 6grencilerin 0,726
yerinde isteklerine kars1 duyarhdr.

Meslek Yiiksekokulu personeli her 0,687

= 3 ogrenciyle tek tek ilgilenir.

g i Meslek Yiiksekokulu i¢in 6grencilerinin 0,686

[_g 2 kaliteli egitim almalar1 her seyin %11,89 0,862
tizerindedir. 4 soru
Meslek Yiiksekokulu personeli 0,622

ogrencilerinin 6zel isteklerini anlarlar.

TOPLAM %70,35 0,949

Yirttiilen kesifsel faktor analizi sonuclar: Tablo 3’de goriilmektedir. Bu sonuglara gore calismada
hizmet kalitesini 6lctimu icin kullanilan SERVQUAL olgegi fiziki goriiniim, guvenilirlik, yanit verebilirlik,
glivence ve empati olmak tizere 5 boyutlu bir yapidan olusmaktadir.

Cronbach Alfa degerinin 0.80'den biiyiik olmasi Slgeklerin yiiksek derece giivenilir oldugunu
gostermektedir. Tablo 3."de her bir yapinn igsel tutarliliklarini gosteren Cronbach Alfa katsayilar: (a) ve
acikladig1 varyanslar (VE) sunulmustur. Olgekteki her bir boyutun giivenilirligini tespit etmek icin bakilan
Cronbach Alfa degerleri ise sirasiyla 0.832, 0.836, 0.733, 0.835 ve 0.862'dir. Bu degerler, boyutlarin giivenilir
oldugunu ve ol¢mek istenilen 6zelligin biiyiik olasilikla dogru bigimde ol¢iildiigiinii ifade etmektedir.

Boyutlarin agikladig: varyanslar incelendiginde olgegin Sereflikochisar Berat Comertoglu Meslek
Yiiksekokulunun toplam hizmet kalitesinin %70,35'ini acikladig1 tespit edilmistir. Her bir boyutun tek
basina hizmet kalitesini agiklama gtiglerini gosteren varyans degerleri incelendiginde diger boyutlara gore
en iyi agiklayan boyutun fiziki gértinim boyutu oldugu soylenebilir.

Olgekte yer alan sorulardan “Meslek Yiiksekokulu tarafindan dgrenci sorunlarina yapici, yakin ve
samimi bir ilgi gosterilir”, “Meslek Yiiksekokulu personeli iletisim, bilgi edinme, karsilastirma, analiz etme
ve gelisim konusunda 6grencilere 6rnek teskil etmektedir” ile “Meslek Yiiksekokulu calisma saatleri biitiin
ogrencilere uygun olacak sekilde diizenlenmistir” ifadeleri birden fazla boyuta yiiklendiklerinden bu tig
yargl degerlendirme disinda birakilmstir.

3.4 . SERVQUAL Boyutlarina Iligkin Bulgular
Tablo 4 SERVQUAL Boyutlar1

Boyut1 Boyut 2 Boyut 3 Boyut 4 Boyut 5 (Empati)
(Fiziki Goriiniim) (Giivenilirlik) (Yanit Verebilirlik) (Giivence)
F1 Gl Y1 Giil El
F2 G2 Y2 Gii2 E2
F3 G3 Y3 Gu3 E3
F4 G4 Y4 Gii4 F4
G5 E5

Tablo 5 SERVQUAL Boyutlarima iligkin Skorlar

SERVQUAL Algilamalarin Beklentilerin SERVQUAL Skoru SERVQUAL SERVQUAL
Degiskeni Ortalamasi Ortalamasi (AL Ort. - Be. Ort.) Boyutu Boyutunun
Skoru
F1 2.65 431 -1.66
g
F2 315 4.39 1.4 £
3 -1,23
) 3.28 420 -0.92 o
=
F4 3.24 4.35 -1.11 E.
G1 3.51 4.30 -0.79
G2 3.40 441 -1.01 ~
= -0,99
G3 3.30 4.33 -1.03 =
v
>
G4 3.32 437 -1.05 3
G5 3.37 4.46 -1.09
Y1 3.42 4.48 -1.06
=
Y2 3.42 4.37 -0.95 ,lj
S -1,04
Y3 3.34 4.40 -1.06 g
Y4 3.31 438 -1.07 K

-1021 -



Girl 3.45 437 0.92 s
G2 3.47 444 0.97 g

g 1,01
Gus 3.40 141 101 3
Giid 3.35 450 115
El 3.19 439 1.20
E2 331 141 110 =

[+3
E3 3.36 143 107 & 1,09
E4 3.05 432 107 &
E5 3.15 114 20.99

Ankete katilan o6grencilerin Sereflikochisar Berat Comertoglu Meslek Yiiksekokulunun sunmus
oldugu hizmet kalitesine iliskin beklentileri yiiksek diizeydedir ancak aldiklar1 hizmet kalitesine iliskin
algilar1 orta seviyededir.

Hizmet kalitesinin bes boyutuna bakildiginda da her bes boyutun da negatif ciktig1 goriilmektedir.
Fiziki goriintim (-1,23), giivenilirlik (-0,99), yamt verebilirlik (-1,04), giivence (-1,01) ve empati (-1,09)
boyutlarimin skorlar1 gostermektedir ki hizmet kalitesi boyutlari ile ilgili 6grencilerin beklentileri, sunulmus
olan hizmet performansindan ytiksektir.

SERVQUAL boyutlarmin skorlarmna bakildiginda 6grencilerin beklentileri ve hizmet performansi
arasinda farklar bulunmaktadir. Bununla birlikte en biiytik farkin fizikler varliklar boyutunda oldugu
goziikmektedir. Bu boyuta ait SERVQUAL skoruna bakildiginda F1 (Meslek Yiiksekokulu modern
gorunisli bina ve 6grenim mekanlarina sahiptir), F2 (Meslek Yiiksekokulunun 6grenim mekanlar: temizlik,
aydmnlatma ve 1sinma agisindan yeterlidir), F3 (Meslek Yiiksekokulu tim fiziksel kosullar
degerlendirildiginde kaliteli hizmet sunmaktadir), F4 (Meslek Yiiksekokulu personelinin fiziksel gortintimii
yeterince temiz, diizgiin ve moderndir) hususlarina ehemmiyet verilmesi gerektigi ortaya ¢ikmaktadir.

Ogrencilerin en yiiksek beklenti diizeyine sahip olduklari degisken, Gii4 (Meslek Yiiksekokulu
personeli tim ogrencilere esit ve adil davranmali) degiskenidir. En diisiik beklenti diizeyine sahip olduklar1
degisken ise hizmet kalitesinin empati boyutundaki E5 (Meslek Yiiksekokulu personeli her 6grenciyle tek
tek ilgilenmeli) degiskenidir.

Ogrencilerin algiladiklar1 hizmet kalitesi acisindan yapilacak degerlendirmede, dgrencilerin en
yiiksek degerlendirme diizeyine sahip olduklari degisken hizmet kalitesinin giivence boyutundaki Giil
(Meslek Yiiksekokulu 6nceden belirlenen akademik takvimin uygulanmasinda ok titiz davranir) degiskeni
iken en diisiik degerlendirme diizeyine sahip olduklar1 degisken hizmet kalitesinin fiziki gortiniim boyutu
ile ilgili olan F1 (Meslek Yiiksekokulu modern goriintislii bina ve 6grenim mekanlarma sahiptir)
degiskenidir.

Analiz sonuclaria gore; ogrencilerin Meslek Yiiksekokulun modern goriintiislii bina ve 6grenim
mekanlarina sahip olmas: gerektigini, Meslek Yiiksekokulun 6grenim mekénlar1 temizlik, aydimnlata ve
1sinma agisindan yeterli olmadigini, Meslek Yiiksekokulun calisma saatlerinin biitiin 6grencilere uygun
olacak sekilde diizenlenmesi gerektigini, Meslek Yiiksekokulu tiim fiziksel kosullar degerlendirildiginde
daha Kkaliteli hizmet sunmasi gerektigini diistindiikleri ortaya cikmaktadir. Ankete katilan 6grencilerin
hizmet kalitesi boyutlar: ile ilgili algilar1 orta diizeyde ¢ikmis olmasi Sereflikochisar Berat Comertoglu
Meslek Yiiksekokulunun ortada bulunan farki (bosluk) kapatacak stratejiler gelistirmesi gerektirmektedir.

3.5. Hipotez Testlerine Ait Bulgular

t-testi iki bagimsiz grubun, anova ise ikiden fazla bagimsiz grubun ortalamalarimnin birbirinden farkli
olup olmadigin test etmek amaciyla kullanilan istatistiksel analiz yontemleridir (Sipahi vd., 2008: 18). Bu
kapsamda ogrencilerin Sereflikochisar Berat Comertoglu Meslek Yiiksekokulundan aldiklari hizmetlere
iliskin beklenti ve algilarmin demografik 6zelliklere gore farklilik gosterip gostermedigini belirlemek igin t-
testi ve anova uygulanmis, elde edilen sonug ve yorumlara asagida yer verilmistir.

3.5.1. Cinsiyet Degiskenine Iliskin Degerlendirme

Ogrencilerin Sereflikochisar Berat Comertoglu Meslek Yiiksekokulundan aldiklar1 hizmetlere iliskin
beklenti ve algilamalarimin cinsiyetlerine gore farklilik gosterip gostermedigini tespit etmek icin kurulan H1

ve H2 hipotezleri bagimsiz t-testi ile test edilmis ve sonuglar1 Tablo 6'de gosterilmistir.
Tablo 6 Cinsiyetin Beklenti ve Algi Ortalamasina Iliskin Farkliliklar ( t- testi)

Cinsiyet Say1 Ortalama T P
Erkek 114 4,32
Beklenti Ortalama 10,28 0,139
Kadin 103 4,44
Erkek 114 3,34
Alg: 8,14 0,428
Ortalama Kadin 103 3,25
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Yapilan t-testi sonucunda 6grencilerin Sereflikochisar Berat Comertoglu Meslek Yiiksekokulundan
aldiklar1 hizmetlere iliskin beklenti ve algilarimin cinsiyetlerine gore farklilik gostermedigi belirlendiginden
H1 ve H2 hipotezleri red edilmistir.

Yukaridaki tablo 6’ya bakildiginda; kadinlarin hizmet kalitesi beklentilerinin erkeklerden daha
ytiksek diizeyde oldugu goriilmektedir. Algilanan hizmet kalitesinde ise erkeklerin algilarimin kadinlardan
daha fazla oldugu sonucu ortadadir. Bu durum kadinlarin kaliteye dair yiiksek beklentide olduklar1 ve bu
sebeple algilarimin beklentilerini daha az karsiladig1 seklinde yorumlanabilir.

3.5.2. Yas Degiskenine Iligkin Degerlendirme

Yas degiskenine gore algilanan hizmet kalitesi ortalamasi ile beklenen hizmet kalitesi ortalamasina
gore skorlarin degisip degismedigini belirleyebilmek icin ANOVA testi uygulanmis ve sonuglar tablo 7'de
gosterilmistir.

Tablo 7. Yas Degiskeninin Beklenti ve Algi Ortalamasia Iliskin Farkliliklar (ANOVA )

Yas Say1 Ortalama Std. Sapma P
18 24 4,30 0,68
19 43 4,47 0,58
20 56 4,35 0,61
Beklenti ortalama 21 40 444 0,54
22 18 4,48 0,52 0,552
23 17 4,32 0,44
24 4 4,39 0,52
25 ve iizeri 15 4,10 0,80
Toplam 217 4,38 0,60
18 24 3,52 0,74
19 43 3,27 0,79
20 56 3,12 0,96
21 40 3,40 0,82 0,352
Algt 2 18 3,24 0,81
ortalama 23 17 3,37 0,73
24 4 2,86 0,88
25 ve iizeri 15 3,59 0,80
Toplam 217 3,30 0,84

Beklenen hizmet kalitesi bakimindan; yapilan ANOVA testi sonucunda (p=0,552) oldugundan
beklenen hizmet kalitesinin dgrencilerin yaslar: tizerinde 0,05 anlamlilik diizeyinde bir farklilasmaya yol
agmadig1 belirlenmistir. H3 hipotezi reddedilmistir.

Algilanan hizmet kalitesi bakimindan; yapilan ANOVA sonucunda (p=0,352) oldugundan algilanan
hizmet kalitesinin 6grencilerin yaslar1 tizerinde 0,05 anlamlilik diizeyinde bir farklilasmaya yol agmadig1
belirlenmistir. H4 hipotezi reddedilmistir.

Yukaridaki tablo 7'ye bakildiginda; 24 yasinda bulunan ogrencilerin Sereflikochisar Berat
Comertoglu Meslek Yiiksekokulundan algiladiklar1 hizmet kalitesi diizeyinin diger yas gruplarmna gore
diisiik seviyede kaldig tespit edilmistir.

3.5.3. Program Degiskenine Iligskin Degerlendirme

Program diizeyi degiskenine gore algilanan hizmet kalitesi ortalamasi ile beklenen hizmet kalitesi
ortalamasina gore degerlerin degisip degismedigini belirleyebilmek igin "ANOVA" testi uygulanmis ve

sonuglar tablo 8'de gosterilmistir.
Tablo 8. Program Degiskeninin Beklenti ve Alg1 Ortalamasina iligkin Farkliliklar (ANOVA)

Program Say1 Ortalama Std. Sapma P

1§letme Yonetimi 35 4,23 0,62

Beklenti ortalama Yerel Yonetimler 141 4,40 0,60
Turizm ve Otel Isl. 25 4,48 0,52 0,304

Pazarlama 16 4,26 0,62

Toplam 217 4,37 0,60

Isletme Yonetimi 35 3,32 0,84

Alg: Yerel Yonetimler 141 3,33 0,81
ortalama Turizm ve Otel Isl. 25 2,94 0,92 0,111

Pazarlama 16 3,53 0,90

Toplam 217 3,30 0,84

Beklenen hizmet kalitesi bakimindan; yapilan ANOVA testi sonucunda (p=0,304) oldugundan
beklenen hizmet kalitesinin 6grencilerin yaslar: tizerinde 0,05 anlamlilik diizeyinde bir farklilasmaya yol
agmadig1 belirlenmistir. H5 hipotezi reddedilmistir.
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Algilanan hizmet kalitesi bakimindan; yapilan ANOVA sonucunda (p=0,111) oldugundan algilanan
hizmet kalitesinin dgrencilerin yaglar1 tizerinde 0,05 anlamhilik diizeyinde bir farklilasmaya yol agmadig:
belirlenmistir. H6 hipotezi reddedilmistir.

3.5.4. Siif Degiskenine Iliskin Degerlendirme

Ogrencilerin Sereflikochisar Berat Comertoglu Meslek Yiiksekokulundan aldiklar1 hizmetlere iliskin
beklenti ve algilamalarinin siniflaria gore farklilik gosterip gostermedigini tespit etmek icin kurulan H7 ve

HS8 hipotezleri bagimsiz t-testi ile test edilmis ve sonuglari Tablo 9'da gosterilmistir.
Tablo 9. Sinifin Beklenti ve Algi Ortalamasma liskin Farkliliklar ( t- testi)

Simif Say1 Ortalama T P
1.Smuf 103 4,42
Beklenti T 114 434 1,58 0,210
Ortalama
1.Sinaf 103 3,33
Algr Ortalama 0,84 0,358
2.Smaf 114 3,28

Yapilan t-testi sonucunda 6grencilerin Sereflikoghisar Berat Comertoglu Meslek Yiiksekokulundan
aldiklar1 hizmetlere iliskin beklenti ve algilarinin siniflarina gore farklilik gostermedigi belirlendiginden H7
ve H8 hipotezleri reddedilmistir.

Yukaridaki tablo 9’a bakildiginda; 2.Smifta okuyan 6grencilerin hizmet kalitesi beklentilerinin ve
hizmet kalitesi algilarmin 1.Smifta okuyan 6grencilere gore daha diisiik oldugu goriilmektedir. Bu durum
2.Smifta okuyan 6grencilerin 1.Smifta okuyan ogrencilere gore okulu daha rahat degerlendirebilmesinin
kaynakladig seklinde yorumlanabilir.

3.5.5. Sube Degiskenine iliskin Degerlendirme

Ogrencilerin Sereflikochisar Berat Comertoglu Meslek Yiiksekokulundan aldiklar1 hizmetlere iliskin
beklenti ve algilamalarmin subelerine gore farklilik gosterip gostermedigini tespit etmek igin kurulan H9 ve

H10 hipotezleri bagimsiz t-testi ile test edilmis ve sonuglar1 Tablo 10'da gosterilmistir.
Tablo 10. Sube Beklenti ve Algi Ortalamasina iligskin Farkliliklar ( t- testi)

Sube Say1 Ortalama T P

Normal OgTetim 151 4,33

Beklenti 1,74 0,088
Ortalama Ikinci Ogretim 66 4,48
Normal OgTetim 151 3,38

Alg1 2,41 0,044

Ortalama TNV

Ikinci Ogretim 66 3,13

Yapilan t-testi sonucunda 6grencilerin Sereflikoghisar Berat Comertoglu Meslek Yiiksekokulundan
aldiklar1 hizmetlere iliskin beklentilere subelerine gore farklilik gostermedigi belirlendiginden H9 hipotezi
reddedilmistir.

Yapilan t-testi sonucunda 6grencilerin Sereflikoghisar Berat Comertoglu Meslek Yiiksekokulundan
aldiklar1 hizmetlere iliskin algilar1 subelerine gore farklilik gosterdigi belirlendiginden H10 hipotezi kabul
edilmistir.

Yukaridaki tablo 10’a bakildiginda; ikinci 6gretim 6grencilerinin hizmet kalitesi beklentilerinin ve
hizmet kalitesi algilarinin normal 6gretim 6grencilerinden daha ytiksek diizeyde oldugu goriilmektedir.

3.5.6. Yasadiginiz Bolge Degiskenine Iliskin Degerlendirme

Yasanilan Bolge diizeyi degiskenine gore algilanan hizmet kalitesi ortalamasi ile beklenen hizmet
kalitesi ortalamasina gore degerlerin degisip degismedigini belirleyebilmek i¢in "ANOVA" testi uygulanmis

ve sonuglar tablo 11'de gosterilmistir.
Tablo 11 Program Degiskeninin Beklenti ve Alg1 Ortalamasia Iligkin Farkliliklar (ANOV A)

Yasadiginiz Bolge Say1 Ortalama Std. Sapma P
Ic Anadolu Bolgesi 95 4,38 0,55
Akdeniz Bolgesi 57 4,39 0,64
Beklenti Dogu Anadolu Bolgesi 13 4,45 0,42 0,750
ortalama Marmara Bolgesi 11 4,39 0,77
Karadeniz Bolgesi 9 4,14 0,88
Ege Bolgesi 7 4,65 0,37
Giineydogu Anadolu 25 4,31 0,62
Bolgesi
Toplam 217 4,38 0,60

-1024 -



I¢ Anadolu Bolgesi 95 3,31 0,78
Alg: Akdeniz Bolgesi 57 3,43 0,81
ortalama Dogu Anadolu Bolgesi 13 3,57 1,08 0,252
Marmara Bolgesi 11 3,19 1,04
Karadeniz Bolgesi 9 3,04 0,94
Ege Bolgesi 7 3,33 1,10
Giineydogu Anadolu 25 2,96 0,73
Bolgesi
Toplam 217 3,30 0,84

Beklenen hizmet kalitesi bakimindan; yapilan ANOVA testi sonucunda (p=0,750) oldugundan
beklenen hizmet kalitesinin 6grencilerin yasadiklar1 bolge tizerinde 0,05 anlamhilik diizeyinde bir
farklilasmaya yol agmadig1 belirlenmistir. H11 hipotezi reddedilmistir.

Algilanan hizmet kalitesi bakimindan; yapilan ANOVA sonucunda (p=0,252) oldugundan algilanan
hizmet kalitesinin dgrencilerin yasadiklar1 bolge tizerinde 0,05 anlamlilik diizeyinde bir farklilasmaya yol
acmadig1 belirlenmistir. H12 hipotezi reddedilmistir.

SONUC VE ONERILER

Egitim hizmetlerinin Kkalitesinin artirilmasi, iyilestirilebilmesi icin 6grencilerin sikayetlerinin
azaltilarak, memnuniyetsizliklerine neden olan durumlarin giderilmesi gerekmektedir. Bunun icinde mevcut
kalite diizeyinin olctilmesi gereklidir. Hizmet sektoriinde yer alan egitim kurumlarinda hizmet kalitesini
Olgmenin en etkili yolu 6grencilerin beklentileri ile algilarmi bilmektir. Bu durumun tespit edilmesi ile
sunulan hizmete iliskin eksiklikler giderilebilecek ve hizmet kalitesini arttirmak igin o6grencilerin
beklentilerinin karsilanmasi noktasinda énemli adimlar atilabilecektir.

Bu calismada Sereflikochisar Berat Comertoglu Meslek Yiiksekokulunda egitim hizmeti alan
ogrencilerin aldiklar1 hizmetlere iliskin kalite beklentileri ve kalite algilar1 sorgulanmis, beklentilerinin ne
diizeyde karsilandig1i arastirilmistir. Ogrencilerin demografik ozelliklerinin meslek yiiksekokulundan
bekledikleri hizmet kalitesi ve algisinda farklilik yaratip yaratmadig1 da analiz edilmistir.

Hangi sektorde olursa olsun sunulan biitiin hizmetlerin baslangic noktasim ¢alisanlar
olusturmaktadir. Calisanlarin hizmet sunumdaki tavirlar1 hizmet kalitesini dogrudan etkilemektedir.
Ornegin calisanlarin kilik kiyafetleri, sunulan hizmete iligkin bilgisi, miisterileri ile olan iligkileri, hizmet
kalitesini etkileyen bir gereklilik olarak goriilmektedir. Bu nedenle hizmeti sunumu gerceklestiren bu
kisilerin, mtisterilerle gerceklesen iliskilerinde sabirli, bilgili, ¢aliskan, anlayish, giiler ytizlu kisilerden
secilmesi ve bu kisilerin motivasyonlarinin artirilmasi, egitime tabi tutularak mevcut durumlarinin
iyilestirilmesi ve devamlilig1 saglanmasi gerekmektedir.

Egitimde hizmet kalitesini artirmak icin yapilan bu calismada kullanilan SERVQUAL o6lceginin
glivenilirlik cl¢mek igin analizleri yapilmis, Cronbach Alpha katsayilarmma bakilarak kullamilan olgegin
yiiksek giivenilirlik derecesine sahip olduklari tespit edilmistir. Ogrencilerin demografik 6zelliklerinin
egitim hizmet kalitesine iliskin beklentileri ve verilen hizmet kalitesine iliskin algilarinda farkliliga yol acip
acmadigina yonelik degerlendirme yapabilmek icin t-testi ve ANOVA analizleri yapilmistir.

Beklenen hizmet kalitesi bakimindan; yapilan t-testi sonucunda beklenen hizmet kalitesinin
ogrencilerin cinsiyetleri, smiflar1 ve subeleri tizerinde 0,05 anlamlilik diizeyinde bir farklilasmaya yol
agmadig1 belirlenmistir. Algilanan hizmet kalitesi bakimindan yapilan t-testi sonucunda ise algilanan hizmet
kalitesinin 6grencilerin cinsiyetleri ve smuflar1 tizerinde 0,05 anlamhlik diizeyinde bir farklik goriilmemis
ancak algilanan hizmet kalitesi ile 6grencilerin subeleri arasinda anlaml bir farklilik tespit edilmis olup
kurulan H10 hipotezi kabul edilmistir.

Beklenen hizmet kalitesi bakimindan; yapilan ANOVA testi sonucunda beklenen hizmet kalitesinin
ogrencilerin; yaslary, bolumleri ve yasadigi bolge diizeyleri {izerinde 0,05 anlamlilik diizeyinde bir
farklilasmaya yol agmadigr belirlenmistir. Yine; algilanan hizmet kalitesi bakimindan; yapilan ANOVA
sonucunda algilanan hizmet kalitesinin 6grencilerin; yaslari, boliimleri ve yasadig bolge diizeyleri tizerinde
0,05 anlamlilik diizeyinde bir farklilasmamn olmadig1 goriilmiistiir.

Ogrencilerin en yiiksek beklenti diizeyine sahip olduklar1 degisken “Meslek Yiiksekokulu personeli
tumi 6grencilere esit ve adil davranmalidir” degiskeni olmas: dikkat edilmesi gereken ¢nemli bir husustur.
22 beklenen kalite degiskeni arasinda ilk sirada yer alan bu degisken tesadiifi bir durum ve siradan bir olay
olarak gormek yanlis olur. Egitimde firsat esitligi dustintildiigiinde 6grencilerin basarisi, yetenek ve
zekasina gore degerlendirmeli, hicbir 6grenci sosyal smiflarina gore ayrilmamalidir. Bu degiskenin en
yiiksek beklenti diizeyine sahip olmasi ogrencilerin bulundugu kurumdaki personele sorumluluk
yiiklemektedir.

Ogrencilerin en diisiik algt diizeyine sahip olduklari degisken “Meslek Yiiksekokulu modern
goruntisli bina ve dgretim mekanlarma sahiptir” 2,65 ortalama ile algilanan kalite sorulari arasinda en
dustik kalite degiskeni olarak yer almistir. Bu bilgiler 1s1ginda egitimde hizmet kalitesinin ytikseltilmesini
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saglamak, kaliteyi yakalamak ve yakalanan kalitenin stirdiirtilebilirligini saglayabilmek icin egitim veren
kurumlarin modern goriintislii bina ve calisma mekanlarina sahip olmasi gerekmektedir. Bununla birlikte
hizmet sunan ¢alisanlarin bakimh ve iyi giyimli olmasina dikkat edilmeli, calisanlar hal ve hareketleri ile
ogrencilere giiven duygusu uyandirmali ve hizmet sunulan 6grenim mekanlar1 temizlik, aydinlatma ve
1sinma agisindan yeterli olmasi saglanmalidir.

Calismanin hizmet kalitesi ¢lctimiinde kullanilan SERVQUAL o6lcegi ile Sereflikochisar Berat
Comertoglu Meslek Yiiksekokulunun hizmet kalitesi olgtilmiis ve algilanan kalitenin 6grencilerinin
bekledikleri kalitenin altinda kaldig1 sonucuna ulasilmistir. SERVQUAL skorlarina bakildiginda her ne
kadar alg1 orta diizeyde olsa da beklenen hizmet kalitesinin yiiksek diizeyde olmasi, yine biittin hizmet
kalitesi boyutlarinin negatif olmasi, olusan boslugun tnemli oldugu sonucunu goz oniine sermektedir.
Hizmet kalitesi algisimin beklentilerinin altinda kalmasi nedeniyle algi ile beklenti arasinda olusan boslugu
kapatmak amaciyla hizmet kalitesi degiskenleri tizerinde ayr1 ayr1 durularak bu boslugun kapatilmasina
yonelik stratejiler, ¢oziimler gelistirilmelidir. Boylece hizmet sektorii icin 6nem arz eden kalifiye eleman
sikintis1t Meslek Yiiksekokullarinin egitim kalitesinin yiikseltilerek giderilecegi diistintilmektedir.
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