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TURIZM EGITIMINDE HiZMET KALITESININ INCELENMESI
OZET

Bu calismada, On-lisans diizeyinde turizm egitimi verilen kurumlardaki hizmet
kalitesinin s6z konusu kurumlarda okuyan O&grenci goriisleri dogrultusunda
degerlendirilmesi yapilmistir. Bu ¢ergevede turizm alani ve hizmeti, turizm egitimi
ve turizm yonetim ve denetimi gibi konular alt basliklariyla incelenmistir. Calisma
nicel arastirma ydntemlerinden tarama ydntemi kullamlarak yiiriitiilmiistiir. Iliskisel
modele uygun olarak tasarlanan bu arastirmada turizm alaninda egitim goéren
tiniversite O6grencilerinin demografik o6zellikleri ile egitim gordiikleri kurumun
hizmet kalitesine iligkin beklentileri ve algilar1 arasindaki iliski incelenmistir.
Calismanin sonucunda ise cinsiyetlerine gore Ogrencilerin beklenti ve algilarinin
farklilagmadigr anlagilmistir. Egitim gordiikleri boliimlerine gore ogrencilerin
beklentilerinin farklilasmadig1 fakat kurumlarindaki egitimin kalitesinin ¢esitli
alanlarda farklilastig1 sonucuna ulagilmistir. Turizm Otelcilik ve Turizm Rehberligi
Ogrencilerinin okullarindaki egitime iligkin hizmet kalitesi agisindan ise 08renim
gordiikleri sinif diizeylerine, ailenin ikamet ettigi yerlesim yerine, birlikte ve ayni
yerde yasanilan kigilere gore farklilasmadigi sonucuna varilmistir. Sonug olarak;
turizm egitimi alaninda yiliksekdgrenim goren katilimer 6grencilerin kurumlarindaki
hizmet kalitesine iligkin beklentileri ile mevcut hizmetin kalite diizeyine iliskin
algilar1 arasinda boliimlerine gore farklilasma olmustur.

Anahtar Kelimeler: Turizm ve egitimi, Turizm yonetim ve denetimi, Hizmet kalitesi



AN INVESTIGATION OF SERVICE QUALITY IN TOURISM EDUCATION

ABSTRACT

In this study, the quality of service in the institutions that have been given tourism
education at the undergraduate level has been evaluated according to the opinions of
the students who study in the related institutions. In this framework, tourism field
and service, tourism education and tourism management and supervision have
examined with their sub topics. The study was conducted using survey model from
quantitative research methods. In this research designed as a relational model, the
relationship between the demographic characteristics of the university students
studying in the tourism field and the expectations and perceptions about the service
quality of the institution they are trained is examined. As a result of the study, it was
understood that the expectations and perceptions of the students did not differ
according to their genders.

According to the sections where they have been trained, the expectations of the
students are not differentiated but the quality of the education in their institutions are
differentiated in various fields. Tourism Hotel Management and Tourism Guidance
students’ views on the quality of education services in schools are not differentiated
according to the level of the school they attended, the place where the family resides,
and the people living in the same place. As a result; it can be said that there is a
difference between the perceptions about the quality of service of the participating
students who have higher education in the field of tourism education and the
perceptions about the quality level of existing service.

Keywords: Tourism, Tourism Education, Service Quality, Tourism Management
and Supervision
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1. GIRIS

Egitim insan yasaminin her asamasinda bulunmaktadir. Toplumda her bireyin,
yasamint siirdiirmek, toplumsal gorevlerini yerine getirmek, toplum ig¢inde
kendine bir konum saglamak maksadiyla gerekli olan davraniglar1 6grenmesi
onemlidir (Basaran, 1996: 11). Bu agidan da egitim kurumlar1 bireylerin ortaya
cikan gereksinimlerini karsilama {izerine odaklanmaktadir. Bireyler egitim
yoluyla kendilerine gereken toplumsal davranislar1 6grenmektedirler. Bireylerin
kisisel gelisimi agisindan ise, birbirleriyle iletisimi ve toplumsal diizen egitimle
saglanmaktadir. Bu sebeple toplumlarin kalkinmasinda egitim Onemli
etkenlerdendir. Ciinkii egitimli birey, toplumda “sosyal, kiiltiirel ve ekonomik”
gelismeye katki saglamaktadir. Ozellikle yiiksekdgretim ve mesleki egitim almis
bireyler, ekonomik gelismenin temel unsurlarindan sayilmaktadir (Parlak, 2005:

12).

Egitim, Ozellikle sanayi ve hizmet sektoriiniin gereksinme duydugu bilgi ve
beceriye sahip nitelikli isgiiclinii gelistirilmesi ve ¢alisanlar1 daha verimli
kilarak ekonomik biiylimeye onemli katkilarda bulunulmasi hareketi olarak
ifade edilebilir (Woodhall, 1979: 34). Mesleki egitime bakildiginda ise;
uzmanlagmamis ya da yari uzman isgiiclinii, uzmanlik gerektiren ve Ozel
nitelikteki goérevlere hazirlamak amaciyla yapilan g¢alismalarin biitiinii kabul
edilmektedir. Turizm mesleki egitimi ise; turizm alaninda uzmanlig1 olan ya da
olmayan bireyleri, turizm sektdriine hazirlamak, sektoriin beklentilerine cevap
verecek bilgi ve beceri ile donatilarak turizm sektoriine kazandirmaktir

(Agaoglu,1991; akt. Uziimcii ve Bayraktar, 2004: 80).

1.1 Problem Durumu

Tarkiye turizm potansiyeli oldukca yuksek bir ulkedir. Tulrkiye’de turizm
hizmeti ve gelisiminin karsisindaki en biiyliik sorun olarak kalifiye eleman

eksikligi olarak karsimiza ¢ikmaktadir .



Son yillarda milyonlarca insan giindelik hayatlarini siirdiirdiikleri mekanlardan
siireli olarak farkli yerlere gitme ihtiyac1 hissetmektedirler. Ozellikle “is,
eglence, gezi, degisik yerleri gorme” maksadiyla yapilan bu davraniglar bu
ylzyila ait bir olay olarak degerlendirilse de bu seyahatlerin aslinda insanlik

tarihi kadar eski oldugu bilinmektedir.

Turizm egitimi ; toplumda bili¢cli turizm hizmeti sunacak servis elemani
yetistirmek, turizm kaynaklarini koruyarak bilinci gelistirmek, turistin dil, din,
irk, milliyet, ekonomik giicli, toplumdaki statiisii, ahlak ve namus diizeyi,
siyasal ideolojisine gore ayrim ve ayricalik yapmadan esit, diiriist ve kaliteli bir
egitim terbiyesi vermek, saygi ve konukseverlige dayali bir davranis ve iislup

diizeni gelistirmeyi hedeflemektedir ( Agaoglu, Kemal, 1991 )

Tiirkiye Cumhuriyeti Kiiltir ve Turizm Bakanhgi ve ILO isbirligi ile 1989
yilinda yapilan bir arastirmaya gore Tiirk Turizm ve Otelcilik sektdriinde
calisan toplam personelin % 87.4 ‘i mesleki egitimden yoksun idi. Fakat
glinlimiizde mesleki egitimin 6neminin artirilmasi, turizm kalkinma tesvikleri
ile yiiksekokullarin varligi kapsaminda bu eksiklik % 49.3 civarina kadar diisiis

gostermistir.

1.2 Arastirmanin Amaci

Bu arastirmada On-lisans diizeyinde turizm ve turizm rehberligi egitimi verilen
kurumlardaki hizmet kalitesinin s6z konusu kurumlarda okuyan Ogrenci
goriisleri dogrultusunda degerlendirilmesi ele alinmistir. Bu konu gergevesinde

arastirmada su sorulara cevap aranmistir:

e Ogrencilerin, turizm egitim kurumlarina iliskin hizmet Kkalitesi

boyutlarindan “fiziki olanaklar”a iliskin kalite algilamalar1 nedir?

e Ogrencilerin, turizm egitim kurumlarina iliskin hizmet Kkalitesi

boyutlarindan “giivenilirlik”e iliskin kalite algilamalar1 nedir?

e Ogrencilerin, turizm egitim kurumlarina iliskin hizmet Kkalitesi

boyutlarindan “ilgi/heveslilik”e iliskin kalite algilamalar1 nedir?

e Ogrencilerin, turizm egitim kurumlarina iliskin hizmet Kkalitesi

boyutlarindan “giivenlik”e iliskin kalite algilamalar1 nedir?



e Ogrencilerin, turizm egitim kurumlarina iliskin hizmet kalitesi

boyutlarindan “empati’ye iliskin kalite algilamalar1 nedir?

e Ogrencilerin, hizmet kalitesi ve boyutlara iliskin kalite algilamalar
boélumlerin fakilte ve yiksekokul blinyesinde olma durumu, cinsiyetleri,
siniflari, aile ikametgah yerleri, Ogrencilerin kaldiklar1 yerler,
fakiilte/yliksekokulun ana kampiliste olmasi, kampiisiin il veya ilge

sinirlar igerisinde olmasina gore farklilik gostermekte midir?

Bu calisma nicel arastirma yoOntemlerinden tarama yontemi kullanilarak
yiiriitiilmiistiir. Iliskisel modele uygun olarak tasarlanan bu arastirmada turizm
alaninda egitim goren iiniversite 6grencilerinin demografik 6zellikleri ile egitim
gordikleri kurumun hizmet Kalitesine iliskin goriisleri (beklentileri ve algilari)

arasindaki iliski dlizeyi incelenmistir.

Iliskisel modelle yapilmis arastirmalar, arastirmanin degiskenleri arasindaki
iliskiyi aciklamak ve sonuclari tahmin etmeye c¢alisirlar. iki ya da daha fazla
degisken veya puanlar arasindaki iliski derecesini 6lgmek ve istatistiksel olarak

test etmek amaciyla kullanilmaktadir.

Arastirma kapsaminda, Istanbul Aydin Universitesi, ABMYO Turizm ve Otel
Isletmeciligi Programi ve Turist Rehberligi Programi, 1., 2. ve 3. Simif
O0grencileri arasindan random oOrnekleme yoluyla secilen 110 kisi 6rneklem
grubunu olusturmustur. Arastirmaya katilan kisilere “Kisisel Bilgiler Formu”,
“Hizmet Kalitesi-Beklentiler Olgegi” ve “Hizmet Kalitesi-Algilanan Durum
Olgegi” uygulanmis ve elde edilen veriler elektronik ortamda kayit altina
alinarak SPSS 25 istatistiki ¢éziimleme programi araciligiyla ¢ézlimlenmistir.
Yapilan islemlerle ilgili tarihsel bilgiler, kullanilan 6l¢gme araci ile yapilan

istatistiksel islemlere iliskin detaylar alt bagliklarda verilmistir.

1.3 Arastirmanin Onemi

Turizm sektorinde hizmet kalitesinin  6nemi ,verilen hizmet Kkalitesi ile
ortiismektedir. Hizmet kalitesi, turizm kuruluslarinin gergeklestirdikleri
basarilar1 ve yakalamis olduklar1 kaliciliklar: hayati bir 6nem teskil etmektedir
ve Onemi giinden giine yiikselme gostermektedir. Turizm endiistrisinin yapisi

hizla gelisme arz etmekte ve turistlerin turizm kuruluslarindan beklentileri



devamli olarak ylikselme gostermektedir. Turistlerin beklentilerinin fazlalik
teskil etmesi ve rekabetin ylikselme egiliminde olmasi, turizm endiistrisinde

hizmet kalitesine yonelik sarf edilen ¢abalarin degeri oldukga ylikseltmektedir.

Ayrica turizm sektoriinde hizmet kalitesinin 6nemi, hizmet kalitesinde goriilen
gelismeler, turizm kuruluslarina yeni miisteri portfoyli kazandiracak, var olan
miisteriyle is kapasitesinde artis saglayacak, turizm kurulusu fiyata endeksli
rekabet ortamindan kurtarabilecek ve noksanliklar: telafi etmek adina harcanan
emek ve masraflar1 indirgeyecektir. Hizmet kalitesi ile alakali yapilan
arastirmacilarda degisik agiklamalarda bulunulmustur. Hizmet kalitesini, turizm
kuruluslarinin miisteri hedeflerini tedarik etme ya da bu talepleri agsma kabiliyeti
seklinde tanimlanmaktadir. Hizmet kalitesini, miisteri beklentilerini tedarik
etmek igin {istiin veya mitkkemmel hizmetin saglanmasi seklinde tanimlanmistir.
Hizmet kalitesi kavraminin daha dogru bir sekilde anlasilmasi i¢in arzu edilen

ve algilanan hizmet kalitesi kavramlari iizerinde durmak yararli olacaktir.

1.4 Stmirhhiklar

Arastirmanin sinirhiliklart , 15. 05. 2018 ile 01. 07. 2018 tarih araliginda
Istanbul Aydin Universitesi Anadolu Bil Meslek Yiiksekokulu, Turizm ve Otel
Isletmeciligi Programi &grencileri ile Turist Rehberligi Programi dgrencilerine

uygulanan anket ¢alismasi ile sinirlanmistir.



2. ARASTIRMANIN KURAMSAL CERCEVESi

Bu boéliimde, tezin igerigini olusturan turizm hizmet kalitesi ve okul iklimiyle

ilgili literatiirden taranmis arastirmalar yer almaktadir.

2.1 Turizm Kavram

Turizm kavrami, modern diinyada liiksii ve eliti ifade etse de toplumlarin
aligkanliklarinin  modern anlamda degismesi sanayi devrimine kadar
gitmektedir. Turizmin kapsami ve igerigi bu zamandan itibaren degismeye
baslamistir. Bu anlamda insan giicii ve emegiyle is goriilen sektorlerde ve
endiistrilerde  makinelesme baglamig, insanlarin yiikii hafiflemis ve
otomatiklesme toplumlarin hayatin1 kolaylastirmistir. Makineler insanlara
kiyasla daha hizli ve cabuk iiretim yaptig1 i¢in ¢alisanlara daha fazla zaman
kalmaya baslamistir. Bu bos zamanlarin1 degerlendirmek isteyen insanlar ¢esitli
eglence ve dinlence faaliyetlerinde bulunmak i¢in bulunduklari yerlerden baska

yerlere gitmeye baslamiglardir.

Giiniimiizde yiizbinlerce insan giindelik hayatlarini stirdiirdiikleri yerlerden
gecici siireler icin farkli yerlere seyahat amacl gitmektedirler. Bu seyahat ve
yer degistirme faaliyetleri igerisinde “deniz, hava, kara ve demiryolu” ulasim
hizmetlerinden  faydalanmakta, gittikleri yerlerde konaklama amaclh
kalmaktadirlar. Ayrica; is, eglence, gezi, degisik yerleri géormek maksadiyla
yapilan bu hareket ve davranislar, aslinda insanlik tarihi kadar eskilere

dayanmaktadir.

Insanlar caglar boyunca degisik sebeplerle seyahat iginde olmuslardir. Bu
hareketli ve dinamik olaylarin gelisimi ve birgok kavramin meydana getirmis ve
bir bu durum bir kavramla ifade edilmistir. Bu s6zciik “Turizm”dir. Turizm
kelimesi insanlik tarihi boyunca var olmus bu hareketlerin modern anlamda

karsil1g1 sayilmaktadir.



1910 yilinda Avusturyali ekonomist Hermann Von Schullar turizmin ekonomik
yoniiyle 1ilgili tartigmalar1 baslatmistir. Herman Von Schullar; “baska bir
tilkeden gsehir veya bolgeden yabancilarin gelmesi ve gegici bir siire
kalmalariyla ortaya ¢ikan hareketin ekonomik yoniinii ilgilendiren faaliyetlerin
tumd™ seklinde turizmi ifade etmis ve bu kavramin sosyokiiltiirel boyutundan
bahsettigi gorilmiistir (Kozak ve dv., 2015: 2). Tim bu tanimlamalar
dogrultusunda turizm kavrami hakkinda {i¢ temel sonug¢ ortaya konabilir.

Bunlar:

e Devaml ikametgah edilen yer disina ¢ikarak yapilan seyahatler s6z

konusu olmalidir.
e Bu seyahatler gecici siireligine gergeklestirilmis olmalidir.
e Seyahatler zaman olarak 24 saatten fazla 12 aydan az olmalidir.

Turizm ve turizmin diger tiim bilesenleri siirekli gelisim ve degisim halindedir.
Bu durum turizm taniminin giinden giine degistigini gostermektedir. Bu da
turizmin dinamik bir yapiya ve degisiklige, degisime ac¢ik oldugunu ortaya

koymaktadir.

Bu cercevede turizm kavrami aslinda toplumlarin aliskanliklarinin modern
anlamda degismesidir ve bu da ilk olarak sanayi devrimiyle baslamistir. Bu
tarihten itibaren de turizmin kapsami ve igerigi degismistir. Bu anlamda insan
glicli ve emegiyle is goriilen sektorlerde ve endiistrilerde makinelesme baslamis,
boylece her sey kolay hale gelmistir. Buradan arta kalan bos zamanlarini
degerlendirmek isteyen insanlar cesitli eglence ve dinlence faaliyetlerinde
bulunmak i¢in bulunduklar1 yerlerden baska yerlere seyahat etmeye

baslamiglardir.

2.2 Turizm Cesitleri

Dinlenmek, gezmek, yeni yerler gérmek, eglenmek, degisik yiyecek-icecek
kiltiirleriyle tanismak gibi faaliyetleri blinyesinde barindiran turizmde, kisiden
kisiye, toplumdan topluma, kiiltiirden kiiltiire degisiklik gosterebilen olgular
bulunmaktadir. Bu degisiklik ve farklilagsma istedi turizm g¢esitlerinin ortaya

c¢ikmasini saglamistir. Bu ¢esitlilik su maddelerle ifade edilebilir;



e Katilanlarin sayisina gore turizm,

e Katilanlarin amacina gore turizm,

e Katilanlarin yagina gore turizm,

e Seyahat sliresine g0re turizm,

e Katilanlarin sosyoekonomik kosullarina gore turizm,
e Kaullanilan ulagim araglarinin tiirine gore turizm,

e Seyahat zamanina gore turizm olarak siralanmaktadir.

2.2.1 Katilanlarin sayisina gore turizm

Katilanlarin sayisina gore bakildiginda eger kisi tek basina yani miinferit
sekilde turizm faaliyetine katilirsa buna “bireysel turizm™, benzer niteliklere
sahip birden fazla kisinin turizm faaliyetine katilmasina “‘grup turizmi” ve
kendi aralarinda bir iliski bulunmayan gruplarin turizm faaliyetine katilmasina

“kitle turizmi”’ denildigi bilinmektedir.
2.2.1.1 Bireysel turizm

Bu smiflandirmanin temel ¢ikis noktasi, turizme kisisel katilimin esas
alinmasindan meydana gelmektedir. insanlar, yeni yerler gérme, macera arama
veya buna benzer nedenlerle turizm faaliyetlerine kisisel olarak katilmaktadir.
Kisisel olarak turizme katilanlarin g¢ogunlugunu Bati Avrupa iilkelerinde
yasayan insanlar olusturmakla birlikte, Amerikali, Kanadali ve Avusturyal

vatandaslarin sayis1 da giin gectikce artmaktadir (Kozak ve dv., 2015: 21)
2.2.1.2 Grup turizmi

Grup turizmi, birden fazla insanin birden fazla insanin turizm faaliyetinde
bulunma istegi bulunmaktadir. Bunlar turist grubu olarak f{igiincii yas turist
grubunu ve okul cagindaki ¢ocuklardir. Ayrica dernek {iiyeleri, meslek gruplari

ve diger 6grenci gruplari1 da sayilabilir.
2.2.1.3 Kitle turizmi

Insanlarin biiyiik kitleler halinde katildiklar1 turizm aktivitesi “kitle turizmi”
olarak adlandirilmaktadir. Bu turizmde insanlar daha ¢ok paket turlari satin

almaktadirlar (Kozak ve dv., 2015: 22).



2.2.2 Katilanlarin yaslarina gore turizm

Turizm faaliyetine her yasta insan katilmaktadir. Insanlarin yaslari ile turizm
faaliyetinde bulunmalar1 arasinda anlamli bir iliski bulunmaktadir. Turizme

katilanlar yaslarina gore {li¢ baslik altinda incelenmektedir. Bunlar;
e Genglik Turizmi,
e Yetigkin Turizmi,
e Uciincii Yas Turizmi olarak siralanmaktadr.

2.2.2.1 Genglik turizmi

15-24 yas grubundaki insanlarin aile ve diger aile yakinlar1 olmaksizin turizme
katilmalarina genclik turizmi adi verilmektedir. Yeni yerler gérmeye ve
maceraya acik olan bu toplumsal grup, diisiik standartlarda tatil yapmayi tercih

edebilmektedir (Kozak, 2015: 24).
2.2.2.2 Yetiskin Turizmi

25-60 aras1 yas arasindakilerin dahil olduklar1 turizm hareketlerine yetiskin
turizmi adi verilmektedir. Bu yas grubundaki insanlar hali hazirda is hayati

i¢inde bulunmaktadir ve ¢alisma hayatina devam etmektedir (Kozak, 2015: 25).
2.2.2.3 Ugiincii yas turizmi

60 yas ve lizeri yas grubunda yer alan insanlarin gergeklestirdikleri turizm
etkinliklerine {i¢lincli yas turizmi adi verilmektedir. Gelismis iilkelerde yasam
siireleri gelismekte olan ve gelismemis tilkelere kiyasla daha uzundur. Sosyal
sorumluluklarindan (¢ocuklarini evlendirme, calisma zorunlulugu vb. gibi)
kurtulmus bu insanlar, diinyanin pek ¢ok iilkesinde tur operatorleri tarafindan

hedef pazar olarak gorulmektedir (Kozak, 2015: 26).
2.2.3 Ziyaret edilen yere gore turizm

2.2.3.1 I¢ turizm

Bir lilkede yasayan vatandaslar eger iilke i¢erisinde turizm faaliyetine katilmay1
tercih ediyorsa buna “i¢ turizm” denilmektedir. Tiirkiye’de i¢ turizmi gelistirme
politikalar1 “ikinci bes yillik plani (1968-1972)” ile baslamistir. Ulkemizde son



on yil igerisinde yerli turist sayisinda artis goriilmekte ve i¢ turizme verilen

deger yildan yila artis gostermektedir ((Kozak, 2015: 23).
2.2.3.2 Dis turizm

Bir iilkede yasayan insanlarin iilke disina, bireysel ya da grup olarak gitmesini
ifade etmektedir. I¢ turizme gore cok daha masrafli olan bu turizm ¢esidi, turiste

pasaport ve vize licreti gibi ek masraflar ¢ikarmaktadir (Kozak, 2015: 24).

2.2.4 Katilanlarin sosyo-ekonomik kosullarina gore turizm

Katilanlar agisindan ekonomik anlamda zayif olan insanlarin katildiklar1 turizm
faaliyetleri ““Sosyal Turizm”, ekonomik giicii yiiksek insanlar tarafindan

gerceklestirilen turizm ise “Liks Turizm” diye ifade edilmektedir.
2.2.4.1 Sosyal turizm

Bu turizm ¢esidi, bir¢ok kamu, 6zel sektor ve ligiincii sektor paydasini ve bir¢ok
farkl girisimi birlestirmektedir (Minnaert vd., 2012: 19). Sosyal turizm, iktisadi
gilicleri zayil olanlarin katildigi bir turizm ¢esididir (Usta, 1982: 7). Sosyal
Turizm baglaminda is¢i, memur, emekli, esnaf, c¢ift¢i vs. gibi kesimler bu

turizmi olusturmaktadir.
2.2.4.2 LUKs turizm

Bu turizm, iilke ortalamasinin ¢ok iizerinde bir gelire sahip olan ve pahali
aligkanliklara sahip insanlarin turizm faaliyetinde bulunmasini ifade etmektedir.
Turkiye’de bu kesime *““sosyete” de denmektedir. Toplum tarafindan deger ve
saygl goren bu kisiler en fazla golf turizmini, kurvaziyer turizmini ve kumar
turizmini tercih etmektedir (Kozak ve dv., 2015: 28).

2.2.5 Katilanlarin amaclarina gore turizm

Giiniimiizde insanlar turizm faaliyetlerine bircok sebepten dolayr katilim
gostermektedirler. Ozellikle Turkiye’de turizm ¢esitlendirmesi, katilanlarin
amaclarina gore farklilik gdstermektedir. Turizm ve Kiiltiir Bakanligi’nin
arastirmalarinda katilanlarin amaclarina goére turizme bakildiginda deniz,
kongre, termal, yat, magara, dag ve kis, av, golf, inang, yayla, akarsu turizmi

gibi ¢esitler yer almaktadir (Kozak ve dv., 2015).



2.3 Turizm Tarihsel Gelisimi

Zamanla sosyal cevrenin, ekonominin, sanayi ve teknolojinin, psikolojinin
gecirdigi etkilesimler sonucu bircok degismeler meydana geldigi gibi turizm
tarihinin de gosterdigi degisimler ilk¢caglardan bugiine ulagmistir (Deniz, 2014:
5). Turizmin baslangic1 olarak ise “yaziyi, parayi ve tekerlegi ilk bulan ve
kullanan  Siimerlere,  yani M.O. 4000  yilarina  kadar”  geriye
gotiiriillebilmektedir. Ilk caglarim ilk seyahatlerinden biri de Giineydogu
Asya’dan yola ¢ikan Polinezyalilarin 10-15 metrelik klclk sandallarla 2000

milin lizerinde yol asarak Tahiti ve Hawaii adalarina varmalar1 olarak kabul

edilebilir (Barutcugil, 1982: 28).

Misir’da M.O. 3000 yillarinda piramitler ve tapimaklar nedeniyle, gezginlerin
merakin1 cezbeden bir yer olmustur. Eski Misir’da ve Babil kralliginda
gezginler i¢in yollar giivenlik altina alinip konaklama dinlenme amaciyla evler
ve bahgeler yapilmistir. Eski Yunan’da M.O. 700 Yillarinda Olimpiyat
Oyunlarinin baslamasi, diinya turizm tarihi igerisinde 6nemli bir olay kabul
edilmektedir. Fakat zevk amaciyla ilk seyahatler Romalilar tarafindan
yapilmistir (Barutcugil, 1982: 29). Insanlar seyahatlerinde “ulasim ve
konaklama” icin para ile veya malla 6deme yolunu se¢cmektedirler. Fenikeliler
modern anlamda, bir yerden digerine tiiccar olarak giden ilk gergek turistler

olarak bilinirler (Aksoy, 1998: 2).

Ayrica ilk ¢aglarin en ilging seyahatlerinden biri de Giineydogu Asya’dan yola
cikan Polinezyalilarin 1-15 metrelik kiclk sandallarla 2000 milin tzerinde yol
kat ederek Tahiti ve Hawaii adalarina ulasmalar1 olmustur. Modern anlamda
turizm olayr ise Eski Yunanda goriilmeye baslanmistir. Mesela M.O. 700
yillarinda Olimpiyat yarigmalar1 ile sportif turizm olayr gergeklestirildigi
bilinmektedir (Giirson, 2004: 16-17). Daha sonralari; Romalilar, énce Italya’yu,
sonra Yunanistan, Akdeniz’in tamamina yakinini Misir ve Biliyiikk Britanya
adasina kadar olan topraklari ele gecirerek, biiyiik bir imparatorluk kurmuslar
ve bunun sonucunda da Akdeniz kiltirti, Kuzey Avrupa’ya kadar yayilmistir
(fhsanoglu ve Yoriikogullari, 2013: 57).

Marco Polo’nun seyahatine bakildiginda, yillar stiren ve ¢esitli din ve dilleri

konusan yerel topluluklar1 da asarak gecen ve binlerce kilometre tutan
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yolculukta can ve mal giivenliginin saglandig1 uluslararasi bir diizenin, etkin
bigimde varligint siirdiirdiigiinii kanitlamaktadir (Giirson, 2004: 18). 20.
ylizyilin baslarinda demir yolu basta olmak {izere ulastirma alan1 ve diger
alanlarda gelismeler olmustur. Deniz yolu, motorlu tasitlar ve sivil havacilikta
biiyiik gelisme ve ilerleme kaydedilmistir. Bu ilerleme ve gelisme turizm ve

turizm acentelerinde de kendini gostermistir (Sar1, 2010: 7).

S 11

Son zamanlarda turizmin sagladig: “ekonomik, sosyal, kiltirel ve politik etkiler,
ozellikle wuluslararasi ekonomik ve politik iliskilerde oynadigi rol” hizla
artmaktadir. Bu agidan bakildiginda turizm, uluslararasi arenada genis olanaklar
saglayan bir sektordiir ve diinyada yaklasik 300 milyon insani istihdam
ettirmektedir. Bu a¢idan bakildiginda diinyada ve Turkiye’de turizme verilen
onem giderek artmaktadir (Emekli, 2005: 100). Bu durum ilerleyen
zamanlardaki temel yoOnelimler ve tiiketici profillerine bakildiginda “Diinya

Turizm Orgiitii’niin ¢esitli arastirma sonuclar1 degerlendirilerek asagidaki

tespitler ortaya konulmaktadir (TUBITAK, 2003: 22-23):

o Gelecekte (2000’li seneler) uzun mesafeli seyahatlerin artacak ve

yeni destinasyonlar 6nem kazanabilecektir,

e Rezervasyon sureclerinde elektronik teknolojinin 6nemi gln

gectikce artabilecektir,
e Kisilerin egitim ve refah diizeyindeki yiikselme artacaktir,

e insan oOmrii artacak ve emeklilik siiresi uzayacaktir. Bunun

sonucunda insanlar tatile zaman ayiracaklardir,
e Mesainin kisalmasi ve tatile ayrilan siirenin artmasi,
e Tiiketicinin bilgilendirilmesi ve korunmasi saglanacak.

Bu belirtilen gelismelerde biiyiime ve gelisim gdsteren diinya bolgeleri icinde
2012 yilinda yasanan ekonomik krizler ve bazi siyasi ve sosyal sebeplerden
dolay1 neredeyse 6 yillik bir siire¢ i¢cinde degisim zaman i¢inde bazi iilkelerde
azalma bile gostermistir. Bagimsiz Devletler Toplulugu’ndaki (BDT) artig dnem
kazanmaktadir. BDT dyeleri; “Azerbaycan, Belarus, Ermenistan, Moldova,
Kazakistan, Kirgizistan, Tacikistan, Tiirkmenistan, Ozbekistan, Rusya ve

Ukrayna”dir (Tirkiye Otelciler Federasyonu, 2013: 9).
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Tirkiye’nin yasadigi ekonomik krizlere karsi tepki veren bir turizme sahip
oldugu goriilmektedir. 2001 ekonomik krizinden sonraki yillarda bir ylikselme
yasanirken 2008 krizinden sonra yiikselisine ara verip duragan bir hale girdigi
gorulmektedir. Bir sonraki yillar i¢in kendini toparlarken 2012 krizine giren
Diinya ve Tiirkiye tekrar oldugu yeri korumaya calistiktan sonra tekrar bir
yiikselise gegmistir (Deniz, 2014: 20). Ozellikle son zamanlarda turizm alaninin
birgok agidan gelisip artmasi ve artarak cazip hale gelmesi, blyik sermaye
sirketlerini turizm isletmelerini satin almaya yonelttigi goriilmektedir (Klein ve

Werthner, 1999: 13).

2.4 Turizm Alanindaki Hizmetler

Bu alanda yapilan hizmetler yerini modern diinyada “Bilgi Devrimi” ile birlikte
teknolojide, toplum yasaminda ve ekonomide meydana gelen degisimler, sanayi
toplumlarini, sanayi Otesi toplumlara doniistirmekte ve sanayi ¢agi da yerini
“bilgi ¢agina” biraktigi anlagilmaktadir. Bu ¢agin bazi kaynaklarda “hizmet
cag1” olarak tanimlanmasinin temel nedeni, ekonominin odaginda meydana
gelen bu degisimler olarak ifade edilmektedir (Ozer ve Ozdemir, 2007: 2).
Gronroos’a gore hizmet; normal olarak az ya da c¢ok soyut bir yapiya sahip,
miisteri ve hizmet personeli veya hizmeti saglayanin fiziksel kaynaklari
arasinda olusan ve miisteri sorunlarina ¢6ziim olarak sunulan bir faaliyet ya da

faaliyetler olarak ifade edilmektedir (Gidhagen, 1998: 3).

Egitim faaliyetlerinin hizmet saglama ¢ercevesinde degerlendirilmesi
baglaminda Birlesmis Milletler tarafindan hazirlanan Merkezi  Uriin
Siniflandirmasi1 (Central Product Classification - CPC) hizmet sektorlerini
asagidaki sekilde 12 baslik altinda toplandigi anlagilmaktadir (Central Product
Classification; Aktaran: Kugukaltan; 2007);

e Mesleki Hizmetler

e Uzmanlik gerektiren meslekler ( hukuk, muhasebecilik,

danismanlik, mimarlik, hekimlik gibi hizmetler)
e Bilgisayar ve bilgisayar ile ilgili hizmetler

e Arastirma ve gelistirme hizmetleri
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e Emlak¢ilik hizmetleri
e Kiralama ve uzun donem finansal kiralama hizmetleri

e Diger mesleki hizmetler ( iiretim sektoriine iliskin meslekler,
tarima dayanan hizmetler, enerji ve enerji dagitimina yonelik

hizmetler, glvenlik hizmetleri, vb.)
o lletisim hizmetleri
e Yiklenici firma ve ilgili mihendislik hizmetleri
e Dagitim hizmetleri
e Egitim hizmetleri
e Cevre hizmetleri
e Finansman hizmetleri
e Saglik hizmetleri ve sosyal hizmetler
e Turizm ve seyahat ile ilgili hizmetler
e Eglence, kiiltiir ve spor hizmetleri
e Ulastirma hizmetleri
e ruplamaya dahil edilmemis diger hizmetler

Turizm ve turizm egitimi bir biriyle i¢ i¢ce ge¢mis oldugundan Markovic’e
(2006) gore neyi kapsayip neyi kapsamadigr hakkinda ¢ok az bir fikir birligi
oldugu i¢in turizm ve turizm egitiminin boyutunu ve kapsamini keskin hatlarla
tanimlamak son derece zordur. Bu anlamda, bu boyutu ve kapsami belirlemek
amactyla turizm ve turizm egitiminin ne oldugu konusunda yapilan tanimlardan
biri Carl Riegel (1995) tarafindan ifade edilmistir. Ona gore Ozellikle sosyal
bilimler alaninda bulunan turizmin, 6zel uygulama ve pratik alanlarla iligki
kurmak icin bircok disiplin perspektifini bir araya getiren coklu bir disiplin
alani oldugu vurgulanmistir (Arslantiirk, 2010: 14).
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2.5 Egitim ve Hizmet Kalitesi Iliskisi

2.5.1 Hizmet kalitesi

Hizmet kalitesi, 6znel bir kavram olarak bilinmekte ve miisterilerin 6zellikle
hizmet kalitesi hakkinda nasil disiindtklerini anlamak, etkili yonetim ve
liretimin ana noktasint meydana getirmektedir. Hizmet kalitesinin, hizmetin
tistiinliigi ile ilgili bir tutum veya biitiinsel bir yargi oldugu hakkinda genel bir
diistince bulunmaktadir fakat bu tutumun dogasi ya da yapisi hakkinda
uzlagsmaya varilamamistir. Hizmetin “soyutluk, tiirdes olmamak ve es zamanli
uretim ve tuketim” gibi sahip olduklar1 O&nemli 6zellikler yo6netimlerin
cabalarini, geg¢mise gore biiylik oranda, miisteri algilarina yonelik olarak

uyarlamalar1 gerektigini gostermektedir (Genger, Demir ve Aycan, 2008: 441).

Bu anlamda hizmetler, 6zellikle yuksek emek-yogun 6zelligine sahip olanlar,
heterojen bir ozelliktedir. Baska bir ifadeyle, hizmet sunum performanslari
“tireticiden iireticiye, miisteriden miisteriye ve giinden giine” degisiklik
gostermektedir. Mala oranla hizmetin {iretimine insan unsuru daha yogun olarak
katilmaktadir. insan faktdriiniin herhangi bir mal veya hizmetin iiretimine yogun
olarak katilmasi, tretilen her birim mal veya hizmetin ayni 6zelliklere tam
anlamiyla sahip olmas1 beklentisini olduk¢a azaltan bir unsur olarak
gorilmektedir (Uner,1994: 13). Son olarak ise birgok hizmetin sunumu ve
tiiketimi ayn1 anda gergeklestigi bilinmektedir (Gronroos,1994). Ozetle hizmetin
tiiketicisi alicis1 oldugu hizmetin iiretim siirecinde bulunmaktadir. Hizmet
edilen tiiketicinin diginda hizmetten yararlanacak diger tiiketiciler de iiretim

siirecine bir tanik olarak dahil olmus olacaklardir (Oztiirk,1998: 9).

2.5.2 Hizmet kalitesinin élcim

Hizmetin kalitesinin 6l¢iimii meselesinde hizmet isletmeleri, miisteri tatminini
artirmada iki biiylik engelle bulunmaktadir. Bunlardan birincisi, miisterilerin
irtinii  degerlendirirken hangi faktorlere Onem verdiginin kesin olarak
bilinememesi, ikincisi ise, bu faktorleri 0Olcebilecek glvenilir ve gecerli
yontemlere net olarak sahip olunamamasi olarak bilinmektedir (Parasuraman
vd., 1985: 50). Bu anlamda algilanan hizmet kalitesi, miisterinin hizmeti
almadan oOnceki beklentileri ile yararlandigi gercek hizmet deneyimini

karsilagtirmanin bir sonucu olmakta ve miisterilerin beklentileri ile algilanan
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performans arasindaki farkliligin yonii ve derecesi olarak degerlendirilmektedir
boylece beklentiler ise, miisterilerin hizmete yonelik istek ya da arzularini ifade
etmektedir. Kisaca, hizmet Kkalitesi formiilii olarak “algilamalar-beklenti”

denklemini sunmaktadir (Tiitlincii; 2001).

2.5.3 Hizmet Kkalitesi boyutlar:

Hizmet kalitesinin boyutlarini  acgiklamaya c¢alisan ¢esitli  c¢alismalar
bulunmaktadir. Christian Gronroos (1984: 41) bir hizmetin toplam kalitesinin
iki bilesenden olustugunu ifade etmistir. Bu bilesenlere bakildiginda teknik
kalite ve islevsel kalite olarak ayrilmaktadir. Bu anlamda teknik kalite;
miisterinin hizmetten ne elde ettigi ve islevsel kalite ise, miisteriye nasil hizmet

edildigi anlamina gelmektedir.

Buradan hareketle teknik Kkalitenin 6l¢iilmesi, islevsel kaliteye gore, daha kolay
meydana gelmektedir. Teknik kalite; kaliteyi giivence sistemine bagli olarak
prosediirlerin, is ve gorev tanimlarinin, talimatlarin ve bunun sonucunda yontem

ve tekniklerin uygulanmasi olarak bilinmektedir (TUtlncu; 2001).

2.6 Turizm Egitimi

2.6.1 Egitime genel bir yaklasim

Egitim insan yasaminin her asamasinda bulunmaktadir. Toplumda her bireyin,
yasamint siirdiirmek, toplumsal gorevlerini yerine getirmek, toplum iginde
kendine bir konum saglamak maksadiyla gerekli olan davranislar1 6grenmesi
onemlidir (Basaran, 1996: 11). Bu agidan da egitim kurumlar1 bireylerin ortaya
ctkan gereksinimlerini karsilama tiizerine odaklanmaktadir. Bireyler egitim
yoluyla kendilerine gereken toplumsal davraniglar1 6grenmektedirler. Bireylerin
kisisel gelisimi agisindan ise, birbirleriyle iletisimi ve toplumsal diizen egitimle
saglanmaktadir. Bu sebeple toplumlarin kalkinmasinda egitim Onemli
etkenlerdendir. Ciinkii egitimli birey, toplumda “sosyal, kiiltiirel ve ekonomik”
gelismeye katki saglamaktadir. Ozellikle yiiksekdgretim ve mesleki egitim
almis bireyler, ekonomik gelismenin temel unsurlarindan sayilmaktadir (Parlak,
2005: 12).
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Bireysel ve toplumsal ortamda yasamini siirdiirebilmek i¢in ¢evresiyle etkilesim
halinde olan insan birtakim “bilgi, beceri, tutum ve degerler” edinmis; bunlari
toplumdaki 6teki bireylere de aktarmaktadir. Boylelikle ilkel toplumlarda bile
bireylerin, bu etkilesim sonucunda ailelerinden, ¢evrelerinden bir¢ok sey
ogrendikleri goriilmiistiir. Bu aktarim da egitim aracili§iyla olmustur. Bu a¢idan
bakildiginda egitim, biyo-kiiltiirel ve sosyal bir varlik olan insanin varolusundan
bu yana olagelmis ve insanoglu var oldugu siirece de siirmeye devam edecektir
(Giirkan, 2006a: 4). Egitim anlaminda bu aktarimda toplumlar, varligim
surdurebilmek icin kendi kiiltiirliniin 6zelliklerini yeni kusaklara aktarmada

egitimi bir ara¢ olarak gormektedirler (Erden, 1998, s.2).

2.6.2 Orgiin egitim

Egitim igerisinde cesitli alanlar bulunmaktadir. Orgiin egitim de bunlardan
biridir. Bu egitim, belli bir yas grubunda ve birbirine yakin seviyedeki bireylere
yonelik, belli bir amaca gore hazirlanmis programlarla, okul catis1 altinda

yapilan diizenli egitim seklinde tanimlanabilmektedir (Sezgin, 1998: 28).

2.6.3 Yaygin egitim

Yaygin egitim ise degisik yas gruplarindaki ve seviyelerindeki bireylere
amaclara uygun olarak hazirlanmis programlarla, programlarin gerektirdigi
ortam ve siirelerde verilen egitim olarak bilinmektedir (Hacioglu ve dv., 2008:
4). Yaygin egitimin faydalar1 gozden gecirildiginde; meslek gruplarinda
branslasma ve uzmanlagsmaya neden olmasi, teknolojik gelismeleri daha
yakindan takip edebilme imkéni saglamasi, atil isgiicline yeni imkanlar

saglamasi gibi pek ¢ok olumlu etkisi sayilabilir (Onciier, 2006: 52).

2.6.4 Turizm egitimi

Egitim, 6zellikle sanayi ve hizmet sektoriiniin gereksinme duydugu bilgi ve
beceriye sahip nitelikli isgiliclinii gelistirilmesi ve c¢alisanlar1 daha verimli
kilarak ekonomik biiylimeye ©Onemli katkilarda bulunulmasi hareketi olarak
ifade edilebilir (Woodhall, 1979: 34). Mesleki egitime bakildiginda ise;
uzmanlagmamis ya da yart uzman isgiiciinlii, uzmanlik gerektiren ve 0Ozel
nitelikteki gorevlere hazirlamak amaciyla yapilan ¢alismalarin biitiinii kabul

edilmektedir. Turizm mesleki egitimi ise; turizm alaninda uzmanlig1 olan ya da
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olmayan bireyleri, turizm sekt6rline hazirlamak, sektoriin beklentilerine cevap
verecek bilgi ve beceri ile donatilarak turizm sektoriine kazandirmaktir

(Agaoglu,1991; akt. Uziimcii ve Bayraktar, 2004: 80).

Bu noktada mesleki egitim, bireye bir meslegin gerektirdigi “bilgi, beceri ve
tutumlar1” kazandirarak onu gesitli yonlerden gelistirmeye yonelik bir egitim
tiirli olarak ifade edilebilir. Mesleki egitimde bireyin yeteneklerini zihinsel,
duygusal, sosyal ve ekonomik yoOnlerden gelistirme en onemli esaslardandir

(Alkan ve dv., 1998: 3; akt, Tayfun, 2001: 2).

Bu agidan da mesleki egitimin temel amaci, bireye meslegin gerektirdigi niteligi
kazandirmaktir (Cimen 2006: 46). Bunun sonucunda sektdriin beklentileri
dogrultusunda potansiyel is giicii egitilerek istthdam edilebilir hale gelmesi
mimkun olacaktir. Mesleki egitimin ama¢ ve hedeflerine bakildiginda ise;
mesleki egitimin uygulamaya dayali oldugu ve egitim-6gretim ortaminin is
ortaminin kendisi oldugu da bilinmektedir. Bundan dolayr mesleki egitimde;
ortaya c¢ikan degisim ve gelismelere gore egitim-6gretim programlarinin
glincellenmesi de onemli olmaktadir (Aymankuy ve Aymankuy, 2002: 29).
Biitlin bunlara bakildiginda ise aslinda egitimin temel amacinin, insanlarin bilgi
ve becerilerinin artirilmasi, onlarin  topluma 1iyi bir vatandas olarak
kazandirilmas1 oldugu da ortaya c¢ikmis olmaktadir (Mavis ve Kozak,
1992:169). Tim bunlara bakildiginda bu egitimin gerekli oldugu
anlasilmaktadir. Turizm egitimini gerektiren sebepler ise su sekildedir (Olali,

1982:212):

sInsancildur.

*Korunmas1 énemlidir.
«Isbirligi sarttir.

oSureklilik gereklidir.
*Objektif ¢ozumler gereklidir.

eLobicilik dnemlidir.
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2.6.5 Turizm egitiminin amaglari

Asil amaglar ¢ercevesinden bakildiginda giiniimiizde egitimin amaci; toplumsal,
kisisel ve ekonomik hayatin gereksinim duydugu c¢esitli becerilere, bilgilere,
diisiinme, sorun ¢o6zme, aradigi bilgileri kendisi bulma yetilerine sahip insani
yetistirmek olarak ifade edilebilir (Soysal, 1989: 11) Egitimin islevleri
“ekonomik, toplumsal ve politik islevler” olmak iizere {i¢ grupta
toplanmaktadir. Bu noktalarda egitim, toplumsal islevi ile var olan kiiltiirel
birikimi bireylere aktarmakta ve bu kiiltiirii gelistirmektedir. Boylece var olan
kiiltirel birikimi 6grencilere (cocuk, gen¢ ve yetiskin) kazandiran egitim,
toplumsallagtirma amacini da yerine getirmis olmaktadir. Egitimin politik islevi
ise bireyin var olan politik sisteme bagli olarak yetismesini dngérmekte, diger

bir ifadeyle diizenin yeniden iiretimini saglamaktadir.

Uziimcii ve Bayraktar’a (2004: 80) gore, turizm egitiminin amagclarini asagidaki

gibi siralamak mimkunddr:

e Egitim yoluyla teorik ve pratik iliski kurmak, turizm sektdriiniin

gelismesine katkida bulunmak.

e Turizm sektoriine yetismis kalifiye personel saglamak, turizmin
ekonomik kalkinmadaki yerini ve Onemini anlatmak, vatandasta
olumlu bir turizm bilinci yaratmak, turizm sektoriinde calisanlara

mesleki bir bicimlenme kazandirmak.

o Turistik isletmelerde c¢alisanlarin bilgi ve becerilerini artirmak,

insanlarin turizme ilgisini ¢ekmek.
e Nitelikli turizm egitmenleri yetistirmek.

Bu acgilardan da egitim aslinda hem genel anlamda egitim hem de turizm
acisindan okullar basta olmak {izere sistemin isleyisini kolaylastiran, yardimci

olan bir alt sistem olarak islev géormektedir (Tural, 2002: 3).

2.6.6 Turkiye’de turizm egitimi

Tiirkiye’de turizm egitim programlarina bakildiginda, 1960’larin sonlar1 ve
1970’lerin baslarinda turizm alaninda yapilan akademik ¢alisma sayisinin
artmasi ile ticaret egitiminden ayr1 derece veren egitim programlari olarak

ortaya c¢ikmaya basladifi goriilmiistir (Jenkins, 1996: 216). Ozellikle
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uygulamali alanlarin ¢ogunda egitim Ogretim programlarinin birden fazla
akademik disipline bagli oldugu anlasilmaktadir. Turizm egitiminde 6grenciler
bircok disiplin aracilifiyla bilgi kazanmaktadirlar. Higbir disiplin tek basina
turizm ve turizmle ilgili konularin karmasik yapisini anlamaya yeterli
olamamaktadir. Bu acidan bakildiginda miifredat planlayicilar 6grencilerin ilgili
bir¢cok disiplinden beslenmeleri gerektigini diisiinmektedirler (Leiper, 2000:179-
180).

Bu cercevede Mayoka ve Akama (2007: 299) yaptiklar1 ¢alismada toplumsal ve
ekonomik bir olgu olan turizmin “sistem yaklasim1” ile ele alinmas1 gerektigini
ifade etmislerdir. Turizm egitimi genel olarak milli egitim plan ve
politikalarindan ve insan kaynaklar1 gelisiminden ayr1 tutulmamaktadir. Kamu
ve Ozel sektdr, turizmin olumlu toplumsal ve ekonomik etkilerini gérmiis ve
profesyonel ve iyi egitimli isgiiciiniin hizmetin kalitesini arttirma ve kaliteli
hizmet saglamada vazge¢ilmez oldugunu fark etmislerdir. Kamu ve 6zel sektor
tarafindan orta 6gretimden lisansiistii diizeye kadar her diizeyde turizm egitimi
verilmektedir. Ayrica sertifika programlari ile de sektoriin ihtiyact karsilanmaya
calistlmistir (Mayoka ve Akama, 2007:299). Bu noktada da teorik ve
uygulamali egitim, arz ve talebinin dengelenmesi isletmeler, 6grenciler, egitim
kurumlar1 ve devlet kurumlar1 gibi konuyla ilgili biitiin paydaslar i¢in faydah

olacaktir.

Tirkiye’deki “Turizm Egitimi” Milli Egitim sisteminden ayr1 degildir.
[lkdgretim, 6-14 yas grubundaki ¢cocuklarin egitim ve dgretimini kapsamaktadir.
Bu anlamda zaten ilkogretim kiz ve erkek biitiin yurttaslar i¢cin zorunludur ve
Devlet okullar1 da parasizdir. Ilkdgretim kurumlar1 sekiz yillik okullardan

meydana gelmektedir (Gharamaleki, 2011: 49).

Universitelerdeki turizm egitimi agisindan bakildiginda ise dgrencilerin gelecek
kariyerlerini sektorde saglamaya odaklanma egiliminde olduklar1 goriilmektedir.
Turizm egitiminin manasina ¢ok az dikkat edilmektedir. Turizmle ilgili ilk
akademik c¢alismalar ekonomik etkilerini konu alan c¢alismalar olarak
bilinmektedir. Fakat 1970’lerden sonra turizmin sadece ekonomik degil ayni
zamanda “toplumsal, kiiltiirel, siyasi ve g¢evresel” etkilesimlerinin de oldugu

daha fazla goriilmeye baslanmistir (Inui vd., 2006: 26).
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Yiiksekogretim, ortadgretime dayali en az iki yillik yiiksekogrenim veren, en st
seviyeli insan gilicliniin ve bilimsel arastirma alanlarinin istedigi elemanlar1
yetistiren egitim kurumlarinin tiimiinii kapsamaktadir (MEB, 2010). Genel veya
mesleki ve teknik olsun orta 6gretimden mezun olanlar yiiksekdgretime devam
etme hakkinda sahip olmaktadir. Tiirkiye’de {liniversiteye girmek isteyen biitiin
Ogrenciler {iniversite giris sinavina girmek ve basarili olmak zorundadir.
Mesleki ve teknik orta 6gretimden mezun olanlarin iiniversitede kendi alanlari
ile ilgili boliimleri tercih etmeleri durumunda ek puan almalarina ragmen farkli
boliim ve alanlar1 tercih ettiklerinde genel orta dgretim kurumlarindan mezun
olanlardan daha fazla puan almalar1 gerekmektedir (Yesiltas, vd., 2010: 57).
Turizm egitimi ise basli basina bu silirecin daha ¢ok fakiilte boyutuyla da ortaya

konmaktadir.

Doktora

Ydnetici ve Arastirmaca /A
Ust Kademe

4 Yilhk Turizm
Isletmeciliii ve
Oelcilik
Yiiksekokular

Turizm Personeli

Lisans

Orta Kademe
Turizm Personeli

2 Yilhk Turizm ve =
Otelcilik Meslek Cinlisans
Al Fademie Yiiksekokullar:

Murizm Personeli

Orta Ofretim

Oelcilik ve Turizm Meslek Liscleri

Sekil 2.1: Tiirkiye’de Turizm Egitimi

Kaynak: Milli Egitim Bakanlig1, http://ttogm.meb.gov.tr/slides/turizm.pdf7ab.pdf

2.7 Turizm YoOnetimi ve Denetimi

Genel olarak turizm, 6zel sektor tarafindan isletilen bir hizmet alani olarak
gorulmektedir (Arslan, 2013: 32). Turizm yo6netiminin incelemesinde ele

alinmasi gereken ii¢ ana basligin oldugu goriilmektedir. Bu basliklar;
e Turizm politikalarinin igerigi,
e Turizmde yer alan aktorler ve rolleri,

e Turizm yonetiminin érgutlenmesidir.
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e Bahsedilen bu konularin hepsi turizm yonetiminin alt basliklar
olarak birbiriyle ilgilidir. Turizmin orgutlenmesi, yénetimde yer
alan aktorlerden bagimsiz olamayacagi icin bu rollerin
belirlenmesi asamasinda kamu politikalarinin belirledigi hedefler
olmas1 gerekmekte ve bunun disindaki turizm Orgiitlenmesinin

eksik olacagi anlagilmaktadir (Kara ve Cavus, 2014: 476).

2.7.1 Turizm politikalar

Turizm politikas1 ¢ergevesinde ortaya konan kamu politikasi, genel bir tanimla,
bir sorun ya da ihtiya¢ karsisinda hiikiimetler ve kamu kuruluslar1 tarafindan
karar alma ve bu kararlar1 bir program dahilinde uygulama siireci olarak
adlandirilabilir. Kamu politikasi, genel bir tanimla, bir sorun ya da ihtiyag
karsisinda hiikiimetler ve kamu kuruluslari tarafindan karar alma ve bu kararlari

bir program dahilinde uygulama siireci olarak adlandirilabilir (Ocal, 1993: 192).

2.7.2 Turizmde rol alan aktorler

Turizm sektoriinde rol oynayan ¢ temel aktér bulunmaktadir. Bunlar devlet,
0zel sektor ve hiikiimet dis1 kuruluslar olarak siralanabilir. Fakat 1930 yilindan
once devlet, turizmde bir aktor olarak yer almamistir. Bu donemde kimi
hiikiimet dis1 kuruluslarca yonetilen turizm alaninda devletin s6z sahibi
olmasiyla yeni kuruluslarin kurulmasinda bir durgunluk yasandigi da

gozlenmistir (Bilgen, 2009: 73).

Sonraki yillarda ozellikle de 1940’larda her ii¢ aktdriin turizm ydnetiminde
yogun olarak faaliyette bulundugu goriilmektedir. Bu donem, turizm alanindaki
sendikalarin olusma evrelerini de igermektedir. 1950 yilinda tesvik kanunlarinin
cikarildigi  ve devletin turizmde bir bakanlik seklinde orgiitlendigi
anlasilmaktadir. 1970’li yillarda hiikiimet dis1 kuruluslarin turizmdeki roli
acisindan onemli bir gelisme yasanmis ve seyahat acenteleri kamu kurumu
niteliginde bir birlik catis1 altinda toplandigr goériilmistiir. 1980°1i yillardan
itibaren giiniimiizde turizm sektoriinde 6nde gelen hiikiimet dis1 kuruluslardan
birgogunun orgiitlendigi bilinmektedir. 1990’11 yillarda dikkat ceken dénemli
gelismelerden biri de, igsverenlerin de tipk: isciler gibi orgiitlenerek bir sendika

kurmasidir. 2000°1i yillar Tiirk turizminde g¢aga gore gelismelerin devamli
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olarak gelismeye ve degismeye devam ettigi yillar olarak bilinmektedir (Bilgen,

2009: 74).

2.7.3 Turizm yoénetiminin érgutlenmesi

Yonetimin orgiitlenmesi kamu orgiitleri agisindan yonetsel diisiincenin gelisim
siireci icerisinde siirekli degismistir. Bu siirecte 1980’ler sonrasinin yeni-sag
ideolojilerinin de etkisiyle, yerini esnek yapilara birakmaya baglamistir.
1980’lere kadar kamu yonetimi Orgiitlenmesinin temelini olusturan tiimlesik
yap1, merkeziyet¢i sistemlerin bir geregi olarak ifade edilmektedir. Tiimlesik
kamu yonetimi Orgiitlenmesinin temeli kabul edilen bakanliklar kamu
politikalarinin belirlenmesinin yani sira, farkli islevleri yerine getirerek kamu
hizmetlerinin yiiriitilmesinden de sorumlu tutuldugu goriilmiistiir. Bakanliklar,
devletin iktisadi ve ticari alanda yeni islevler listlenmesi ile sayica artmis ve

turizm gibi kimi 6zel hizmet alanlarini da diizenler hale gelmistir (Karasu,

2004: 209).

Bu ag¢idan bakildiginda; personel ile ilgili diizenlemeleri merkezi yonetimden
bagimsiz olarak gergeklestirme, kamu Orgiitlerinin tabi oldugu kimi denetim
usullerinden bagimsiz olma veya mali 6zerklik (biitce birligi ilkesinin aksine,
kendilerine ait bir bitceye sahip olma, gelir elde etme ve harcama yapabilme)
gibi Ozelliklerin yan1 sira orgiitlenme alaninda da bir ayrismay1 da beraberinde
getirmektedir. Yonetsel amacli bir esneklesme, kamu oOrgiitlerine belirli
alanlarda 6zerklik saglasa da, devletin roliiniin yeniden tanimlanmasin1 ve kamu
iktidarinin yeniden paylasilmasini amaglamadigi goriilmiistiir (Bilgen, 2009:

104).

Turizm yonetimindeki degisim, ozetle, tiimlesik yapinin “idaresi”ne dayali bir
orgutlenme biciminden “yonetisim”e dayali 6zerk bir orgiitlenme bigimine
gecilmesi olarak ifade edilebilir. Ulusal turizm idareleri de denilen tiimlesik
yapinin esneklestirilmesi yoluyla olusturulan yeni oOrgiitlenme big¢imine, bu
nedenle, Ingilizce “organization” kelimesinin karsilig1 olan “&rgiit” denilmistir.
Turizm idaresi ve turizm Orgiitii kavramlar1 arasindaki ayrimi ifade edilmek

i¢in, iki yaklasim arasindaki fark ise s0yle ortaya konabilir:
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TURIZM IDARES] TURIZM ORGUTU

Bakanlik tip1 orgitlenme Ozerk ya da yani-6zerk érgitlenme

Merkezi yonetim Yerinden yonetim

Hiverarsi ve yetki genisha Karar alma stirecine ve yonetime katilim

Devletin (mutlak) egemenlif Ozel sektorden daha fazla yararlanma cabasi

Kalkinma planlar Stratejik plan

Plan Program Biitce Sistemi Performans biitce sisteminin vani stra 6zel
sektor ve yerel yonetimlerden alman katkt
pay1

Denetim Yonlendirme

Dogrudan ya da emanet usuli hizmet Kamu-6zel sektér ortakligs

sunumu

Hukuksal-yénetsel-igsel denetim Mali-performansal-dis denetim

Sekil 2.2: Turizm Idaresi ve Turizm Orgiitii Fark1

Kaynak: Birgll Ayman Giler, Tlrkiye’nin Yénetimi..., s. 319; Demokaan Demirel, “Kamusal
Retorikte Moda Trend: Yeni Kamu Yonetimi”, Sayistay Dergisi (Sayi: 58), s. 117,
http://www.sayistay.gov.tr/yayin/dergi/icerik/der58m6.pdf, (13.12.2008).

2.7.4 Turizmde kurumsal yonetim anlayisi ve denetim suireci

Tiirkiye’de turizm sektoriiniin, 6zellikle 1980 yilindan sonra biiylik bir gelisme
gostermis ve ililkenin ekonomik sikintilar yasadigi donemlerde biiyiik bir doviz
girdisi saglayarak dis aciklarin giderilmesinde, issizligin azaltilmasinda,
O6demeler bilangosunun iyilestirilmesinde onemli bir payr bulunmaktadir.
Tiirkiye’de turizm sektorii 6zellikle son 25 yilda ¢ok biiyiik gelisme gostermis
ve bu alana yatirnmlar yapilmistir. Fakat son yillarda 6zellikle sinir
komsularimizda yasanan yonetim sikintilari, bu iilkelerdeki i¢ savaslar, kalifiye
eleman eksikligi, altyap1 ve planlama sorunlar1 vb. nedenlerle turizmin istenilen

diizeye ulasamadig1 goriilmektedir (Akyol ve Zengin, 2014: 5).

Kurumsal yonetim anlayis1 (KYA) ile ilgili bu ilkeler su sekilde 6zetlenebilir
(Pamukgu, 2011: 135-136):

e Esitlik
o Seffaflik
e Hesap Verebilirlik

e Sorumluluk
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e Biitlin bunlar dikkate alindiginda kurumsal yonetim anlayisinin
bir biitiin olarak uygulamaya konmasi, isletmelerin, ayn1 sektérde
faaliyette bulunan diger isletmelere karsi rekabet iistiinligi elde
etmesinde en temel unsurlardandir (Koroglu ve Aktas, 2014: 285).
Turizm sektoriinde faaliyet gosteren isletmelerin performanslarini
artirabilmek, finansal kaynaklara ve piyasalara etkin bir sekilde
erisebilmek i¢in kurumsal yonetim uygulamalarinin ve i¢ denetim

olgusunun biiyiik 6nem tasidigi bilinmektedir.

I¢ denetimin degisen rolii ve tanimindan da anlasildigina gére bu denetim tiirii,
i¢ kontrol, denetim riski ve denetim ¢abalarimi etkileyen bir denetim tiirii olarak
bilinmektedir (Voeller vd., 2013: 206). Bu nedenle, 6zellikle turizm denetim
siirecinden geriden gelip bir seyler olduktan sonra tespitte bulunmasindan ¢ok,
One gecip Ongoriilerde bulunarak sadece riskleri degil firsatlar1 da ortaya

koymas1 beklenmektedir.
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3. YONTEM

3.1 Arastirmanin Modeli

Bu c¢alisma nicel arastirma yontemlerinden tarama yontemi kullanilarak
yiiriitiilmiistiir. Iliskisel modele uygun olarak tasarlanan bu arastirmada turizm
alaninda egitim goren iiniversite 6grencilerinin demografik o6zellikleri ile egitim
gordikleri kurumun hizmet kalitesine iliskin goriisleri (beklentileri ve algilari)

arasindaki iligki dlizeyi incelenmistir.

Iliskisel modelle yapilmis arastirmalar, arastirmanin degiskenleri arasindaki
iliskiyi aciklamak ve sonuclar1 tahmin etmeye calisirlar. iki ya da daha fazla
degisken veya puanlar arasindaki iligki derecesini 6l¢gmek ve istatistiksel olarak

test etmek amaciyla kullanilmaktadir.

3.2 Evren ve Orneklem

Arastirmanin evrenini, Istanbul Aydin Universitesi, ABMYO Turizm ve Otel
Isletmeciligi Programi ve Turist Rehberligi Programi, 1., 2. ve 3. Simf
O0grencileri arasindan random oOrnekleme yoluyla segilen 110 kisi 6rneklem
grubunu olusturmaktadir. Arastirmaya katilan kisilere “Kisisel Bilgiler Formu”,
“Hizmet Kalitesi-Beklentiler Olgegi” ve “Hizmet Kalitesi-Algilanan Durum
Olgegi” uygulanmis ve elde edilen veriler elektronik ortamda kayit altina
alinarak SPSS 25 istatistiki ¢éziimleme programi aracilifiyla ¢éziimlenmistir.
Yapilan islemlerle ilgili tarihsel bilgiler, kullanilan 6l¢gme araci ile yapilan

istatistiksel islemlere iliskin detaylar alt basliklarda verilmistir.

3.3 Veri Toplama Araclari

Arastirmaya katilan kisilere “Kisisel Bilgiler Formu”, “Hizmet Kalitesi-
Beklentiler Olgegi” ve “Hizmet Kalitesi-Algilanan Durum Olgegi” uygulanmis
ve elde edilen veriler elektronik ortamda kayit altina alinarak SPSS 25 istatistiki

¢Oziimleme programi araciligiyla ¢oziimlenmistir. Yapilan islemlerle ilgili
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tarihsel bilgiler, kullanilan 6l¢gme araci ile yapilan istatistiksel islemlere iliskin

detaylar alt basliklarda verilmistir.

Cizelge 3.1: Istatistiksel Islemlere iliskin Detayli Alt Basliklarsonuglari

BEKLENTILER ALGILANAN DURUM

Alt Olgek Madde Glvenilirlik Alt Olgek Madde  Guvenilirlik
Sayisi Sayisi

Fiziksel 17 944 Fiziksel 17 935

Olanaklar Olanaklar

Guvenilirlik 7 917 Guvenilirlik 7 912

Ilgi/Heveslilik 8 924 Ilgi/Heveslilik 8 .928

Glvence 9 934 Gulvence 9 .953

Empati 8 933 Empati 8 .955

Genel 49 981 Genel 49 .981

Arastirmada turizm alanindaki yiiksekogretim kurumlarindaki hizmet kalitesini
O0lemek icin en gecerli ve en kabul gormiis veri toplama ydntemi olan

SERVQUAL modeli kullanilmigtir. Buna gore;
“Hizmet Kalitesi = Beklenen Hizmet — Algilanan Hizmet”dir.

Servqual’da hizmet kalitesi 6lgiimiinde bes boyut esas alinmaktir. Bunlar: Fiziki
Olanaklar (Maddi Degerler), Giivenilirlik, Ilgi/Heveslilik, Giivence ve
Empatidir. Servqual 0lgegi, bu bes boyuta dayanarak hizmet kalitesini
O0lemektedir (Gilizel, 2006). Bu arastirmada kullanilan Servqual 6l¢egi, Giizel
(2006) tarafindan gelistirilen Olgegin, Ergiin (2013) tarafindan kendi

caligmasina uyarlanmis yeni bi¢imidir.

Bu olgekte Fiziki Olanaklar, Giivenilirlik, Ilgi/Heveslilik, Giivence ve Empati
ad1 altinda bes adet boyut kullanilmistir. Bu bes boyuta ait 49 6nerme ile anket
formu hazirlanmistir. Anketler beklenti ve mevcut durum algis1 ad1 altinda ¢ift
tarafli olarak hazirlanmistir. Bu 49 Onerme Ogrenciler tarafindan 5°li likert

Olgegine gore (beklenti i¢in: 1-oldukga az, 2-az, 3-orta, 4-¢ok, 5-oldukga cok ve
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mevcut durum igin: 1- c¢ok Kkotu, 2-koth, 3-orta, 4-iyi, 5-¢ok iyi)

cevaplandirilmistir.

e Fiziki Olanaklar: Universitede kullanilan binalarin, arag-gereclerini

personelin ve hizmet verilen yerin fiziki olanaklariyla ilgili ifadeler

(Madde 1-17)

e Givenilirlik: Universitenin hizmetlerinde kusursuzluk verilen sozleri

zamanin ve her zaman yerine getirmesiyle ilgili ifadeler (Madde 18-24)

e [lgi / Heveslilik: Universitenin zamaninda ve hizli hizmet sunmasi,
yardimseverlik, hizmet sunmaya gosterilen heveslilikle ilgili ifadeler

(Madde 25-32)

e Glivence: Universitede ¢alisanlarin bilgisi, saygili olmasi ve dgrencilerde
giiven duygusu uyandirma becerileri, anlays, diiriistliik, tehlikelere kars1

teminat vermesiyle ilgili ifadeler (Madde 33-41)

e Empati: Universitenin ve c¢alisanlarinin  6grencilere kisisel ilgi
gostermesi ve duyarliligi, ulasilabilirlik, 6grenciyi anlama, dinleme,

ihtiyaglarina cevap verebilmeyle ilgili ifadeler (Madde 42-49)

3.4 Verilerin Analizi

Arastirmada veriler, 15. 05. 2018 ile 01. 07. 2018 tarih aralifinda Istanbul
Aydin Universitesi Anadolu Bil Meslek Yiiksekokulu, Turizm ve Otel
Isletmeciligi Programi dgrencileri ile Turist Rehberligi Programi dgrencilerine

uygulanan anket ¢alismasi ile toplanmistir.

Arastirmada, turizm egitimi 6grencilerinin okullarinda gérmiis olduklar1 egitime
iliskin beklentileri ile egitimin kalitesine iliskin goriisleri arasindaki iliski
incelenmistir. Bu konuda katilimcilarin goriislerini belirleyici veriler yukarida
detayli bir bigimde anlatilan 6lgekler uygulanarak toplanmigtir. Katilimcilardan
elde edilen veriler iizerinde SPSS 25 paket programinda betimsel analizler
yapilmistir. Oncelikle uygulanan olceklerden elde edilen veriler iizerinde
giivenilirlik testleri yapilmis ve Cronbach-alfa degeri, Beklentiler Olgegi igin

981 ve Algilanan Durum Olgegi icin .981 olarak bulunmustur. Devaminda
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katilimcilarin kisisel bilgilerine yonelik tanimlayici istatiksel bilgiler frekans,

yiizde, kiimiilatif yiizde degerleri hesaplanarak incelenmistir.

Arastirmanin amaglar1 dogrultusunda 6lg¢ek verileri iizerinde arastirmanin bagimh
degiskenleri (beklenen kalite 6lgeginin alt 6lgekleri ve algilanan kalite 6l¢eginin alt
Olcekleri) ile bagimsiz degiskenler (cinsiyet, boliim, sinif diizeyi, aile ikametgdh
yeri, yasanilan yer, okul tipi, okulun bulundugu yer, okul binasinin bulundugu
alan) arasinda neden sonug iliskisinin varligini test etmek {izere; oncelikle alt
Olgeklerden elde edilen madde puanlarinin normal dagilim gdésterip gostermedigini
belirlemek amaciyla 6l¢cek maddelerinin basiklik (kurtosis) - carpiklik (skewness)
degerleri incelenmis ve beklentiler ile algilanan durum 6lgeginin alt dlgeklerinin
maddelerinin (-1,96 ile +1,96 arasinda) normal dagilim sergiledikleri gézlenmis ve
Olcekler Uzerinde parametrik testler yapilmasi kararlastirilmistir. Devaminda
birbirinden bagimsiz iki grubun bagimli bir degiskene gore ortalamalarinin
karsilastirilarak ortalamalar arasindaki farkin belirli bir anlamlilik diizeyinde (.05),
istatistiksel olarak anlamli, dnemli olup olmadigini test etmek amaciyla; ikili kiime
kargilastirmalarinda bagimsiz ~ orneklem  t-testi ile ikiden c¢ok kime
karsilastirmalarinda  tek  yonli  varyans  ¢oziimlemesinden (ANOVA)

yararlanilmigtir.

Cizelge 3.2:. Arastirmada Kullanilan Veri Coziimleme Teknikleri ve
Arastirmanin Degiskenleri

Kullanilan Veri Co6ziimleme

Arastirmanin Degiskenleri Teknikleri

- Aritmetik ortalama (X)
Arastirma sorularin1 yanitlamak amaciyla bagimli ve Frekans (f),
bagimsiz degiskenler arasindaki farklilasma Yuzde (%)

incelenmistir. - Standart sapma (SS)
Bagimli degiskinler: - Normallik testleri
Beklenen Hizmet Kalitesi Olgegi: .....covvvvrevreeiiveeininnne, - Kolmogorov-
Fiziksel Olanaklar, guvenilirlik, ilgi/Heveslilik, Smirnov
glivence, empati - Shapiro-Wilk
Algilanan Hizmet Kalitesi Olgegi: - Madde varyans
Fiziksel Olanaklar, guvenilirlik, ilgi/Heveslilik, homojenlik testleri
glivence, empati - Levene’s test
Bagimsiz Degiskenler: - Cronbach’s Alpha
(cinsiyet, boliim, simif diizeyi, aile ikametgdh yeri, - Bagimsiz Orneklem t
yasanilan yer, okul tipi, okulun bulundugu yer, okul testi

binasinin bulundugu alan) - Tek yobnli  varyans

¢cOziimlemesi ANOVA
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4. BULGULAR VE YORUM

Bu bolimde katilime1 6grencilerden elde edilen veriler istatiksel analiz
teknikleriyle ¢6ziimlenmis ve ii¢ baslik altinda gruplanmustir: kisisel 6zelliklere
iliskin bulgular, 6l¢eklere iliskin temel bulgular ve olgekler-kisisel ozellikler

degiskenleri arasindaki iliskilere yonelik bulgular.

4.1 Kisisel Ozelliklere Iliskin Bulgular

Bu kisimda arastirmaya katilan kisilere ait demografik oOzellikler siklik
tablolariyla verilmistir. Katilimcilara ait sayilarin cinsiyet, boliim, sinif diizeyi,
aile ikametgdh yeri, yasanilan yer, okul tipi, okulun bulundugu yer, okul

binasinin bulundugu alana gore dagilimlari sirasiyla verilmistir.

Cizelge 4.1: Katilimcilarin Kisisel Ozelliklerinin Cinsiyet Dagilimi

Cinsiyet Frekans Yizde % Kumiulatif Yluzde %
Kadin 52 47,3 47,3
Erkek 58 52,7 100,0
Toplam 110 100,0

Tablo 3’e gore arastirmaya katilanlarin yaklasik yarisint (%52,7) erkekler ve
yaklasik diger yarisini da (%47,3) kiz 68renciler olusturmaktadir.
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Cizelge 4.2: Katilimcilarin Kisisel Ozelliklerinin Béliimlerine Gére Dagilimi

B6lum Frekans Yuzde % Kumulatif Yizde %
Turizm Otelcilik 78 70,9 70,9
Turizm Rehberligi 32 29,1 100,0
Toplam 110 100,0

Tablo 4’e gore arastirmaya katilanlarin yaklasik onda yedisini (%70,9) turizm
otelcilik boliimii 6grencileri olustururken, yaklasik {icte birini de (%29,1) turizm

rehberligi bolimiinde okuyan 6grenciler olusturmaktadir.

Cizelge 4.3: Katilimcilarin Kisisel Ozelliklerinin Sinif Diizeyine Gére Dagilim1

Sinif Diizeyi Frekans Yizde % Kumdlatif Yizde %
1. simif 43 39,1 39,1
2. stmf 62 56,4 95,5
3. siif 5 4,5 100,0
Toplam 110 100,0

Sinif diizeyleri incelendiginde katilimcilarin %56,4’iini ikinci sinif 6grencileri,
%39,1’ini birinci smif Ogrencileri ve %3,5’ini de iigiincii simif Ogrencileri

olusturdugu goriilmektedir.

Cizelge 4.4: Katilimcilarin Kisisel Ozelliklerinin Ailenin Ikamet Ettigi Yere
Gore Dagilimi

Ailenin Ikamet Ettigi Yer Frekans Yizde %  Kumdalatif Yizde %
Sehir Merkezi 86 78,2 78,2
Ilge Merkezi 22 20,0 98,2
Koy 2 1,8 100,0
Toplam 110 100,0

Ailelerinin ikamet ettikleri yer incelendiginde katilimcilarin yaklasik onda
sekizinin (%78,2) ailelerinin sehir merkezinde ikamet ettikleri goriilmektedir.
Ailesi ilce merkezinde ikamet edenlerin oran1 %20 iken, ailesi kdyde yasayan

Ogrencilerin oran1 %1,8’dir.
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Cizelge 4.5: Katilimcilarin Kisisel Ozelliklerinin Birlikte Yasadiklar1 Kisilere
Gore Dagilimi

Yasanilan Yer Frekans Yizde % Kiumaulatif Yizde %
Ailenin yaninda 98 89,1 89,1
Ortak Ogrenci 4 3,6 92,7
evinde
Ogrenci yurdunda 2 1,8 94,5
Evde tek basina 6 5,5 100,0
Toplam 110 100,0

Tablo 7’de arastirmaya katilan O6grencilerin birlikte yasadiklart kisilere gore
siniflamas1 verilmistir. Tabloye gore katilimci Ogrencilerin yaklasik onda
dokuzu (%89,1) ailelerinin yaninda yasamaktadirlar. Oran olarak onlari, evde
tek basina yasayan 6grenciler (%35,5), ortak 6grenci evinde yasayanlar (%3,6) ve

ogrenci yurdunda kalanlar (%1,8) takip etmektedir.

Cizelge 4.6: Katilimcilarin Kisisel Ozelliklerinin Okul Tiiriine Gére Dagilimi

Okul Turd Frekans Yiizde % Kumilatif Yizde %
ABMYO 110 100,0 100,0
Toplam 110 100,0

Tablo 8 incelendiginde arastirmaya katilan turizm egitimi 6grencilerinin tamami
(%100,0) okul tiiri olarak ABMYO alanini se¢gmislerdir. Bu durum arastirmaya

katilan 6grencilerin tek bir okul ¢evresinden geldigini gostermektedir.

Cizelge 4.7: Katilimcilarin Kisisel Ozelliklerinin Okullarinin Bulundugu Yere
Gore Dagilimi

Okulun Bulundugu Frekans Yizde % Kumdlatif Yizde %
Yer

Merkez Kampus 110 100,0 100,0

Icinde

Toplam 110 100,0
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Tablo 9’a gore arastirmaya katilan 6grencilerin tamaminin (%100,0) 6grenim

gordiikleri okul, liniversitenin merkez kampiisii i¢erisinde yer almaktadir.

Cizelge 4.8: Katilimcilarin Kisisel Ozelliklerinin Okul Binalarinin Bulundugu
Alana Gore Dagilimi

Okulun Binasinin Frekans Yizde % Kumdlatif Yizde %
Bulundugu Alan

Il iginde 110 100,0 100,0

Toplam 110 100,0

Katilimcilarin tiimiiniin okul binalarinin il i¢inde oldugunu gosteren Tablo 10,
ayni zamanda, 6grencilerin okul tiirlinii ve okullarinin bulundugu yeri gosteren
Tablo 8 ve Tablo 9 ile ayni durumu gostermektedir: Arastirmanin katilimcilari

ayn1 okulda 6grenim goren 6grenciler arasindan se¢ilmistir.

4.2 Hizmet Kalitesi Ol¢eginin Alt Olceklerine iliskin Bulgular

Bu arastirmada yanitt aranan ikinci temel soru turizm egitimi goéren
yliksekdgretim  Ogrencilerinin  okullarindaki  hizmet kalitesine iliskin
gorislerinin (beklenti ve algilanan durum) belirlenmesine yoneliktir. Bu amagla
katilimcr 6grencilerin “Hizmet Kalitesi-Beklentiler (Beklenen hizmet kalitesi)
Olcegi ile Hizmet Kalitesi-Algilanan Durum (Algilanan hizmet kalitesi)
Olceginden elde ettikleri puan ortalamalar1 hesaplanmistir. Yani sira her bir alt
Olgegin puan ortalamasi madde sayisina boliinerek standardize edilmis puanlar
hesaplanarak, ilgili 6lgegin altina eklenmistir. Katilimcilarin alt 6lgeklerden
aldiklar1 puan ortalamalari, puan dagilimlarinin standart sapmalari ile her bir alt

Olgekteki madde sayis1t Tablo 11°de ve Tablo 12°de gdsterilmistir.
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Cizelge 4.9: Katilimcilarin Beklenen Hizmet Kalitesi Olgeginin Alt Olgeklerine
[liskin Goriisleri

Madde Sayis1  Beklenen Hizmet Kalitesi Alt Olcekler X S.S.

17 Fiziksel Olanaklar 4,3663  ,61919
7 Guvenilirlik 4,3727 , 70494
8 I1gi/Heveslilik 4,4364 ,64847
9 Guvence 4,4071 ,63771
8 Empati 4,4193 ,65130

Tablo 11°e gore, arastirmaya katilan 6grencilerin beklenen hizmet 6lgeginin alt
Olgeklerinden elde etmis olduklar1 standardize puanlar incelendiginde en yiiksek
puan ortalamasini (X=4.44 SS=.65) ilgi/heveslilik adl1 alt 6l¢ekten elde ettikleri
goriilmektedir. Katilime1 6grencilerin diger alt dlgeklerden elde ettikleri puan
ortalamalar sirasiyla; empati lgeginde (X=4.42, SS=.65), glvence dlgeginde
(X=4.41, SS= .64), glvenilirlik o6lceginde (X=3.37, SS=.70) ve fiziksel
olanaklar dlgeginde (X=4.37, SS= .62) seklindedir.

Beklenen hizmet kalitesi 6lgegindeki 49 maddenin toplami “Ogrencilerin
aldiklar1 egitim hizmetine iliskin beklentileri” puanini, alt 6l¢eklerin toplami ise
her bir alt 6lgege iliskin beklentiler puanin1 vermektedir. Puanin yiiksekligi,
beklenti diizeyinin yiliksekligini ifade etmektedir. Bulgular incelendiginde
katilimcilarin en yiiksek puan ortalamasini ilgi/heveslilik alt dlgeginde elde
ettigi en disiik puan ortalamasini ise fiziksel olanaklar alt 6l¢ceginden elde ettigi
gozlenmistir. Bununla birlikte 6grencilerin her bir alt 6lgege iliskin puanlarinin
ortadan cok yiiksege yakin oldugu dolayisiyla katilime1 6grencilerin beklenti
boyutlarinin yiiksek diizeyde oldugunu, okullarinda gérmiis olduklar1 egitimden
daha fazla beklenti igerisinde olduklarini sdylemek olanaklidir. Beklentiler
Olceginin alt dlgeklerinde elde edilen puan ortalamalarinin katilimcilarin kisisel
ozellikleriyle iliskilendiren istatiksel ¢oziimlemeler bir sonraki baslikta detayli

olarak ¢Ozlimlenmistir.
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Cizelge 4.10: Katilimcilarin Algilanan Hizmet Kalitesi Olgeginin Alt
Olgeklerine iliskin Gériisleri

Madde Sayis1  Algilanan  Hizmet  Kalitesi ~ Alt X S.S.
Olgekler

17 Fiziksel Olanaklar 3,9417 77714

7 Guvenilirlik 3,8883 92205

8 [lgi/Heveslilik 4,0602  ,86615

9 Guvence 4,0354  ,93895

8 Empati 3,9830  ,97994

Tablo 12’ye gore, arastirmaya katilan ogrencilerin kurumlarindaki hizmet
kalitesine iliskin goriislerini belirlemek i¢in uygulanan Algilanan hizmet kalitesi
Olgeginin alt Olgeklerinden elde etmis olduklar1 standardize puanlar
incelendiginde en yiiksek puan ortalamasini (X=4.06 SS=.87) ilgi/heveslilik adl
alt olgekten elde ettikleri goriilmektedir. Katilimcilarin diger alt dlgeklerden
elde ettikleri puan ortalamalar1 sirasiyla; givence olgeginde (X=4.04, SS=.94),
empati 6lgeginde (X=3.98, SS=.97), fiziksel olanaklar ol¢eginde (X=3.94,
SS=.78) ve guvenilirlik 6l¢eginde (X=3.89, SS=.92) bi¢imindedir.

Katilimcilarin Algilanan hizmet kalitesi 6l¢eginin alt 6l¢eklerinden elde ettikleri
puanlarin orta ve yiiksek degerler arasinda yer almasi onlarin gozlerinde,
okullarindaki hizmet kalitesinin orta ve yiiksek diizeylerde degistigini
gostermektedir. Bulgular incelendiginde katilimcilarin en diisik puan
ortalamasin1 giivenilirlik 6lceginde elde ettikleri, en yiiksek ortalamayi ise

ilgi/Heveslilik dl¢eginde elde ettikleri goriilmektedir.

Ogrencilerin beklenen hizmet kalitesi Ol¢egi ile Algilanan hizmet kalitesi
Olceginden elde etmis olduklar1 puan ortalamalar1 karsilastirildiginda,
ogrencilerin okullarindan almis olduklar1 hizmeti genel olarak orta-yiksek
diizeyde bulurken, okullarindan bekledikleri hizmet kalitesinin ise yiiksek
oldugu gozlenmistir. Bu durumun egitim kurumlart ile 6grenciler arasindaki

etkilesimin dogasina uygun oldugu sdylenebilir.

Diger taraftan Ogrencilerin hem beklenen hizmet kalitesi hem de algilanan
hizmet kalitesi Olgeklerinden en yiiksek puan ortalamasini ilgi/Heveslilik

Olceklerinden elde etmis olmalari, egitim gordiikleri kurumun calisanlarinin
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ilgili ve hevesli oldugunu disilindiiklerini gostermektedir. Yani sira 6grencilerin
algiladiklart hizmet kalitesi baglaminda en diisik puani giivenilirlik alt
Olceginde elde etmis olmalar1 6grencilerin goziinde diger alanlara gore egitim
kurumunda giivenilir olma durumun bir miktar daha diisiik olmasini, kurumun
Ogrencilerin giivenini daha fazla kazanmasi i¢in gayret gostermesi gerektigini
diistindiirmektedir. Beklenen hizmet kalitesi dl¢eginden fiziksel olanaklarin en
disik puanmi elde etmis olmalar1 da Ogrencilerin iiniversitenin fiziksel
olanaklarini diger alanlara gore daha az 6nemli gordiiklerini diisiindiirebilir. Her
ne kadar 6grencilerin puan ortalamalar1 arasinda hem algilanan hizmet kalitesi
hem de beklenen hizmet kalitesi Olceklerinde farkliliklar gdzlense de bu
farkliligin istatiksel olarak anlamli olup olmadigini belirlemek i¢in takip eden
bolimde, 6grencilerin hizmet kalitesine iliskin goriisleri ile kisisel ozellikleri

iligskilendirilerek ¢oziimlenmistir.

Genel olarak katilimc1 Ogrencilerin  6grenim gordiikleri kuruma iliskin
bekledikleri hizmet Kkalitesi ile algiladiklar1 hizmet kalitesinin orta ve yiiksek
diizeylerde oldugu soylenebilir. Hizmet kalitesi beklentiler ve algilanan durum
Olgeginin alt 6lgeklerinde elde edilen puan ortalamalarinin katilimcilarin kisisel
ozellikleriyle iliskilendiren istatiksel ¢oziimlemeler bir sonraki baslikta detayli

olarak incelenmistir.

4.3 Hizmet Kalitesi Ol¢eginin Alt Olgeklerine iliskin Katihme1 Gériislerinin
Kisisel Ozelliklere Gore Ne Diizeyde Farklilastigina iliskin Analizler

Yanit1 aranan diger temel soru, katilimcilarin Beklenen hizmet kalitesi 6l¢egi ile
Algilanan hizmet kalitesi 6l¢eginin alt 6lgeklerine iliskin goriislerinin onlarin
demografik 6zelliklerine gore farklilasip farklilasmadigini, farklilasiyorsa hangi
diizeyde farklilastigr ve farkliligin kaynaginin hangi gruplar arasi farklardan
kaynaklandigin1 ortaya koymaya ydneliktir. Katilimcilarin alt dlgeklere iliskin
goriislerinin; “cinsiyet, boliim, sinif diizeyi, aile ikametgdh yeri, yasanilan yer,
okul tipi, okulun bulundugu yer, okul binasinin bulundugu alan” degiskenlerine
gore farklilasma durumunu ortaya koymak amaciyla, katilimcilarin “Beklenen
Hizmet Kalitesi Olgegi ile Algilanan Hizmet Kalitesi Olgegi”nin alt
Olgeklerinden elde ettikleri puan ortalamalarinin standart sapmalari onlarin;

cinsiyet, boliim, simif diizeyi, aile ikametgdh yeri, yasanilan yer, okul tipi,
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okulun bulundugu yer, okul binasinin bulundugu alan degiskenlerine gore
hesaplanmigstir. Hesaplanan degerler birbirleriyle karsilastirilmig, bir farklilik
gozlenmesi durumunda ise s6z konusu farkin istatiksel olarak tasidigi anlami
belirlemek i¢in ikili kiime karsilastirmalarinda t testinden, ikiden ¢ok kiime
karsilastirmalarinda ise; “tek yonlii varyans c¢oziimlemesi” ile “tek faktorli

varyans ¢oziimlemesinden” (ANOVA) yararlanilmistir.

4.3.1 Cinsiyet — beklenen hizmet kalitesi ve algilanan hizmet kalitesi

Tablo 11°de ve 12°de gosterilen dagilimin cinsiyete gore degiskenlik gosterip
gostermedigini irdelemek i¢in yapilan 2 (cinsiyet) x 5 (beklenen hizmet kalitesi)
ile 2 (cinsiyet) x 5 (algilanan hizmet kalitesi) istatiksel analiz sonucunda
faktorlerin geneli baglaminda cinsiyete gore farklilik gozlemlenmistir.
Katilimcilarin beklenen hizmet kalitesi ile algilanan hizmet kalitesine iliskin
goriislerinin cinsiyetlerine gore farklilagma durumunun anlamli olup olmadigini
belirlemek amaciyla yapilan bagimsiz orneklem t-testi ¢6zimlemesinde elde

edilen degerler Tablo 13 ve Tablo 14’te verilmistir.

Cizelge 4.11: Cinsiyetlerine Gore Katilimcilarin Beklenen Hizmet Kalitesi
Olgeginin Alt Olgeklerine Iliskin Gériisleri Arasindaki Farklar

(N=110)

Olgek Kume (N) (X) (SS) t) (SD) (p)
Cinsiyet

Fiziksel Olanaklar ~ Kadin 52  4,3869 ,67265 .33 108 .74
Erkek 58  4,3479 ,57236

Guvenilirlik Kadin 52 4,4011 , 71738 .40 108 .69
Erkek 58 4,3473 ,69889

Ilgi/Heveslilik Kadin 52 4,4087 , 71148 -.42 108 .67
Erkek 58 4,4612 ,59152

Glvence Kadin 52 4,3782 ,66676 -.45 108 .66
Erkek 58  4,4330 ,61520

Empati Kadin 52  4,4375 ,67632 .28 108 .78
Erkek 58 4,4030 ,63351

Kiz ve erkek 6grencilerin, beklenen hizmet kalitesi 6lgeginin alt dlgekleri ile
ilgili olarak elde ettikleri puan ortalamalar1 arasindaki farkin istatistiksel olarak
anlamli olup olmadigini belirlemek amaciyla yapilan t testi sinamasinda elde

edilen degerler sunlardir: fiziksel olanaklar (t110= .33, p> .05), guvenilirlik
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(t10)= .40, p> .05), ilgi/heveslilik (t110)= -.42, p> .05), glvence (ta10)= -.45, p>
.05) ve empati (t110)= .28, p> .05),

Bulgular, katilimc1t 06grencilerin  beklenen hizmet kalitesi Ol¢eginin alt
Olgeklerinden elde ettikleri puan ortalamalar1 arasinda fiziksel olanaklar,
guvenilirlik, ilgi/heveslilik, gliivence ve empati alanlarindaki farklarin istatiksel
olarak Onemli olmadigi goézlenmistir. Bulgulara dayali olarak katilimcilarin
cinsiyetlerinin onlarin bekledikleri hizmet kalitesi diizeyleri lizerinde etkili
olmadigi, kiz ve erkek oOgrencilerin 6grenim gordiikleri egitim kurumunun
hizmet kalitesine iliskin benzer diizeylerde beklenti igerisinde olduklari

soylenebilir.

Cizelge 4.12: Cinsiyetlerine Gore Katilimcilarin Algilanan Hizmet Kalitesi
Olgeginin Alt Olgeklerine Iliskin Gériisleri Arasindaki Farklar

(N=110)

Olcek Kime (N) (X) (SS) (t) (SD) (p)
Cinsiyet

Fiziksel Olanaklar Kadin 52 3,8676 ,82984 -95 108 .35
Erkek 58 4,0081 12752

Guvenilirlik Kadin 52  3,7473 ,99885 - 108 .12
Erkek 58 14,0148 ,83586  1.53

Ilgi/Heveslilik Kadin 52 3,9495 ,95687 - 108 .21
Erkek 58 4,1595 , 77083  1.27

Glvence Kadin 52 3,8953 1,07398 - 108 .14
Erkek 58 4,1609 , 18737  1.49

Empati Kadin 52 3,8173 1,17272 - 108 .09
Erkek 58 4,1315 14723  1.69

Tablo 14’e gore, kiz ve erkek Ogrencilerin, algilanan hizmet kalitesi 6l¢eginin
alt olgekleri ile ilgili olarak elde ettikleri puan ortalamalar1 arasindaki farkin
istatistiksel olarak anlamli olup olmadigini belirlemek amaciyla yapilan t testi
sinamasinda elde edilen degerler sunlardir: fiziksel olanaklar (ti10= -.95, p>
.05), guvenilirlik (ta10= -1.53, p> .05), ilgi/heveslilik (ta10= -1.27, p> .05),
guvence (ta10)= -1.49, p> .05) ve empati (t(110)= -1.69, p> .05),

Bulgular, katilimc1 o6grencilerin algilanan hizmet kalitesi 06lceginin alt
Olgeklerinden elde ettikleri puan ortalamalar1 arasinda fiziksel olanaklar,
guvenilirlik, ilgi/heveslilik, giivence ve empati alanlarindaki farklarin istatiksel

olarak 6nemli olmadig1 gézlenmistir.
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Bulgulara dayali olarak katilimcilarin cinsiyetlerinin onlarin kurumlarinda
gordiigii egitim hizmetinin kalitesine iliskin goriisleri tizerinde etkili olmadigi,
kiz ve erkek oOgrencilerin 6grenim gordiikleri egitim kurumunun hizmet

kalitesine iliskin benzer goriise sahip olduklar1 sdylenebilir.

4.3.2 BOolim — beklenen hizmet kalitesi ve algilanan hizmet kalitesi

Tablo 11°de ve 12’de gosterilen dagilimin cinsiyete gore degiskenlik gosterip
gostermedigini irdelemek i¢in yapilan 2 (boliim) x 5 (beklenen hizmet kalitesi) ile 2
(boliim) x 5 (algilanan hizmet kalitesi) istatiksel analiz sonucunda faktorlerin geneli
baglaminda 6grenim goriilen bolime gore farklilik gézlemlenmistir. Katilimeilarin
beklenen hizmet kalitesi ile algilanan hizmet kalitesine iligkin goriislerinin 6grenim
gordiikleri boliimlere gore farklilasma durumunun anlamli olup olmadiginm
belirlemek amaciyla yapilan bagimsiz 6rneklem t-testi ¢oziimlemesinde elde edilen

degerler Tablo 15 ve Tablo 16°da verilmistir.

Cizelge 4.13: Boliimlerine Gore Katilimeilarin Beklenen Hizmet Kalitesi
Olgeginin Alt Olgeklerine Iliskin Goriisleri Arasindaki Farklar

(N=110)

Olgek Kime (N) (X) (SS) () (SD (p)
Bolim )
Fiziksel Turizm 78 4,2979 ,65120 -1.83 108 .07
Olanaklar Otelcilik
Turizm 32 4,5331 ,50424
Rehberligi
Guvenilirlik Turizm 78 4,3077 , 74430 -152 108 .13
Otelcilik
Turizm 32 4,5313 ,57857
Rehberligi
Ilgi/Heveslili ~ Turizm 78 4,3878 ,68097 -1.23 108 .22
k Otelcilik
Turizm 32 4,5547 ,55352
Rehberligi
Gulvence Turizm 78 4,3533 ,67805 -1.39 108 .17
Otelcilik
Turizm 32 4,5382 51277
Rehberligi
Empati Turizm 78 4,3542 ,69507 -1.65 108 .10
Otelcilik
Turizm 32 4,5781 50477
Rehberligi
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Tablo 15’e gore, Turizm Otelcilik ve Turizm Rehberligi boliimii 6grencilerinin
beklenen hizmet kalitesi dlgeginin alt 6lgekleri ile ilgili olarak elde ettikleri
puan ortalamalar1 arasindaki farkin istatistiksel olarak anlamli olup olmadigini
belirlemek amaciyla yapilan t testi sinamasinda elde edilen degerler sunlardir:
fiziksel olanaklar (ti10= -1.83, p> .05), glvenilirlik (tai0= -1.52, p> .05),
ilgi/heveslilik (t110y= -1.23, p> .05), glivence (ta10= -1.39, p> .05) ve empati
(t10= -1.65, p> .05),

Bulgular, katilimci 06grencilerin  beklenen hizmet kalitesi 06lgeginin alt
Olgeklerinden elde ettikleri puan ortalamalari arasinda fiziksel olanaklar,
guvenilirlik, ilgi/heveslilik, guvence ve empati alanlarindaki farklarin 6grenim
gordikleri bolime go6re istatiksel olarak anlamli olmadigr goézlenmistir.
Bulgulara dayali olarak katilimci 6grencilerin 68renim gordiikleri bdliimiin
onlarin hizmet kalitesine iliskin beklenti diizeyleri ilizerinde etkili olmadigi,
diger bir deyisle turizm otelcilik ve turizm rehberligi bolimii 6grencilerinin
O0grenim gordikleri egitim kurumunun hizmet kalitesine iliskin beklenti

diizeylerinin boliimlerine gore farklilasmadig soylenebilir.

Cizelge 4.14: Boliimlerine Gore Katilimcilarin Algilanan Hizmet Kalitesi
Olgeginin Alt Olgeklerine Iliskin Goriisleri Arasindaki Farklar

Olgek Kime (N)  (X) (SS) (t (SD) (p)
Bolum
Fiziksel Turizm 78 3,8017 , 79669 -3.06 108 .00
Olanaklar Otelcilik
Turizm 32 4,2831 ,61431
Rehberligi
Guvenilirlik Turizm 78 3,7747 ,95721 -2.05 108 .04
Otelcilik
Turizm 32 4,1652 , 77579
Rehberligi
Ilgi/Heveslilik Turizm 78 3,9471 ,94502 -2.18 108 .03
Otelcilik
Turizm 32 4,3359 ,55580
Rehberligi
Givence Turizm 78 3,8761 1,02118 -2.87 108 .00
Otelcilik
Turizm 32 4,4236 ,53877
Rehberligi
Empati Turizm 78 3,8269 1,05917 -2.68 108 .00
Otelcilik
Turizm 32 4,3633 ,61595
Rehberligi
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Tablo 16’ya gore, Turizm Otelcilik ve Turizm Rehberligi boliimii 6grencilerinin
algilanan hizmet kalitesi Olgeginin alt olgekleri ile ilgili olarak elde ettikleri
puan ortalamalar1 arasindaki farkin istatistiksel olarak anlamli olup olmadigini
belirlemek amaciyla yapilan t testi sinamasinda elde edilen degerler sunlardir:
fiziksel olanaklar (ti10= -3.06, p< .05), glvenilirlik (ta10= -2.05, p< .05),
ilgi/heveslilik (t110y= -2.18, p< .05), glivence (ta10= -2.87, p< .05) ve empati
(t110= -2.68, p< .05),

Bulgular, katilimc1 o6grencilerin algilanan hizmet kalitesi 06lceginin alt
Olgeklerinden elde ettikleri puan ortalamalar1 arasinda fiziksel olanaklar,
guvenilirlik, ilgi/heveslilik, guvence ve empati alanlarindaki farklarin 6grenim
gordikleri bolime gore istatiksel olarak anlamli oldugu gézlenmistir. Bulgulara
dayali olarak katilimc1 Ogrencilerin 6grenim gordiikleri boliimiin, onlarin
aldiklarin egitim hizmetinin kalitesine iliskin goriis diizeyleri lizerinde etkili
oldugu, diger bir deyisle turizm otelcilik ve turizm rehberligi boliimii
O0grencilerinin 6grenim gordiikleri egitim kurumunun verdigi hizmetin kalitesine

iliskin boliimlerine gore farkl diisiindiikleri sdylenebilir.

Cizelge 4.15: Arastirmada Kullanilan Veri Céziimleme Teknikleri ve
Arastirmanin Degiskenleri

Arastirmanin Degiskenleri Kullanilan Veri Coziimleme
Teknikleri

Arastirma  sorularmi1  yanitlamak amaciyla -  Aritmetik ortalama (X)

bagimli ve bagimsiz degiskenler arasindaki Frekans (f),

farklilasma incelenmistir. Yizde (%)

- Standart sapma (SS)
Normallik testleri

Bagimli degiskinler:

Beklenen Hizmet Kalitesi Olgegi:......c.ccveeveennnnn.., - Kolmogorov-
Fiziksel Olanaklar, guvenilirlik, ilgi/Heveslilik, Smirnov
glvence, empati - Shapiro-Wilk
Algilanan Hizmet Kalitesi Olgegi: - Madde varyans
Fiziksel Olanaklar, guvenilirlik, ilgi/Heveslilik, homojenlik testleri
glivence, empati - Levene’s test

- Cronbach’s Alpha
Bagimsiz Degiskenler: - Bagimsiz Orneklem t
(cinsiyet, béliim, simif diizeyi, aile ikametgah testi
yeri, yasanilan yer, okul tipi, okulun bulundugu - Tek yonli  varyans
yer, okul binasinin bulundugu alan) ¢O6ziimlemesi ANOVA
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4.3.3 Smif duizeyi — beklenen hizmet kalitesi ve algilanan hizmet kalitesi

Tablo 11°de ve Tablo 12°de gdosterilen dagilimin 6grencilerin sinif diizeylerine
gore degiskenlik gosterip gostermedigini irdelemek i¢in yapilan 3 (sinif diizeyi)
x 5 (beklenen hizmet kalitesi) ile 3 (sinif diizeyi) x 5 (algilanan hizmet kalitesi)
istatiksel analiz sonucunda faktorlerin geneli baglaminda sinif diizeyine gore
farklilik gézlemlenmistir. (Tablo 17 ve Tablo 19). Sinif diizeyi degiskeni igin
Olceklerin normal dagilim testleri yapilmis, basiklik ve carpiklik degerleri
incelenmis ve Ol¢cek maddelerinin normal dagilim gosterdigi gozlenmistir.
Katilimcilarin beklenen hizmet kalitesine iliskin goriisleri ile algiladiklar:
hizmet kalitesine iligkin goriislerinin onlarin smif diizeylerine gore gore
farklilasma durumunun anlamli olup olmadigini belirlemek amaciyla yapilan tek
yonlii varyans ¢oziimlemesinde (ANOVA) elde edilen degerler Tablo 18 ve
Tablo 20°de verilmistir.

Cizelge 4.16: Katilimcilarin Beklenen Hizmet Kalitesi Olgeginin Alt
Olgeklerinden Elde Ettikleri Puanlarin Sinif Diizeylerine Gore Dagilim1

Sinif Fiziksel Guvenilirlik Tlgi/Heveslilik Glvence Empati
Duzeyi Olanaklar
1. X 44063 45116 44738 45245 44971
smif N 43 43 43 43 43
Std. 58145 57502 57058 47285 55668
2 X 43150 4,2650 4,3770 43208  4,3286
smif N 62 62 62 62 62
Std. 64623 77206 70801 72264 71619
3. X 4,6588 45143 4,8500 44667  4,8750
smf 5 5 5 5 5
Std. 60334 75322 33541 70885 17678
Total X  4,3663 4,3727 4,4364 44071  4,4193
N 110 110 110 110 110
Std. ,61919 70494 64847 63771 65130

Katilimci1 6g8renciler sinif diizeylerine gore, beklenen hizmet kalitesi 6l¢eginin
alt alanlarina iliskin birbirlerine yakin degerler elde etmislerdir. Katilimcilarin

sinif diizeylerine gore alt dl¢eklerden en yiiksek puan ortalamalarini fiziksel
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olanaklar, glvenilirlik, ilgi/Heveslilik ve empati alanlarinda 3. Sinif 6grencileri,
giivence alaninda ise 1. Simif 6grencileri elde etmislerdir. Bu bulgulara gore;
farkli smif diizeylerindeki ogrencilerin beklenen hizmet kalitesi Olgeginin
boyutlarinda farkli puan ortalamalar1 elde ettikleri gozlenmistir. Ulagsilan bu
sonuglarin istatiksel olarak anlamli olup olmadigini belirlemek i¢in tek yonlii

varyans ¢Oziimlemesi yapilmis ve ulasilan bulgular Tablo 18’de sunulmustur:

Cizelge 4.17: Siif Diizeylerine Gore Katilimcilarin Beklenen Hizmet Kalitesi
Olgeginin Alt Olgeklerine Iliskin Gériisleri Arasindaki Farklar

(N=110)

Alt Varyans Karele df- Kareler F Anlamli
Olgek Kaynagi r Serbestlik  Ortalama lik
Topla  derecesi s1 Duzeyi
mi
Fiziks  Gruplar arasi ,660 2 ,330 ,858 A27
el Grup-igi 41,130 107 ,384
Olana Toplam 41,790 109
klar
Guven Gruplar arasi 1,650 2 ,825 1,680 191
ilirlik ~ Grup-ici 52,518 107 ,491
Toplam ............... 54,167 109
Ilgi/H  Gruplar arasi 1,134 2 ,567 1,357  ,262
eveslil  Grup-ici 44,702 107 ,418
ik Toplam 45,836 109
Guven Gruplar arasi 1,073 2 ,536 1,327 270
ce Grup-ici 43,255 107 ,404
Toplam 44,328 109
Empat Gruplar arasi 1,808 2 ,904 2,177  ,118
[ Grup-ici 44,429 107 415
Toplam 46,237 109

Smif diizeylerine gore katilimcilarin beklenen hizmet kalitesi dl¢egi alanlari ile
ilgili olarak elde ettikleri sayisal degerler arasindaki farkin istatistiksel olarak
anlamli olup olmadigin1 belirlemek amaciyla yapilan tek yonlii varyans
sinamasinda (ANOVA) elde edilen degerler incelendiginde: katilimcilarin sinif
dizeylerine gore fiziksel olanaklar, guvenilirlik, ilgi/heveslilik, guvence ve
empati alanlarina iliskin goriisleri arasinda anlamli diizeyde farkliliklar soz
konusu degildir. Diger bir deyisle katilimcilar arasinda kurumlarindan

bekledikleri hizmetin kalitesi sinif diizeylerinden etkilenmemektedir.
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Cizelge 4.18: Katilimcilarin Algilanan Hizmet Kalitesi Olgeginin Alt
Olgeklerinden Elde Ettikleri Puanlarin Sinif Diizeylerine Gére Dagilim1

Sinif Fiziksel Guvenilirlik Tlgi/Heveslilik Glvence Empati
Duzeyi Olanaklar
1. X 3,8933 3,8239 3,9041 3,8889 3,9215
smif N 43 43 43 43 43

Std. ,85737 1,02203 1,02202 1,05353 1,09654
2. X 3,9554 3,8825 4,1633 4,1398 4,0363
simf N 62 62 62 62 62

Std. ,72965 ,86046 , 71632 ,83438 ,83020
3. X 4,1882 4,5143 4,1250 4,0000 3,8500
simf N 5 5 5 5 5

Std. ,71851 ,61112 1,10397 1,16269 1,71026
Total X 3,9417 3,8883 4,0602 4,0354 3,9830

N 110 110 110 110 110

Std. 77714 ,92205 ,86615 ,93895 ,97994

Katilime1 6grenciler sinif diizeylerine gore, algilanan hizmet kalitesi dl¢eginin
alt alanlarina iligkin birbirlerine yakin degerler elde etmislerdir. Katilimcilarin
sinif diizeylerine gore alt Olgeklerden en yiiksek puan ortalamalarini fiziksel
olanaklar ve giivenilirlik alaninda 3. Sinif 6grencileri, ilgi/Heveslilik, giivence
ve empati alanlarinda ise 2. Sinif 6grencileri elde etmislerdir. Bu bulgulara
gore; farkli sinif diizeylerindeki 6grencilerin algilanan hizmet kalitesi 6l¢eginin
boyutlarinda farkli puan ortalamalar1 elde ettikleri gozlenmistir. Ulagilan bu
sonuglarin istatiksel olarak anlamli olup olmadigini belirlemek i¢in tek yonli

varyans ¢Oziimlemesi yapilmis ve ulagilan bulgular Tablo 20’de sunulmustur:
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Cizelge 4.19: Sinif Diizeylerine Gore Katilimcilarin Algilanan Hizmet Kalitesi
Olgeginin Alt Olgeklerine Iliskin Goriisleri Arasindaki Farklar

(N=110)

Alt Varyans  Kareler df- Kareler F Anlamlilik
Olgek Kaynagi  Toplami Serbestlik  Ortalamasi Duzeyi
derecesi
Fiziks  Gruplar 416 2 ,208 340 712

el arasi
Olana  Grup-i¢ci 65,414 107 611
Klar Toplam 65,830 109
Guven Gruplar 2,140 2 1,070 1,264 287
ilirlik  arasi

Grup-ici 90,529 107 ,846

Toplam ..... 92,669 109
Ilgi/H  Gruplar 1,728 2 ,864 1,155 ,319
eveslil arasi
ik Grup-ici 80,045 107 748

Toplam 81,773 109
Glven Gruplar 1,605 2 ,802 ,909  ,406
ce arasi

Grup-ici 94,492 107 ,883

Toplam 96,097 109
Empat Gruplar 427 2 ,214 ,219 804
i arasi

Grup-i¢ci 104,244 107 974

Toplam 104,671 109

Smif diizeylerine gore katilimcilarin algilanan hizmet kalitesi 6l¢egi alanlar ile
ilgili olarak elde ettikleri sayisal degerler arasindaki farkin istatistiksel olarak
anlamli olup olmadigin1 belirlemek amaciyla yapilan tek yoOnlii varyans
sinamasinda (ANOVA) elde edilen degerler incelendiginde: katilimcilarin sinif
dizeylerine gore fiziksel olanaklar, guvenilirlik, ilgi/heveslilik, guvence ve
empati alanlarina iliskin goriisleri arasinda anlamli diizeyde farkliliklar soz
konusu degildir. Diger bir deyisle katilimcilar arasinda kurumlarindan almis
olduklarin hizmetin kalitesine iliskin goriisleri onlarin simif diizeylerinden

etkilenmemektedir.
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4.3.4 Aile ikamet yeri — beklenen hizmet kalitesi ve algilanan hizmet kalitesi

Tablo 11°de ve Tablo 12’de gosterilen dagilimin dgrencilerin ailelerinin ikamet
ettikleri yere gore degiskenlik gosterip gostermedigini irdelemek i¢in yapilan 3
(aile ikamet yeri) x 5 (beklenen hizmet kalitesi) ile 3 (aile ikamet yeri) x 5
(algilanan hizmet Kkalitesi) istatiksel analiz sonucunda faktorlerin geneli
baglaminda aile ikamet yerine gore farklilik gozlemlenmigtir. (Tablo 21 ve
Tablo 23). Aile ikamet yeri degiskeni i¢in Olg¢eklerin normal dagilim testleri
yapilmig, basiklik ve carpiklik degerleri incelenmis ve olgek maddelerinin
normal dagilim gosterdigi gozlenmistir. Katilimcilarin beklenen hizmet
kalitesine iliskin goriisleri ile algiladiklar1 hizmet kalitesine iligkin goriislerinin
onlarin ailelerinin ikamet yerlerine gore gore farklilasma durumunun anlaml
olup olmadigini belirlemek amaciyla yapilan tek yonlii varyans ¢oziimlemesinde

(ANOVA) elde edilen degerler Tablo 22 ve Tablo 24’te verilmistir.

Cizelge 4.20: Katilimcilarin Beklenen Hizmet Kalitesi Olgeginin Alt
Olgeklerinden Elde Ettikleri Puanlarin Ailelerinin fkamet Yerlerine Gore
Dagilimi

Aile  Ikamet Fiziksel Guvenilirlik Tlgi/Heveslilik Glivence Empati
Yeri Olanaklar
Sehir X 4,3646 4,3688 4,4477 4,4173 4,4317
Merkezi N 86 86 86 86 86
Std. ,64702 , 74488 ,67695 ,66926 ,68106
flce X 4,3610 4,3506 4,3920 4,3737 4,3920
Merkezi N 22 22 22 22 22
Std. ,52466 ,55892 ,56206 ,53402 ,56074
Koy X 4,5000 4,7857 4,4375 4,3333 4,1875
N 2 2 2 2 2
Std. ,62392 ,30305 ,44194 47140 ,26517
Total X 4,3663 4,3727 4,4364 4,4071 4,4193
N 110 110 110 110 110
Std. ,61919 , 70494 ,64847 ,63771 ,65130

Katilimc1 6grenciler ailelerinin ikamet yerlerine gore, beklenen hizmet kalitesi

Olgeginin alt alanlarina iliskin birbirlerine yakin degerler elde etmislerdir.
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Katilimcilarin aile ikamet yerlerine gore alt Olgeklerden en yiliksek puan
ortalamalarin1 fiziksel olanaklar ve giivenilirlik alanlarinda ailesi kdyde
yasayanlar, ilgi/heveslilik, giivence ve empati alanlarinda ise ailesi sehir
merkezinde yasayan 6grenciler elde etmislerdir. Bu bulgulara gore; ailesi farkh
yerlesim yerlerinde yasayan Ogrencilerin beklenen hizmet kalitesi 6lgeginin
boyutlarinda farkli puan ortalamalar1 elde ettikleri gozlenmistir. Ulagilan bu
sonuglarin istatiksel olarak anlamli olup olmadigini belirlemek i¢in tek yonli

varyans ¢Oziimlemesi yapilmis ve ulasilan bulgular Tablo 22°de sunulmustur:

Cizelge 4.21: Ailenin Ikamet Yerine Gore Katilimc1 Ogrencilerin Beklenen
Hizmet Kalitesi Olgeginin Alt Olgeklerine Iliskin Goriisleri Arasindaki Farklar

(N=110)

Alt Varyans Kareler  df- Kareler F Anlamlilik
Olgek Kaynagi Toplami Serbestlik  Ortalamasi Duzeyi
derecesi

Fiziks Gruplar ,037 2 ,018 ,047 ,954
el arasi
Olana Grup-i¢i 41,753 107 ,390
Klar Toplam 41,790 109
Glive Gruplar ,353 2 177 ,351 ,705
nilirli  arasi
k Grup-ici 53,814 107 ,503

Toplam ... 54,167 109
Ilgi/H Gruplar 054 2 ,027 ,063 ,939
evesli arasi
lik Grup-ici 45,782 107 ,428

Toplam 45,836 109
Gluve Gruplar ,044 2 ,022 ,054 ,948
nce arasi

Grup-ici 44,283 107 414

Toplam 44,328 109
Empa Gruplar ,137 2 ,068 ,159 ,853
ti arasi

Grup-ici 46,100 107 ,431

Toplam 46,237 109

Ailesinin ikamet ettigi yere gore katilimc1 6grencilerin beklenen hizmet kalitesi
Olcegi alanlar ile ilgili olarak elde ettikleri sayisal degerler arasindaki farkin
istatistiksel olarak anlamli olup olmadigini belirlemek amaciyla yapilan tek

yonli varyans sinamasinda (ANOVA) eclde edilen degerler incelendiginde:
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katilimcilarin aile ikamet yerlerine gore fiziksel olanaklar, glvenilirlik,
ilgi/heveslilik, glivence ve empati alanlarina iliskin goriisleri arasinda anlamli
diizeyde farkliliklar s6z konusu degildir. Diger bir deyisle katilimcilar arasinda
kurumlarindan bekledikleri hizmetin kalitesi onlarin ailelerinin ikamet ettikleri

yerlesim yerine gore degismemektedir.

Cizelge 4.22: Katilimcilarin Algilanan Hizmet Kalitesi Olgeginin Alt
Olceklerinden Elde Ettikleri Puanlarin Aile ikamet Yerine Gére Dagilim1

Aile  Ikamet Fiziksel Guvenilirlik Tlgi/Heveslilik Gilivence Empati
Yeri Olanaklar
Sehir X 3,9692 3,8937 4,0916 4,0388 4,0189
Merkezi

N 86 86 86 86 86

Std. ,78052 ,90780 ,83675 95167 ,96053
flce X 3,8476 3,9805 4,0170 4,0303 3,8409
Merkezi

N 22 22 22 22 22

Std. ,78620 ,95912 90410 91828 1,06219
Koy X 3,7941 2,6429 3,1875 3,9444 4,0000

N 2 2 2 2 2

Std. ,87348 ,10102 1,85616 1,17851 1,41421
Total X 3,9417 3,8883 4,0602 4,0354 3,9830

N 110 110 110 110 110

Std. ,77714 92205 ,86615 93895 97994

Katilimc1 6grenciler ailelerinin ikamet ettikleri yerlere gore, algilanan hizmet
kalitesi Olgeginin alt alanlarina iliskin birbirlerine yakin degerler elde
etmislerdir. Katilimeilarin ailelerinin ikamet ettigi yerlesim yerinin tiirline gore
alt 6l¢eklerden en yiiksek puan ortalamalarini fiziksel olanaklar, ilgi/heveslilik,
glivence ve empati alanlarinda ailesi sehir merkezinde ikamet edenler,
giivenilirlik alaninda ise ailesi ilge merkezinde yasayanlarin elde ettikleri

gozlenmistir. Ulasilan bu sonuclarin istatiksel olarak anlamli olup olmadigini
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belirlemek icin tek yonlii varyans ¢ozlimlemesi yapilmis ve ulasilan bulgular

Tablo 24’°te sunulmustur:

Cizelge 4.23: Ailenin Ikamet Yerine Gére Katilimcilarin Algilanan Hizmet

Kalitesi Olgeginin Alt Olceklerine Iliskin Goriisleri Arasindaki Farklar

(N=110)
Alt Varyans Kareler df-Serbestlik Kareler F Anlamlil
Olgek Kaynagi Toplam:1  derecesi Ortala 1k
masi Duzeyi
Fiziksel  Gruplar aras1 ,304 2 ,152 ,248 , 781
Olanakla
' Grup-ici 65,527 107 612
Toplam 65,830 109
Guvenili  Gruplar aras1 3,292 2 1,646 1,970 ,144
rlik
Grup-ici 89,377 107 ,835
Toplam.......... 92,669 109
llgi/Hev ~ Gruplar aras1 1,649 2 ,824 1,101 ,336
eslilik
Grup-ici 80,124 107 , 749
Toplam 81,773 109
Glvence Gruplar aras1 ,018 2 ,009 ,010  ,990
Grup-ici 96,079 107 ,898
Toplam 96,097 109
Empati Gruplar aras1 ,556 2 278 ,285 , 7152
Grup-ici 104,116 107 ,973
Toplam 104,671 109

Ailelerinin ikamet yerine gore katilimci 6grencilerin algilanan hizmet kalitesi

Olcegi alanlari ile ilgili olarak elde ettikleri sayisal degerler arasindaki farkin

istatistiksel olarak anlamli olup olmadigini belirlemek amaciyla yapilan tek

yonli varyans sinamasinda (ANOVA) eclde edilen degerler incelendiginde:
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katilimeilarin ailelerinin ikamet ettikleri yerlesim yerinin tiiriine gore fiziksel
olanaklar, guvenilirlik, ilgi/heveslilik, guvence ve empati alanlarina iliskin
gorisleri arasinda anlamli diizeyde farkliliklar s6z konusu degildir. Diger bir
deyisle katilimcilar arasinda kurumlarindan almis olduklarin egitim hizmetinin
kalitesine iliskin goriisleri onlarin ailelerinin hangi yerlesim tiiriinde ikamet

ettiklerine gore degismemektedir.

4.3.5 Birlikte yasanilan Kisiler — beklenen hizmet kalitesi ve algilanan hizmet

kalitesi

Tablo 11°de ve Tablo 12’de gosterilen dagilimin Ogrencilerin  birlikte
yasadiklar1 kisilere gore degiskenlik gosterip gostermedigini irdelemek igin
yapilan 4 (birlikte yasanilan kisiler) x 5 (beklenen hizmet kalitesi) ile 4 (birlikte
yasanilan kisiler) x 5 (algilanan hizmet kalitesi) istatiksel analiz sonucunda
faktorlerin geneli baglaminda birlikte yasanilan kisilere gore farklilik
gozlemlenmistir. (Tablo 25 ve Tablo 27). Birlikte yasanilan kisiler degiskeni
i¢in dlceklerin normal dagilim testleri yapilmis, basiklik ve carpiklik degerleri
incelenmis ve Olcek maddelerinin normal dagilim gosterdigi gozlenmistir.
Katilimcilarin beklenen hizmet kalitesine iliskin goriisleri ile algiladiklar:
hizmet kalitesine iliskin goriislerinin onlarin birlikte yasadiklar1 kisilere gore
gore farklilasma durumunun anlamli olup olmadigini belirlemek amaciyla
yapilan tek yonlii varyans c¢oziimlemesinde (ANOVA) elde edilen degerler
Tablo 26 ve Tablo 28’de verilmistir.
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Cizelge 4.23: Katilimcilarin Beklenen Hizmet Kalitesi Olgeginin Alt
Olgeklerinden Elde Ettikleri Puanlarin Birlikte Yasadiklar1 Kisilere Gore
Dagilimi

Birlikte Fiziksel Glvenilirlik Tlgi/Heveslilik Guvence Empati
Yasanilan Olanaklar
Kisiler
Ailenin X 4,3962 4,3717 4,4541 4,4365 4,4401
yaninda N 98 98 98 98 98

Std. ,60613 711229 ,63240 ,62023 ,64121
Ortak X  3,9559 4,1786 4,1250 4,1667 4,0000
O0grenci N 4 4 4 4 4
evinde Std. ,97296 ,80284 1,03582 1,02840 ,95197
Ogrenci X  3,8529 4,5000 4,1250 4,1111  4,5000
yurdunda N 2 2 2 2 2

Std. ,29116 ,50508 ,70711 , 718567 ,35355
Evde tek X  4,3235 4,4762 4,4583 4,1852 4,3333
basina N 6 6 6 6 6

Std. ,62114 ,70951 ,73598 ,69803 ,73598
Toplam X  4,3663 4,3727 4,4364 4,4071 4,4193

N 110 110 110 110 110

Std. ,61919 , 70494 ,64847 ,63771 ,65130

Katilime1 6grenciler birlikte yasadiklar kisilere gore, beklenen hizmet kalitesi
Olceginin alt alanlarina iligkin birbirlerine yakin degerler elde etmislerdir.
Katilimcilarin birlikte yasadiklari kisilere gore alt 6lceklerden en ylksek puan
ortalamalarini fiziksel olanaklar, giivenilirlik, ilgi/heveslilik, giivence ve empati
alanlarinda ailesinin yaninda yasayan Ogrenciler elde etmislerdir. Bu bulgulara
gore; farkli yer ve Kkisilerle birlikte yasayan Ogrencilerin beklenen hizmet
kalitesi Olg¢eginin boyutlarinda farkli puan ortalamalar1 elde ettikleri
gozlenmistir. Ulasilan bu sonuclarin istatiksel olarak anlamli olup olmadigini
belirlemek icin tek yonlii varyans ¢oziimlemesi yapilmis ve ulasilan bulgular

Tablo 26’te sunulmustur:
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Cizelge 4.24: Birlikte Yasanilan Kisilere Gore Katilimc1 Ogrencilerin Beklenen
Hizmet Kalitesi Olgeginin Alt Olgeklerine Iliskin Goriisleri Arasindaki Farklar

(N=110)

Alt Varyans Karele df- Kareler F Anlamlilik
Olgek Kaynag r Serbestli  Ortalamasi Diizeyi
Topla k
mi1 derecesi
Fiziksel ~ Gruplar 1,299 3 ,433 1,134 339
Olanakla arasi
r Grup-ici 40,491 106 ,382
Toplam 41,790 109
Guvenilir  Gruplar ,248 3 ,083 ,162 ,922
lik arasi
Grup-igi 53,920 106 ,509
Toplam .. 54,167 109
llgi/Heve Gruplar ,615 3 ,205 481 ,696
slilik arasi
Grup-ici 45,220 106 427
Toplam 45,836 109
Guvence Gruplar ,787 3 ,262 ,638 ,592
arasi
Grup-igi 43,541 106 411
Toplam 44,328 109
Empati Gruplar ,803 3 ,268 ,624 ,601
arasi
Grup-ici 45,434 106 ,429

Toplam 46,237 109

Birlikte yasanilan kisilere gore katilimci 68rencilerin beklenen hizmet kalitesi
Olcegi alanlari ile ilgili olarak elde ettikleri sayisal degerler arasindaki farkin
istatistiksel olarak anlamli olup olmadigini belirlemek amaciyla yapilan tek
yonli varyans sinamasinda (ANOVA) eclde edilen degerler incelendiginde:
katilimcilarin birlikte yasadiklar kisilere gore fiziksel olanaklar, glvenilirlik,
ilgi/heveslilik, glivence ve empati alanlarina iliskin goriisleri arasinda anlamli
diizeyde farkliliklar s6z konusu degildir. Diger bir deyisle katilimc1 6§rencilerin
kurumlarindan bekledikleri hizmetin kalitesi onlarin birlikte yasadiklar1 kisilere

gore degismemektedir.
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Cizelge 4.25: Katilimcilarin Algilanan Hizmet Kalitesi Olgeginin Alt

Olgeklerinden Elde Ettikleri Puanlarin Birlikte Yasadiklar1 Kisilere Gore

Dagilimi
Birlikte Fiziksel Guvenilirlik Tlgi/Heveslilik Glvence Empati
Yasanilan Olanaklar
Kisiler
Ailenin X 3,9358 3,8878 4,0421 4,0091 3,9592
yaninda  gg 08 08 08 08
Std. ,77672 ,91835 ,86694 ,95697 ,99738
Ortak X 3,8529 4,1071 4,1563 4,0000 3,6250
O0grenci 4 4 4 4 4
evinde
Std. 1,01375 ,75930 1,15188 ,98131 ,96825
Ogrenci X 3,5000 3,3571 3,5000 4,1111 4,3750
yurdunda N 2 2 5 2 5
Std. ,95667 1,71726 ,35355 47140 ,00000
Evde tek X 4,2451 3,9286 4,4792 4,4630 4,4792
bagma N g 6 6 6 6
Std. ,68338 1,04100 ,77628 77114 ,77628
Toplam X 3,9417 3,8883 4,0602 4,0354 3,9830
N 110 110 110 110 110
Std. ,77714 ,92205 ,86615 ,93895 ,97994

Katilime1 6grenciler birlikte yasadiklar: kisilere gore, algilanan hizmet kalitesi

Olgeginin alt alanlarina iliskin birbirlerine yakin degerler elde etmislerdir.

Katilimcilarin birlikte yasadiklari kisilere gore alt dlgeklerden en yiiksek puan

ortalamalarini fiziksel olanaklar, giivenlilik, ilgi/heveslilik, glivence ve empati

alanlarinda ailesinin yaninda kalan Ogrencilerin elde ettikleri gozlenmistir.

Ulasilan bu sonuglarin istatiksel olarak anlamli olup olmadigini belirlemek i¢in

tek yonlii varyans c¢oziimlemesi yapilmis ve ulasilan bulgular Tablo 28’de

sunulmustur:
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Cizelge 4.26: Birlikte Yasanilan Kisilere Gore Katilimcilarin Algilanan Hizmet
Kalitesi Olgeginin Alt Olgeklerine iliskin Goriisleri Arasindaki Farklar

(N=110)

Alt Varyans Kareler df- Kareler F Anlamlilik
Olgek Kaynagi Toplami  Serbestli  Ortalam Duzeyi
k asli
derecesi
Fiziksel ~ Gruplar ,977 3 ,326 533 ,661
Olanakla arasi
r Grup-i¢i 64,853 106 ,612
Toplam 65,830 109
Gulvenilir  Gruplar ,766 3 ,255 ,294 ,829
lik arasi
Grup-i¢i 91,903 106 ,867
Toplam.. 92,669 109
flgi/Heve Gruplar 1,750 3 ,583 773 ,512
slilik arasi
Grup-i¢i 80,023 106 , 7155
Toplam 81,773 109
Guvence Gruplar 1,181 3 ,394 ,440 125
arasi
Grup-i¢i 94,916 106 ,895
Toplam 96,097 109
Empati Gruplar 2,353 3 , 784 ,812 ,490
arasi
Grup-i¢i 102,319 106 ,965

Toplam 104,671 109

Birlikte yasadiklar1 kisilere gore katilimci 6grencilerin algilanan hizmet kalitesi
Olcegi alanlari ile ilgili olarak elde ettikleri sayisal degerler arasindaki farkin
istatistiksel olarak anlamli olup olmadigini belirlemek amaciyla yapilan tek
yonli varyans sinamasinda (ANOVA) eclde edilen degerler incelendiginde:
katilimcr 6grencilerin birlikte yasadiklar1 kisilere gore fiziksel olanaklar,
guvenilirlik, ilgi/heveslilik, glvence ve empati alanlarina iliskin gorisleri
arasinda anlamli diizeyde farkliliklar s6z konusu degildir. Diger bir deyisle
katilimcilar arasinda kurumlarindan almis olduklarin egitim hizmetinin
kalitesine iliskin goriisleri onlarin  birlikte yasadiklar1 kisilere gore

degismemektedir.
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5. SONUC, TARTISMA VE ONERILER

5.1 Sonug ve Tartisma

Bu arastirmada, Istanbul Aydin Universitesi, Anadolu Bil Meslek Yiiksekokulu
Turizm ve Otel Isletmeciligi béliimii ve Turist Rehberligi boliimii 6grencilerinin
kurumlarindaki egitimin kalitesine iliskin goriisleri  kisisel ozellikleri

baglaminda betimlenmistir.

Arastirmada veri toplamak amaciyla; 49 maddelik “Beklenen hizmet kalitesi
Olcegi” ve 49 maddelik “Algilanan hizmet kalitesi dlgegi” ile kisisel bilgiler
formu kullanilmistir. Ilk veri toplama araci olan servqual 6lgegi, kurumun
hizmet kalitesini 6l¢gmek amaciyla beklenen ve algilanan hizmet kalitesini
belirlemeye ve ikisi arasindaki farkin bulunmasiyla kurumun hizmet kalitesini
ortaya ¢ikarmaya calisan bir dlgektir. Olcegin her iki boyutu da bes alt boyut
icermektedir: fiziksel olanaklar, guvenlilik, ilgi/heveslilik, guvence ve empati.
Her bir alt 6lgek 1°den 5°e kadar derecelendirilmis yapiya sahiptir. Olgegin alt
boyutlarindan elde edilen puan ortalamalarinin yiliksekligi o boyuttaki yiiksek
beklenti ve algi diizeyini, diisiik puanlar ise diisiik beklenti ve algi diizeyini
gostermektedir. Diger bir deyisle puanlar yiikseldik¢e beklenti ve alg1 diizeyleri
artarken, tersi durumda beklenti ve alg1 diizeyleri azalmaktadir. Olgekler nihai
uygulama Oncesi i¢ tutarlilik testine tabi tutulmus ve gilivenilirlik degeri
(Cronbach’s Alpha) her iki dlcek igin de .981 olarak &lciilmiistiir. Olgeklerin
uygulanmasindan elde edilen veriler elektronik ortamda kayit altina alinarak,

ilgili istatistiksel tekniklerle ¢oziimlenmis ve ulasilan bulgular yorumlanmistir.

Arastirmada amag¢ dogrultusunda ii¢ temel sorunun yaniti aranmistir. i1k soru
katilimec1 Ogrencilerin  kurumlarindaki hizmet kalitesine yoOnelik beklenti
diizeylerini belirlemeye doniiktiir. Arastirmanin i¢in temel sorusu turizm egitimi
ogrencilerinin kurumlarinda algiladiklari hizmet kalitesinin 6grenci goriisleri
dogrultusunda betimlenmesini amacglamaktadir. Arastirmanin {i¢lincii temel

sorusu, katilime1 6grencilerin kurumlarinin hizmet kalitesine iliskin beklenti ve
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algt durumlarint onlarin kisisel o6zellikleri (cinsiyet, boliim, sinif dizeyi, aile
ikametgdh yeri, yasanilan yer, okul tipi, okulun bulundugu yer, okul binasinin

bulundugu alan) baglaminda belirlemeyi amaglamaktadir.

Arastirma sorularina yanit bulmak iizere elde edilen veriler; aritmetik ortalama
(X), Frekans (f), Yiizde (%), Standart sapma (std), bagimsiz 6rneklem t testi, tek
yonlii varyans c¢Oziimlemesi, Levene’s test yardimiyla c¢dziimlenerek
yorumlanmistir. Yam sira arastirmada kullanilan oOlgekler gerek kendi
aralarindaki iliski ve farklilik sinamalarinda gerekse demografik 6zellikleri test
etmek amaciyla yiiriitiilecek istatistik ¢oziimlemeler 6ncesi, madde gruplarina
ait puanlarin normal dagilim gosterip gostermemesini incelemek amaciyla
basiklik ve carpiklik degerleri incelenmis ve adi gecen Olgek puanlarinin
demografik 0zelliklerin tiim bilesenlerinde normal dagilimlar gdstermesi

nedeniyle gruplar lizerinde parametrik testler uygulanmistir.

Elde edilen verilerin ¢dziimlenmesi sonucunda; katilimcilarin demografik-
ozelliklerinin, cinsiyet olarak “erkek”, bolim baglaminda “Turizm Otelcilik”,
sinif diizeylerine gore “2. Sinif”, ailenin ikamet ettigi yere gore “sehir merkezi”,
birlikte yasanilan kisilere gore “ailenin yaninda”, okul tiiriine gére “ABMYOQO”,
okulun bulundugu yere gore “merkez kampiis icerisinde”, okul binasinin

bulundugu alana gore “il i¢inde” gruplarinda toplanmaktadir.

Turizm egitimi 6grencilerinin beklenen hizmet kalitesi ve algilanan hizmet
kalitesi Olgeklerine iliskin elde ettikleri degerler incelendiginde, beklenen
hizmet kalitesi Olgeginin alt Olgeklerinde Ogrenciler en yiksek puan
ortalamasin1 (X=4,44) ilgi/heveslilik boyutunda, en diisiik puan ortalamasini
(X=4,37) fiziksel olanaklar boyutunda elde ederken, algilanan kalite 6lgeginde
ise, ilgi/heveslilik (X=4,06) boyutunda en yiiksek puan ortalamasini, en diisiik

puan ortalamasini da giivenilirlik (X=3,89) boyutunda elde etmislerdir.

Katilime1 6grencilerin kisisel ozelliklerine gore kurumlarindan bekledikleri
hizmet kalitesi ile kurumlarina iligskin algiladiklar1 hizmet kalitesi arasindaki
iligkileri test etmek amaciyla farkli testler yapilmis ve demografik 6zelliklerin
kiminde anlamli diizeyde iliskiler bulunurken kimilerinde ise anlamli diizeyde
iliskinin varligina rastlanmamistir. Arastirmaya katilan kisilerin kurumlarindan
bekledikleri hizmet kalitesi ile mevcut hizmet kalitesine iliskin goriislerinin

onlarin kisisel ozelliklerine (cinsiyet, boliim, sinif diizeyi, aile ikametgdh yeri,
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vasanilan yer, okul tipi, okulun bulundugu yer, okul binasinin bulundugu alan)

gore farklilagip farklilasmadigi incelenmis ve asagidaki sonuglara ulasilmistir:

Cinsiyetlerine gore katilimcilarin kurumlarindaki egitim hizmetinin
kalitesine iligkin beklentileri ile mevcut hizmetin kalitesine yonelik algi
diizeylerini belirlemek i¢in bagimsiz O6rneklem t testi yapilmis ve
cinsiyetlerine gore Ogrencilerin beklentilerinin ya da algilarinin

farklilasmadig1 goriilmiistiir.

Egitim gordiikleri béliimlere gore katilimc1 6grencilerin kurumlarindaki
egitim hizmetinin kalitesine iliskin beklentileri ile mevcut hizmetin
kalitesine yonelik algi diizeylerini belirlemek i¢in bagimsiz 6rneklem t
testi yapilmis ve Dbolimlerine gore Ogrencilerin  beklentilerinin
farklilasmaz iken kurumlarindaki egitimin kalitesinin fiziksel olanaklar,
giivenlilik, ilgi/heveslilik, giivence ve empati alanlarinda farklilastigi

gbézlenmistir.

Smif diizeyine gore katilimci Ogrencilerin kurumlarindaki egitimin
hizmet kalitesine yonelik beklenti ve alg1 diizeylerini belirlemek i¢in tek
yonlii varyans ¢oziimlemesi (ANOVA) yapilmis ve Turizm Otelcilik ve
Turizm Rehberligi 6grencilerinin okullarindaki egitime iligkin hizmet
kalitesi beklentileri ile hizmet kalitesi algilarinin onlarin 6grenim

gordikleri sinif diizeylerine gore farklilasmadigi gorilmiistiir.

Ailenin ikamet ettigi yerlesim yerine gore katilimci Ogrencilerin
kurumlarindaki egitimin hizmet kalitesine yoOnelik beklenti ve algi
diizeylerini belirlemek igin tek yonlu varyans ¢dzimlemesi (ANOVA)
yapilmis ve Ogrencilerin okullarindaki egitime iliskin hizmet kalitesi
beklentileri ile hizmet kalitesi algilarinin onlarin ailelerinin ikamet ettigi

yerlesim yerlerine gore farklilagsmadigi goriilmiistiir.

Birlikte yasanilan/Ayn1 yerde yasanilan kisilere gore katilimci
O0grencilerin kurumlarindaki egitimin hizmet kalitesine yonelik beklenti
ve algi diizeylerini belirlemek ic¢in tek yonli varyans c¢oziimlemesi
(ANOVA) vyapilmis ve Turizm egitimi O6grencilerinin okullarindaki
egitime iliskin hizmet kalitesi beklentileri ile hizmet kalitesi algilarinin

onlarin birlikte yasadiklari kisilere gore farklilasmadigi gorilmiistiir.
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Sonu¢ olarak; turizm egitimi alaninda yliksekogrenim goren katilimct
Ogrencilerin kurumlarindaki hizmet kalitesine iliskin beklentileri ile mevcut
hizmetin kalite diizeyine iliskin algilar1 arasinda bdliimlerine gore farklilasma
olduguna yonelik bulgulardan hareketle, arastirmanin ilgili alan yazin igin
O6nemli sayilabilecek dogurgulara sahip oldugu ve yapilacak ilgili aragtirmalara

yol gdsterici olabilecegi sdylenebilir.

5.2 Oneriler

Bunlarin disinda oneri olarak sunlar yapilabilir:

* AB uyum c¢ergevesinde yeniden yapilandirma ile ilgili, turizm egitimi veren
yuksekokul ve fakiiltedeki akademisyenlerin goriisleri dogrultusunda ortak

miifredat gelistirilebilir.
* Yiiksekokul ve fakiiltelerde alan uzmanlar1 gorevlendirilebilir.

» Sektor ve egitim kurumlar1 temsilcilerine belirli periyotlarla hizmet i¢i egitim

verilebilir.
* Turizm sektoriine gore turizm egitiminin yapilandirilmasi yapilabilir.

* Yoneticilerin yOnetim ve organizasyon alanlarinda uluslararasi turizm

isletmeciligi deneyimi olan profesyonellerden segilebilir.

* Ders kitaplar: giincellenebilir.
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Ek 1:Anket

Sayin Katilimet,

Bu anket formu, > Onlisans Diizeyinde Turizm Egitimi Verilen Kurumlardaki

(]

Hizmet Kalitesinin Degerlendirilmesi °° amaciyla hazirlanan bir yiiksek lisans

tez calismasina veri toplamak i¢in hazirlanmistir. Elde edilen veriler, bilimsel
amact disinda kesinlikle kullanilmayacaktir. Katkilarinizdan dolay1 tesekkiir

ederiz.
Saygilarimizla.

Ogr. Gor. Ozlem KISLALI Danisman: Dr.
Somayyeh RADMARD

Istanbul Aydin Universitesi

ozlemkislali@aydin.edu.tr

1. Cinsivetiniz : ( ) Bavan ) Bay

L Baliimdindz s ...

LSmfmz:( )0 (0203 ()4

4. Ailenizin ]kametgah Yeri: () Sehirmerkesi () llcemerkesi () Koy

5. Yasadufunee Yer : () Ailenizin vannda { ) Ortak f}gn*nri Evinde

{ ) Pansiyonda { ) Ogrenci Yurdunda { ) Evde Tek bagina

6. Boliimiindziin Bagh Olduge Fakilte/YO: { ) Turizm Fakiiltesi Binyesinde
() Isletme, ITBF veya [ktisat Fakiiltesi biinyesinde
{ ) Turizm Islt. ve Otle. Yilksekokulu Bilnyesinde

7.0kul Binanuzin Bulundugu Alan/Yer: () Universite Merkez Kampiisii (Yerleskesinde) () Universite Merkez

Kampiisii Diginda . _
B, Okul Binamzin Bulundugu Kampiis Alam: () 1'de i) 1lge’de
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BEKLENTI MEVCUT $IMD
DUZEYINIZ (ALGILANAN)
(ONEMLILIK) | Asainda dgrenimy gbmekte oldupunue okuldaki hizmetlere liskin ban ifadeler verilerek degerlendimneniz DURLM
isfenmekiedin, Sz kotnusu adeert cevaplarken bacelble ifdeyle lali okuldakl beklentiniz (sal taralta)
1=0ldukea Az sonrada 5oz konusu ifadeve iliskin okyldakd mevet duramn (sad tarafiad bendi algilamaniza gire size en | 1=Cok Kbl
LY vakm geken katilm derecesini X isaredi koyarak isaretleyiniz. = Kbl
3=0ria {Ne Az Ne Cok) 3=Oria (Ne Kl Ne
ok Ogrenim Girdigim Okalumds; Iyi
5=0dukga Cok
=k |y
[ 2|3 4| § | 1 Dershikerde modern domamm ve iler teknokjinin almas, L334
L3 [ 34| F |2 Biann parsel olarak qekici olmas) [|2]3]4
PL 2| 3[4 8 | 3 Cniversite personlimin (Sgredim chamanlar ve menvurlar) dizgn poelndsld almasi [ | 2]5)4
Llalalals 4. Oretim elemanlannm derslerds, Brencilere konuyla ilgli matervaller (ders notu, kitap, derg) veterl dizeyds Clalsla
i saflamas,
{2 3| 4| § | S Ofvenclerinkonulun daha iy anlayahilmesiigin projekidr, s, bilpisayar v, perecler kulkamimas, L [2]3]4
Ll lalels . Modlern donanian ve icknoloptye sahip Kitiphaneletde bilgi kaynaklarmna (katap, detg, software, network, v el
raliathkla ulaalabilic olmast,
[ 2|34 ] 5 |7 KunplsOkul igerisinde etkin bir ulagim sisteminin olmasl. [ 2[3]4
L2 (34| & | 8 Kanin, ensekhane grbi viveoek-oevek alanlarinin iiyache coap virmesd [ 234
P23 4] 8 | 9 Orenctilerinin modeem donanm ve teknoloye sahip olmas, | |2]3]4
FL3 [ 34| § |10, Yelerl otopark alonlannin afmas, [|2]3]4
L| 234§ | 11 Otrenciler icin dilzenlenis acik-kapah spor alanlanam olmas. [ 234
eyl s 12, Oreneiler i, eorik derslein uyglamalarms yapahilecegi wygulama alanlarmm i, restaurant, el Ll
) vh ) olmas,
L2 (34| 8 |13 Hazark et (Yabanes Dil o flanaan) olmast, {234
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1 23 4|5 | 14 Ofrcncilerin rhatlikla kullanabiloeegi intermet crigimli bilgisayar laboratnardanmn olmas:. 1[2]3[4]5
12 |3]4] 5 |15 Orencisaysna uygun kapasitede, modem donammb yurtlann olmas:. 112345
L 23|45 |16 Kampisoknl igi bitasiye imbialannm olmas. I 23 4 5
1|2 3|4/ 5 |17 Roszaman/ara zaman imkinlannin (Kafeterya vh.) olmass. 1]2(3[4]5
1 23 4|5 |18 Ofntim clemanlarmm dersin konbarm ve igeriklerim donen baymda Sirenciler: agikbimas, 1]2|3([4]5
12|34 s |15 Ofreaciinbirpeoblons okdofonda aiversito porsoneisin (bfroim lrmenian vo memurls) bonmghamek (1 f 5 f 5114 | 5
icin gerekli ilgivi postermesi.
12 |3]4/| 5 |20 Ogretim elemanlanmn konulan dénem baginda dgrencilere agtkladig1 programa uygun siirede anlatn 1|2]3(4](5
12 3|4 5 | 20 GOjretimelemanlanmm vedikler sozi (simavlann agrklanmasy, derske ilgili not dajihlmas vb) tutmas. 1|2]3 (4|5
1] 2|3]4/| 5 |22 Orend islerinin hizmellerinin hnzh ve elkin olmas:. 1]2]3]4)5
12|34 5 23 Ofrenci iglerinin, Grencinin bilg fkenini tam ve dogr birgckilde kayt tubmas:. 1]2]3 (4|5
1{2|3]4)] 5 |24 Yabanc dil 6grenimini gelistinici derslerin olmast. 1(2]3(4]5
1] 23|45 ﬁjﬁgfide“ danigmaslann, Gjreacinin derslorl il poblemlerinin poziminde yadum ohup, -y {5
‘ 1 ‘ 2 ‘ 3|4 l 5 l 26. Oretim elemanlarmn, ders saatlerini, smav giinlerini, dev teslim tariblerini Gneeden dgrencilere aciklamast. ‘ 1 ‘ 213 ‘ 4|5
1234 5 | 27 Oirtm clomanlanmm demslenin baglangie ve bitis saatlori komnsunda titizhk postermesi. 12|34 5
‘ 1 ‘ 2 ‘3 4 l 5 lzs.t)@.eﬁmelemmmmdmmdmﬂ{olmmmm ‘ 1 ‘ 2|3 ‘4 5
1234 5 29 0chin clemanlannn ve danigmanlann ofis saalcrinds (galisma saatlerinde) & rencilede il 1 2|3/45
‘ 1 ‘ 2 ‘ 3| l 5 l 30. Ogretim elemanlanmmn ders igerigini titizlikle geligtirmesi. ‘ 1 ‘ 2|3 ‘ 1(5
1234 5 310intndemambom deslenn ababmmda konnys omek ve sygulamalats destcklemes, 123|435
‘ 1 ‘ 2 ‘ 4 l 5 l 32, Orenci islerinde cahisanlarm Ggrencilerin kayat, kayit yenileme, vs. isleriyle ilgilenmesi. ‘ 11213 ‘ 45
1234 5 33 Ofretim clemanlannm sjrencilere karg hoggarili ve nazik obmast. 12)3]4a]s
‘ | ‘ ) ‘3 4 ] 5 [34.wmdmmmv.admm.ﬁkmmdndcgcdmcﬁmi. ‘ 1273 ‘4 5
1|2 3|4 5 | 350imetm elemanlanmm hem teorik hem de pratik agidan komulanna hikim olmas:. L1 2]3 |45
E ‘ 2 ‘ 3| 4 ‘ 5 | T T e e T e e ‘ | ‘ 2 |3 ‘ 4|
1|2 3|4 5 37 Oérenc ilernde gahpanlann, irencilere iligkilerinde hogpdriiki ve nazik olmast. 1 23|45
‘ 1 ‘ 2 ‘ 34 l 5 ISS.“Smj Koordinatiriiigiinfin™ olmasi ve etkin olarak calismas:. ‘ 1(2]3 ‘ 415
12|34 5 39 Unvesitc pesonchnin (3rckm clamanlan vo memmurar) 3 reacilerds giiven duygusn nyandirmas:, 123 |45
‘ 1 ‘ 2 ‘ 3|4 l 5 l 40. Orencilerin okula iligkin islemlerde giiven hissetmesi. ‘ 1(2]3 ‘ 4|5
12|34 5 A1 Unvemsit personclinin (3 reiim clamanlan ve menmadar) & rencilere kart devaml saygih olmas:. 123|435
‘ 1 ‘ 2 ‘ 314 l 5 l 12. Universite personelinin (§gretim elamanlan ve memurlar), 6grencilerin sorunlanyla 6zel olarak ilgilenmesi. ‘ 1 ‘ 213 ‘ 115
L2l la s 45. ]):n.1141‘r|1245|1hrr;|11 sopmeh des sepimmde Sfmencla, yolackln v melki hedelen dogrullusmds Lalslals
yonlendirmes:.
‘ 1 ‘ 2 ‘ 3|4 l 5 l 44. Ojrencilerin staj yerleri ve bolimleri pelecekteki hedefleri goz oniine almarak belirlenmesi. ‘ 1 ‘ 213 ‘ 415
12 3|4 5 | 45 Universile personelinin (retim clammlan ve memudar) 3renciler igin nygun gahyma saallerinin obmas, 123|435
i 1 i 2 ‘ 314 i 5 i 16. Okulda dgrencilerle 62¢l olarak ilgilenen iiniversite personelinin (G3retim elamanlan ve memurlar) olmas:. i 1 i 213 ‘ 115
12 3|4 5 | 47 Universite personelinin (3retim elamanlan ve memurar) 3§ rencilerin gikardan ile igtentikle lpilenmesi. 1213|435
‘ 1 ‘ 2 ‘ 314 l 5 lalﬂ.ﬁnivmitcpﬁsonclinin{éémim clamanlan ve memurar) dg rencilerin dzel ibtivaglanm anlamasi. ‘ 1(2]3 ‘ 4|5
1| 2/]3]|4 5 49 Universitenin 5jrencinin sosyal gelisimine ohmtn katks yapmasn. 12)3]4a]s
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