2L

ARASTIRMA MAKALESI

Tiirk Turizm Arastirmalar1 Dergisi  EE
2020, 4(4): 3720-3739. ———
DOL: 10.26677/TR1010.2020.587
ISSN: 25870890 Dergi web sayfasi: https://www.tutad.org -

Turist Rehberligi Ogretimi Kalite Olcegi Gelistirilmesi

Do¢. Dr. Saadet Pmar TEMIZKAN, Eskisehir Osmangazi Universitesi, Turizm Fakiiltesi,
Eskisehir, e-posta: sptemizkan@ogu.edu.tr
ORCID: https://orcid.org/0000-0002-8200-9564

Ogr. Gor. Dr. Bircan ERGUN, Afyon Kocatepe Universitesi, Yabanci Diller Yiiksekokuluy,
Afyonkarahisar, e-posta: bergun@aku.edu.tr
ORCID: https://orcid.org/0000-0002-8865-023X

Oz

gore belirlemek amaciyla gegerli ve giivenilir bir 6lcek gelistirmektir. Olcegin gelistirilmesi siireci
icin, konuyla ilgili literatiirde 6nerilmis olan adimlar uygulanmistir. Olgek olusturulmadan énce,
maddeler alan uzmanlar: ve Tiirk Dili tarafindan degerlendirilmis ve pilot uygulama yapilmustir.
305 turist rehberi adayindan alinan cevaplar analize tabi tutulmustur. Yapilan agimlayic faktor
analizi sonrasinda maddelerin bes faktor altinda toplanmustir. I¢ tutarlilik glivenilirligi agisindan
bakildiginda 6lgegin Cronbach’s Alpha katsayist 0,937 bulunmustur. Faktorlerin alpha degerleri
ise sirasiyla 0,940, 0,945, 0,935, 0,919 ve 0,866 bulunmustur. @lgek “miifredat ve dgretim kalitesi”,
“akademik personel kalitesi”, “yonetim ve destek hizmetleri”, “6gretim ortami” ve “Ogretim
sonucu kazanimlar” boyutlar1 altinda toplanan 47 maddeden olugsmaktadir ve sonuglar turist
rehberligi Ogretimi kalitesi oOlgeginin gecerli ve giivenilir bir Olgme aract oldugunu
gostermektedir.

* Bu calisma Eskisehir Osmangazi Universite'nde yapilan Bircan Ergiin’iin “Turist Rehberligi
Ogretiminde Kalite” isimli doktora tezinden (2020) tiretilmistir.
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Abstract

This study aims to develop a reliable and valid scale to identify the quality of undergraduate
level tourist guide teaching according to students’ views. The scale development process was
carried out with the steps recommended in the literature. Before the scale was administered, the
items were reviewed by field experts and Turkish Language expert and a pilot study was carried
out. Responses from 305 tourist guide candidates were included in the analysis. After the
exploratory factor analysis, the items were gathered under five factors. As for the internal
consistency, Cronbach’s alpha value of the scale was calculated as 0,937. Alpha values of the
factors were calculated as 0,940, 0,945, 0,935, 0,919 and 0,866 respectively. The results revealed
that Tourist Guide Education Quality Scale, which consists of 47 items gathered under the five
main factors of "curriculum and teaching quality”, "academic staff quality”, "management and
support services", "teaching environment" and "learning outcomes", is a reliable and valid
measurement instrument.
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GIRIS

Turizm diinyadaki en biiyiik sektorlerden birisidir ve hizla biiytimektedir. Diinya Turizm
Orgiitii'ne gore uluslararasi turist varis rakamlar1 1990 yilinda 435 milyondan 2019 yilina
gelindiginde 1.461 milyar’a yiikselmigtir. Bu rakamin her yil %3.3 biiyiime ile 2030 yilinda 1,8

milyara ulagsmasi beklenmektedir. Tiirkiye uluslararas: turist varislarinda 45.8 milyon turist ile
diinyada 6menli bir sirada yer almaktadir (World Tourism Organization, 2020).

Tiirkiye ekonomisinde de ¢ok 6nemli bir yeri olan turizm, 6demeler dengesine, enflasyona ve
issizlige bir care olarak diisiiniilen lokomotif bir sektor olarak goriilmektedir (Cimat ve Bahar,
2003). Tiirkiye turistik acidan bir¢ok dogal giizellige sahiptir. Turistlere bu cografyay1 gezdiren
ve bu ¢ekicilikleri anlatan turist rehberlerinin Tiirkiye agisindan 6nemi ¢ok fazladur.

Daha iyi bir hizmet kalitesi sunmalar i¢in turist rehberlerinin iyi bir 6gretim almis olmalar:
gerekmektedir. Bu nedenle turist rehberi yetistiren kurumlarin 6gretim kalitelerinin arttirilmasi
dogrudan turistlerin memnuniyetlerini, tur basarisini, turizm sektoriiniin gelismesini olumlu
yonde etkileyecektir.

Diinya Turist Rehberi Birlikleri Federasyonu, turist rehberini su sekilde tanimlamaktadir
(WFTGA, 2018): Turist rehberi, bir bolge hakkinda uygun otoriterler tarafindan verilmis veya
kabul edilen yeterlilige sahip, o bolgedeki kiiltiirel ve dogal miraslar1 ziyaretgilerin istedikleri
dilde anlatarak onlar1 gezdiren kisidir. Turist rehberleri varis yeri ile ziyaretgi arasinda iletisimi
saglayan kigidir. Turist rehberleri turun genel etkisini ve memnuniyetini etkileyen 6n safta yer
alan ¢alisanlardir (Ap ve Wong, 2001). Turistler gittikleri iilkeleri turist rehberinin sozciikleri ile
goriir ve yorumlarlar. Cevreyi turist rehberinin anlattig1 sekilde deneyimlerler (Dahles, 2002).

Koroglu ve Gilizel'in (2013) yaptiklar1 ¢alismada da turist rehberlerinin turistlerin
memnuniyetlerini ve baghligini, imaji, seyahat deneyimini ve turun basarisimi etkiledikleri
belirtilmigtir. Turist rehberleri de {ilkenin ve varis yerinin tamitimmda ve turistlerinin
ihtiyaglarmin karsilanmasinda ¢ok dnemli bir yere sahiptirler (Yenipmar ve Zorkirisgi, 2013).

Turizm sektorii yabanci iilkelerden gelen ziyaretgilere hizmet ettigi icin, bu sektérde yabanc dil
bilgisi aranmaktadir (Hussein, Temizkan ve Temizkan, 2008). Dil bilmeyen bir turist rehberi
turistlere bilgi aktaramayacag1 i¢in meslegini icra edemez. Bu yiizden tiim turizm boliimlerinde
ozellikle turizm rehberliginde yabanci dil 6gretiminin 6nemi ¢ok fazladir. Turist rehberinin temel
becerileri dil, motivasyon, eglence ve turistlerle ilgilenme ve zor durumlarla basa ¢ikmadir
(Huang, 2011). Turist rehberleri ayrica bitki ortiisii, hayvan gesitliligi, cografi konum, iklim, dogal
ortam, ekosistem, devlet yapisy, niifus, gelenek gorenekler, yerel danslar, diller, mimari yapz1,
programi hazirlanirken ¢ok iyi aragtirma yapilmali ve turist rehberlerinin sahip olmas: gereken
ozellikleri onlara aktarabilecek nitelikte hazirlanmas: gerekmektedir (Eker ve Zengin, 2016).
Turizm emek-yogun bir sektdr oldugundan dolay: kaliteli hizmetin saglanmas: icin kaliteli
personelin istihdam edilmesi gereklidir (Senol ve Aliyev, 2015). Turizm sektoriinde kaliteli
personelin yetismesi ise ancak kaliteli bir 6gretim yoluyla gerceklegebilir.

.....

gliclendirmeyi hedefleyen kiiltiirler arasi iletisim alaninda Huang (2011) tarafindan yapilmistir
ve turist rehberlerine ve turizm egitmenlerine su onerilerde bulunulmustur. Beceri egitiminin
yaninda turist rehberleri degisik degerlere, geleneklere, davranislara ve iletisim stillerine sahip
turistlerle caligmalarini saglayacak oOgretimin de verilmesi gerekmektedir. Iyi iletisim
becerilerinin olabilmesi i¢in turist rehberlerinin turistleri bir insanoglu gibi gérmeleri ve evrensel
insan karakteristiklerini anlamalar1 gerekmektedir. Verilen kiiltiirel egitim bireysel farkliliklari
gormezden gelen stereotip bir 6gretim olmamalidir. Bilgi saglamaya yonelik 6gretimin yaninda
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ogrencilere farkl diistinebilme yetisi ve problem ¢6zme teknikleri 6gretilmelidir. Verilen 6gretim
teorik olarak kalmamali pratige dokiilebilmelidir. Teori ve pratik arasindaki bogluk en aza
indirilmelidir. Birgok turist rehberi okulda ogrendigi bilgilerin gercek hayatta gegerli
olmadigindan sikayetci olmaktadir. Turizm 6gretimi veren kurumlarla turizm sektorii arasinda
daha fazla isbirligi saglanmalidir. Meslek etigi ile ilgili 6gretim verilmelidir. Bazi turist rehberleri
uygun olmayan hatta yasadisi yaklasimlarla finansal kazang saglamaya ¢alismaktadir. Bunun
sonucu olarak hem turizm sektorii hem de turist rehberlii meslegi zarar gormektedir. Turizm
egitmenleri hizla degisen diinyaya ayak uydurmali ve bilgilerini siirekli giincel tutarak bunlar:
sekilde verilmektedir. Orgiin 6gretim iiniversitelerde &nlisans, lisans ve yiiksek lisans diizeyinde
verilirken, yaygin 6gretim Kiiltiir ve Turizm Bakanlig1 denetimindeki birlikler tarafindan agilan
turist rehberligi sertifika programlar ile verilmektedir.

.....

.....

veren yliksekogretim kurumlarmin kalite diizeylerinin 6grencilerin goriisleri ile belirlenmesine
yonelik kapsamli bir Olgegin gelistirilmesidir. Bu dogrultuda gerceklestirilecek calisma ile
kurumlar, 6grenci goriislerine gore eksik olan yonlerini ortaya ¢ikararak bu yonde ¢alismalar
yapabileceklertir. Ayrica bu calisma gelecekte yapilacak ¢alismalarda ilgili 6lgegin kullanilmasi
bakimindan 6nem tagimaktadir.

KURAMSAL CERCEVE ve LITERATUR TARAMASI

Bir toplumun kalitesi o toplumdaki bireylerin kesfetmesi, gelismesi ve becerilerini kullanmalar1
ile artar. Ulkeler, daha fazla kisiye yiiksek standartlarda egitim saglamaya caligirlar. Ciinkii
yliksekogretim kurumlarinda verilen bilginin kalitesi ve kullanilabilirligi hem ulusal hem de
uluslar aras: rekabet giicii agisindan 6nem kazanmaktadir (Gencel, 2001; Serin ve Aytekin, 2009;
Ayaz ve Arakaya, 2017). Bu nedenle iiniversiteler 6grencilerin beklentilerini karsilayabilecek
derecede kaliteli hizmet sunmak zorundadirlar (Tayyar ve Dilseker, 2012; Kiigiik, Arslan ve Nur,
2018). Ogretim hizmetlerinin temel ihtiyaci olan 6gretim elemani, derslik, materyal, kiitiiphane
gibi imkanlarin sunulmasmin yaninda 6grencilerin barinma, yemek, giivenlik gibi zorunlu
imkanlarin ve sosyallesme ile ilgili spor, sanat, kiiltiirel etkinlik gibi imkanlarinda saglanmasi
gerekmektedir (Tayyar ve Dilseker, 2012).

Hizmeti somut fiiriinden ayiran ve kalitesini olgmeyi zorlagtiran kendine has &zellikleri
bulunmaktadir (Parasuraman, Zeithaml ve Berry, 1985; Fitzsimmons ve Fitzsimmons, 2011:18;
Rahman, 2012). Hizmet soyuttur ve miisteriler iiriinii almadan 6nce somut iirtinler gibi dokunup,
goriip deneyemezler. Miisteriler bir hizmeti almadan 6nce hizmet saglayann itibarina gore karar
verirler. Ogretim sektorii hizmet sektorii icerisinde yer aldigi ve hizmetin kalitesinin dlgiimii
somut {iriinden daha zor oldugu igin, bir¢ok arastirmaci bu konuda arastirmalar yapmistir. Bu
anlamda, alan yazinda farkl dlgeklerin ortaya atildig1 goriilmektedir.

Hizmet kalitesinin ol¢iimii konusunda gelistirilmis bir¢ok model bulunmaktadir. Bunlar
arasinda en ¢ok bilinen ve dikkat ceken modeller SERVQUAL ve SERVPERF olmustur.
Aralarindaki temel fark SERVQUAL hizmet kalitesini miisteri beklentileri ve algilanan hizmet
kalitesini karsilastirarak Ol¢mekteyken, SERVPERF ise sadece algilanan hizmet kalitesini
Ol¢mektedir (Abdullah, 2005; Eraqi, 2006; Maksiidiinov, Cavus ve Eleren, 2016). Hizmet kalitesini
Olcmek icin kullanilan 6lgeklerin 6gretim alanina da uyarlanarak hizmet kalitesi 6l¢timiinde
kullanilabilmektedir (Gtizel, 2006).
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Hizmet kalitesini 6lgmeye yonelik Olcekler disinda, dogrudan Ogretim kalitesini Slgmeyi
hedefleyen Olgekler de gelistirilmistir. Bu Olgeklere 6rnek olarak ise CEQ Modeli, HedPERF
Modeli gosterilebilir. Bu 6lgeklerden bazilarina iliskin genel bilgiler asagida sunulmustur.

Teknik ve Fonksiyonel Kalite Modeli - Gronroos (1984)

Hizmet kalitesi 6l¢timii konusunda ilk model Gronroos (1984) tarafindan onerilmistir. Bu modele
gore hizmet kalitesinde fonksiyonel kalite, teknik kalite ve imaj olarak {i¢ boyut bulunmaktadur.
Fonksiyonel kalite miigterilerin hizmeti nasil aldig: ile ilgilidir. Teknik kalite dogrudan
fonksiyonel kaliteyi etkilemektedir. Imaj da son derece Snemlidir; imajin yiiksek olmast
miigterilerin memnuniyetini olumlu yonde etkilerken, imaj ayn1 zamanda teknik ve fonksiyonel
kaliteyi de ytiiksek tutmaya zorlamaktadir.

Hizmet Kalitesi Modeli (SERVQUAL)

SERVQUAL (SERVice QUALity - Hizmet Kalitesi) Parasuraman, Zeithaml ve Berry'nin 1988’de
yaptiklar1 calisma ile gelistirilmistir. Model, miisterilerin beklentileri ile algiladiklar1 kalite
(hizmet performansi) arasindaki fark: 6lgerek hizmet kalitesini 6l¢gmeyi hedeflemektedir (Hizmet
kalitesi=Algilanan kalite (Hizmet Performansi) - Beklenti). Modele gore, eger algilanan kalite
beklentinin altinda kalirsa hizmet kalitesi diisiik, algilanan kalite beklentinin iizerinde olursa
hizmet kalitesi yiiksek demektir. Model hizmet kalitesini 6l¢mek i¢in 22 madde kullanmaktadir
ve bu maddeler bes boyut altinda toplanmustir: Fiziksel Goriiniim/Uygunluk (Tangibles),
Guvenilirlik (Reliability), Heveslilik (Responsiveness), Giivence (Assurance) ve Empati

(Empaty).

CEQ Modeli

CEQ (Ders Deneyimi Olgegi - Course Experience Questionaire) yiiksek 6gretim kurumlarinda
ogretim kalitesini 6l¢mek i¢in Ramsden (1991) tarafindan ortaya atilmistir. Bu model 6gretimin
tiim yonlerini 6l¢mek i¢in olusturulmamustir. Ciinkii 6grenciler miifredatin hazirlanmasi, igerigin
kalitesi, boliimle alakas: ve giincelligini goremezler ve bu konuda yorum yapamazlar. Bu nedenle
egitimin bu yonleri modelin disinda tutulmustur. Olgegin amaci kurumlarin algilanan hizmet
kalitelerini kolay bir sekilde 6grenmeleridir.

CEQ 6lcegi 30 maddeden ve bes boyuttan olusmaktadir. Bu boyutlar: Tyi Ogretim (Good
Teaching) (Ogretim elemanlarmin bilgili, istekli, ilgili ve ulasilabilir olmalar1); Net Hedefler
(Clear Goals) (6gretim programimin ve derslerin hedeflerinin agik ve net olmast); Uygun Is Yiikii
(Appropriate Workload) (Kurum, 6gretim programi ve derslerin 6grencilerden istedigi is ytiikiin
dengeli olmasi); Uygun Degerlendirme (Appropriate Assessment) (0gretim elemanlarinin
ogrettiklerini adil bir sekilde degerlendirmeleri); Bagimsizlik (Emphasis on Independence)
(6grencilere se¢im sans1 taninmast).

SERVPERF Modeli

Hizmet kalitesini 6lgen bagka bir model Cronin ve Taylor'm (1992) gelistirdigi SERVPERF
(Service Performance - Hizmet Performansi) modelidir. Bu model SERVQUAL modeline
dayanmaktadir; ancak SERVQUAL 6lgegi gibi performans (algilanan hizmet kalitesi) ile beklenti
arasindaki farki degil, sadece performansi Olcerek hizmet kalitesini bulmaya calismaktadir
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(Hizmet Kalitesi=Performans). Ayrica bu model sadece tek bir boyuttan olusan 22 madde
icermektedir ve hizmetin sunumunu o6lger. Bu sayede miisterilerin cevaplamasi gereken soru
sayis1 yar1 yartya diismektedir. Arastirmacilara gore sadece algilanan hizmet kalitesini 6l¢mek
miigteri memnuniyetini ve bu sayede tekrar satin alma egilimini 6l¢gmek igin yeterli olacaktir.

Yiiksek Ogretim Performansi (HEdPERF) Modeli (2006)

Yiiksek Ogretim performans: (Higher education performance - HEAPERF) modeli Abdullah
(2006) tarafindan, yiiksek Ogretim sektoriinde hizmet kalitesini 6l¢mek igin gelistirilmistir.
Modelin ortaya c¢ikmasinin nedeni; onceki modellerin 6gretimi sadece akademik olarak
gormeleri, akademik olmayan yonleri ve birincil paydas olarak Ogrencileri yeterli diizeyde
dikkate almamalaridir. Hizmet kalitesini 6lgen modellerin genis c¢apta hizmet sektoriinde
uygulanabilirligi bulunurken, 6gretim kalitesini 6l¢gmek konusunda tam anlamiyla basarili
olamamaktadirlar. Hizmet kalitesini 6lgen bu model ile yiiksek 6gretim kalitesinin asil belirleyici
faktorleri ortaya konmaya c¢alislmistir. Amact kurumlarmn hizmet performanslarmi ve
kalitelerini arttirarak kiiresel 6gretim sektoriinde rekabet edebilmeleridir.

Yiiksek 0gretim kalitesini 6l¢mek igin alt1 faktor ve 41 madde bulunan bir 6lgek gelistirilmistir.
Olgegin alt1 faktorii sunlardir: a) Akademik olmayan yonler (akademik olmayan personelin
yapmas! gereken gorevler); b) Akademik yonler (akademisyenlerin sorumluluklan ile ilgili
konular); ¢) Itibar (yiiksek 6gretim kurumunun profesyonel imaji); d) Erisim (ulagilabilirlik ve
iletisime acitk olma konular1); e) Program (esnek yap1 ve miifredatla ¢ok gesitli 6grenim
programlari sunma); f) Anlayis (danismanlik noktasinda 6grencilerin ihtiyaglarini anlayabilme
ve saglik hizmetleri).

Yiiksek Ogretim Kalitesini Belirlemeye Yonelik Yeni Bir Olcek ihtiyaci

Hizmet kalitesinin 6l¢timiinde en ¢ok kullanilan 6l¢ek Parasuraman, Zeithaml ve Berry nin (1988)
gelistirdigi SERVQUAL o0lgegi olarak karsimiza ¢ikmaktadir (Giizel, 2006; Eraqi, 2006).
SERVQUAL o6lgeginin gelistirilmesinde veriler bes farkl: hizmet kategorisinden toplanmistir. Bu
kategoriler; cihaz onarim ve bakimi, bireysel bankacilik, telekomiinikasyon, komisyonculuk ve
kredi kartidir. Bu kategoriler hizmet sektoriiniin genis bir kismini kapsasa da Ogretim
kurumlarinin kalitesini tam anlamiyla oOlgebilecegini sOyleyemeyiz. Bundan dolayr gesitli
arastirmacilar 6gretim kalitesini 6lgen Olgekler gelistirmislerdir (Ramsden, 1991; Abdullah, 2006;
Horng, Teng ve Baum, 2009).

Ancak bu olgekler yliksek 0gretim kalitesini bir biitiin olarak, genel hatlariyla 6lgmektedir ve
fakiilte, boliim, program kapsaminda incelememislerdir. Her fakiiltenin ve her bransin ayni
kalite olgegiyle Olgiilmeye calisiilmasi Ozellikle kaliteli bir 6gretim verilmesi gereken hizmet-
yogun turizm boliimleri igin tam anlamiyla bir &lgiim modeli olamayabilirler. Ozellikle siirekli
turistlerle iletisim halinde olan ve biiytiik bilgi birikimine ve ¢ok ¢esitli becerilere sahip olmasi
gereken turist rehberlerinin 6gretimi kalitesinin 6l¢iilmesi igin ayr1 bir 6l¢iim modeline ihtiyag
duyulmaktadir.

Olusturulacak iyi bir kalite 6l¢iim modeli kurumlarin kendilerini lgerek giiglii zayif yonlerini
ortaya ¢ikarmayi saglar ve 6gretim kalitesinin gelistirilmesi i¢in bir rehber hizmeti sunar (Dragut,
2011). Ogretme ve 0grenme hedefini iginde barindirmayan kalite 6l¢iim modelleri, sadece ici bos
ifadeler ve degerler iiretecegi icin basarisiz olmaya mahkumdurlar. Bu nedenle 6gretim
sisteminin gelisimini saglamak igin, bu amagla gelistirilmis 6l¢lim modelleri gerekmektedir
(Huet, Figueriedo, Abreu, Oliveira, Costa, Rafael ve Vieira 2011).
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Horng, Teng ve Baum (2009) tam zamanli ¢calisan akademisyenler {izerinde yaptiklari calisma ile,
lisans diizeyinde konaklama ve turizm oOgretim programlar1 ile ilgili bir kalite Olgegi
gelistirmislerdir. Olceklerinde Ogretim kalitesi ile ilgili alt1 standart belirlemislerdir: a) Stratejik
planlama (programin vizyon, misyon ve hedeflerinin agik olmasi ve kendini siirekli gelistirmesi;
b) Program ve Ogretim Programin hedeflere uygun hazirlanmis olmasi ve 8gretme, dgrenme,
Ol¢me ve degerlendirme, yol gosterme konularinda acik olmast); ) Kaynaklar (§renme ortaminin
uygunlugu, profesyonel smiflarm, laboratuarlarin, ekipmanlarin mevcut olmasi); d) Ogretim
elemanlar: (Fakiilte iiyelerinin turizm egitimi almis uzman olmasi, akademisyenlerin akademik
basarilar1 ve yiiriittiigii aragtirmalar); ) Ogrenci basarilari (mezunlardan alinan déniitler; f) Idari
yonetim.

Giizel (2006) tarafindan SERVQUAL o0lgeginin 6gretimde hizmet kalitesi alanina uyarlanmig
Olceklerinden faydalanilmistir. Bu 6lgeklerdeki boyutlar ise su sekildedir: a) Fiziki Olanaklar, b)
Giivenilirlik, c) Tlgi / Heveslilik, d) Giivence, e) Empati.

Ogretim kalitesi ve dgretimde hizmet kalitesi ile ilgili literatiirde yapilmis calismalara rastlamak
miimkiindiir (Taskin ve Biiyiik, 2002; Giizel, 2006; Ergiin, 2013; Sakarya, 2006; Okumus ve
Duygun, 2008; Li ve Kaye, 1998; Makstidiinov, Cavus ve Eleren, 2016; Tayyar ve Dilseker, 2012;
Bayrak,2007; Ayaz ve Arakaya 2017; Kiigiik, Arslan ve Nur, 2018; Senthilkumar ve Arulraj, 2011;
Temizkan, 2010). Bu ¢alismalar kisaca degerlendirilecek olunursa:

Ergiin (2013) “Lisans Diizeyinde Turizm Egitimi Verilen Kurumlardaki Hizmet Kalitesine
Yonelik Bir Degerlendirme” adli calismasinda iiniversitelerde hizmet kalitesini 6l¢mek igin
Parasuraman ve digerlerinin (1988) gelistirdigi SERVQUAL (Service Quality-Hizmet Kalitesi)
modelinden faydalanmistir. Calisma sonucu kurumlarin ogrencilerin hizmet Kkalitesi
beklentilerini karsilayamadiklari belirlenmistir. Giizel (2006) “Yiiksek égretimde Turizm Egitimi
ve Hizmet Kalitesi” adli ¢alismasinda SERVQUAL modelini kullanarak turizm egitiminde
ogrenci beklentilerinin ne derecede karsilandigini Olgmiistiir. Taskin ve Biiyiik (2002)
calismalarinda 6zel dershane Ogrencileri tizerinde egitim hizmetlerinde kaliteyi 6lgmiislerdir.
Calismada “Ogrencilerin aldiklar1 egitim hizmetinin kalitesi konusundaki algilariyla iiniversite
smavini kazanmada dershanenin etki diizeyi hakkinda goriisleri arasinda 6nemli diizeyde
dogrusal iligki vardir” sonucuna varmuglardir. Sakarya (2006) yiiksekogretimde Ogrenciye
yonelik hizmet Kkalitesini o6lgmek icin yurtdisinda hazirlanmis SERVQUAL olgeginden
faydalanmig ancak bu 6lgegin boyutlarmin yiiksekogretim gibi karmasik bir siirecin dl¢timiinde
yetersiz kaldigin belirtmistir. Okumus ve Duygun (2008) calismalarinda egitim hizmetlerinin
pazarlanmasinda hizmet kalitesinin Sl¢timii igin SERVQUAL O0l¢egini uyarlayarak bir olgek
kullanmiglardr.

Li ve Kaye (1998) ise yiiksekogrenimde hizmet kalitesinin 6l¢iimii igin kullanilabilecek iki
alternatif olarak SERVQUAL ve SERVPERFi karsilastirmislar ve SERVPERF Olgeginin
SERVQUAL olgeginden daha iyi sonuglar verdigini tespit etmislerdir. Senthilkumar ve Arulraj
(2011) ise yiiksek 6gretim kurumlarinin hizmet kalitesinin 6l¢iilebilmesi igin kullanilan 6lgeklerin
¢ok dar bir kapsami oldugunu ve 6grencilerin hem akademik hem de diger konularla ilgili
memnuniyet derecelerini 6l¢mekte yetersiz kaldiklarini belirtmislerdir.

Maksiidiinov Cavus ve Eleren (2016) ise Kirgizistan — Tiirkiye Manas Universitesi dgrencilerinin
hizmet kalitesine yonelik algilamalarmi 6lgmek amaciyla SERVQUAL ve SERVPERF
Olceklerinden faydalanarak bir Olgek gelistirmislerdir. Olgeklerinde heveslilik, glivenirlilik,
hijyen ve gevre temizligi, fiziksel imkanlar, ulasim kolayli§1 ve empati boyutlarinin kullanan
yazarlar, arastirma sonucunda sunulan hizmet kalitesi ile ilgili 6grenci algilar1 genel olarak orta
diizeyinde {izerinde bulunurken, cevre temizligi ve hijyen boyutunda yiiksek oldugu
goriilmiistiir.
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Tayyar ve Dilseker (2012) iki devlet ve bir vakif {iniversitesinde 6grenim gore 6grenciler {izerinde
yaptiklar1 calismada hizmet kalitesi, imaj, memnuniyet, tavsiye etme ve sadakat diizeylerini
Ol¢miislerdir. Yazarlar ¢alismanin sonucunda hizmet Kkalitesinin ¢ok boyutlu bir yapida
oldugunu ve bu boyutlarin fiziksel 6zellikler, destek hizmetleri, uluslararasilasma, akademik
personel ve akademik personel olmayan personel oldugunu bulmuslardir. Ayrica analizler
sonucu vakif iiniversitesinde Ogrenim goren Ogrencilerin hizmet kalitesi algilariin devlet
iiniversitesinde 0grenim goren ogrencilerden yiiksek oldugu sonucuna ulasmislardir. Bunun
yani sira Kiiglik, Arslan ve Nur (2018) calismalarinda Tayyar ve Dilseker (2012) tarafindan
gelistirilen 6lgegi kullanarak Harran Universitesi'nin 6grencilerine sundugu hizmet kalitesi ile
memnuniyet diizeyleri arasindaki iliskiyi belirlemeyi amaglamislardir. Analizler sonucunda
hizmet kalitesi algis1 ile memnuniyet diizeyi arasinda pozitif yonlii giiclii bir iliski bulunmustur.

Bayrak (2007) tarafindan yapilan galismada ise Istanbul ilinde bulunan {iniversitelerde okuyan
isletme 6grencilerinin yiiksekogretim kurumlarmdan bekledikleri ve algiladiklar1 hizmet kalitesi
arastirilmistir. Yazar arastirmada yontem olarak SERVQUAL o6l¢egini yiiksekogretime adapte
ederek kullanmistir. Bunun igin alanda gerceklestirilen diger Ol¢lim araglarindan da
faydalanilmistir. Arastirma sonucunda {iniversitelerin 6grencilerin beklentilerini karsilama
diizeyinde yetersiz kaldiklari belirlenmistir. Baska bir ¢alismada Ayaz ve Arakaya (2017)
SERVQUAL olgeginden faydalanarak Karabiik Universitesi Ogrenci Isleri Birimi'nin hizmet
kalitesini 6l¢gmeyi amaglamislardir. Calisma sonucunda Ogrenci isleri tarafindan 6grencilere
sunulan hizmetin yeterli olmadigim belirtmiglerdir.

Temizkan (2010) ise farkli egitim ge¢misine ve donanima sahip olan turist rehberlerinin hizmet
ici egitim seminerleri gibi organizasyonlarla bilgi ve becerilerinin arttirilmasi, giincel bilgilerin
edinilmesi, meslekleriyle ilgili olan yeni gelismelerden haberdar edilmeleri i¢in en az iki y1lda ve
en az ii¢ farkli konuda bu hizmet ici egitim seminerlerine katilmalar1 gerektigini belirtmisgtir.

.....

ve beceriler ile ilgili ve tiim paydaslarin (turist rehberligi boliimii 6gretim elemanlar1 ve
ogrencileri, turist rehberleri, isverenler) goriisleri alinarak olusturulmus bir 6lgegin olmadig:

......

yliksekogretim kurumlarinin kalite diizeylerinin orada 6grenim goéren 6grencilerin goriisleri ile
belirlenmesine yonelik kapsamli bir 6lgegin gelistirilmesidir.

YONTEM

Olgegin gelistirilmesi siireci icin, konuyla ilgili alan yazinda 6nerilmis olan (DeVellis, 2003;
Tavsancil, 2006; Tekindal, 2009; Erdem, 2018) su agamalar kullanilmistir:

o Olciilmesi amaclanan ozelligi ve bilesenlerini acik bir bigimde ortaya koymak amaciyla alan
yazin incelemesinin yapilmasi,

© Madde havuzunun olusturulmasi, 6l¢lim i¢in uygun formatin belirlenmesi,
o Olgme aracinin taslak yapisinin gelistirilmesi,

o Olusturulan maddelerin uzmanlar tarafindan degerlendirilmesi,

o On uygulamanin yapilmast,

o Olgme aracinin belirlenen katilimci gruba uygulanmast,

o Gegerlik ve giivenirlik ¢alismalarimin yapilmasi,

o Olgege son halinin verilmesi.
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Olgek gelistirme siirecinin ilk asamasi olarak, dlgiilmesi amaglanan olguyu agik ve ayrintili bir
bicimde ortaya koyabilmek ve madde havuzu olusturabilmek icin yiiksekogretimde kalite,
ve turist rehberi yetistiren kurumlarin kalitesini etkileyen noktalar belirlenmeye c¢alisilmistir.
Yapilan alanyazin incelemesi sonucunda 94 ifadeden olusan bir liste olusturulmustur. Madde
havuzunun olusturulmas: sirasinda, ayrica turist rehberligi boliimiinde derse giren
konusunda goriiglerini almak igin yar1 yapilandirilmis anket formu diizenlenmistir. Anket formu
literatiirden elde edilen bilgiler 1s18inda 6 acik uglu soru sorulmustur. Uygulama Turizm
Fakiiltesi Turizm Rehberligi Boliimiinde bulunan 8 akademisyene, 2 turist rehberine ve 13 3. sinf
Ogrencisine uygulanmistir. Bu uygulama sonucu toplam 160 ifadeden olusan bir soru havuzu
ortaya cikmustir. Inceleme sonucunda, ifade ettigi ozellik yoniinden birbiriyle benzestigi
degerlendirilen maddeler birlestirilmis ve liste 59 maddeye indirgenmistir.

Maddelerin secimi siirecinden sonra, ol¢iim yontemine karar verme asamasma gegilmis; en
kalitesi ile ilgili maddeler Likert yontemine uygun olarak 6lgek maddeleri halinde yazilmustir.
Katiimcilar, her bir maddeye “(1) Hi¢ katilmiyorum”, “(2) Az katihyorum”, “(3) Orta
katiliyorum”, “(4) Cok katiiyorum” ve “(5) Tamamen katiliyorum” segeneklerinden birini
se¢meleri istenmistir.

Olgek formunda yer alan 59 maddenin kapsam gegerliligi yoniinden bekleneni ne dlciide
uzman goriisiine basvurulmustur. Anketler uzmanlara elden veya elektronik posta yoluyla
dagitilmis ve maddeleri degerlendirmeleri istenmistir. On bir uzmandan geribildirim alinmistir.
Uzmanlardan gelen geribildirimlere dayali olarak 5 madde taslak d6l¢ek formundan ¢ikarilmus,
gerekli diizeltmeler yapilmis ve 54 maddelik 6lgek formu olusturulmustur.

[zleyen asamada 54 maddeden olusan taslak &lgek, iigiincii smif diizeyinde 25 kisilik turizm
maddelerinin ifade giicii iizerinde bir tartisma gergeklestirilmistir. Ogrencilerin maddeleri
anlamakta zorlandiklar1 hususlar, nasil algiladiklar tartismada ele alinan hususlar olmustur. Bu
tartisma sonucu 6lgekte gerekli diizenlemeler yapilmis ve Tiirk Dili uzmanu ile yiiz yiize goriisme
yontemi ile 6lgek degerlendirilmistir. Dil uzmanindan gelen geribildirimlere dayal olarak yazim,
noktalama, anlatim ve dil boyutlarinda gerekli diizenlemeler yapilmis ve taslak 6lgege son hali
verilmistir.

Calisma Grubu

Taslak formu Afyon Kocatepe Universitesi ve Adnan Menderes Universitesi Turizm Fakiilteleri
Turizm Rehberligi Boliimleri'nde 6grenim goren Ogrencilere uygulanmistir. Uygulamada
boliimlerde bulunan tiim 6grencilere ulasilmaya calisilmis ve anket dagitilmistir. Katilimcr
say1sinin belirlenmesinde, dlgekte yer alan madde sayisinin en az bes kat1 olmasi (Sencan, 2005;
Tavsancil, 2006) ve faktor analizi icin ise en az 300 kisiden olusan bir 6rnekleme (Field, 2009;
Tabachnick ve Fidell, 2007) ulagilmas: gerekliligi dikkate alinmustir. Toplam 350 olgek formu
dagitilmis ancak 6l¢gme aracimi yonergede belirtilen ilkeler dogrultusunda doldurulmayan 45
Olcek formu degerlendirme dis1 birakilmistir. Bu yoniiyle, istatistiksel islemler, 305 6grenciden
elde edilen veriler degerlendirilerek gerceklestirilmistir.
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Olgek taslag1 calisma grubuna uygulandiktan sonra, elde edilen veriler dogrultusunda gegerlik
ve glivenirlik ¢alismalar: yapilmis ve 6lgege son hali verilmistir. Son asamada olusturulan 6lgek
47 ifadeden olusmustur (Ek 1).

BULGULAR
Olcegin Yap1 Gegerliligi

Olgegin yap1 gecerliligini ortaya koymak ve maddelerin faktor yiiklerini belirlemek ve
boyutlandirmak amaciyla faktor analizi yapilmustir. Agimlayict Faktor Analizinde orneklem
biiyiikliigiiniin faktdrlesmeye uygun olmasi gerekmektedir. Orneklem ne kadar biiyiik olursa
parametreler o kadar dogru tahmin edilebilir (Ozcan ve Balyer, 2012). Faktor analizine
baglamadan Once verilerin Orneklem biyiikliigliniin faktér analizi i¢in uygunlugunu ve
yeterligini saptamak {izere Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) katsayis1 ve Barlett Sphericity (kiiresellik)
testi yapilmigtir. KMO testi, kismi korelasyonlara bakarak dagilimin faktor analizi i¢in verilerin
yeterli olup olmadigimi test etmektedir. Kaiser bulunan degerin 1’e yaklastik¢a miikemmel,
0.50'nin altinda ise kabul edilemez (0.90’larda miikemmel, 0.80’lerde ¢ok iyi, 0.70’lerde ve
0.60’larda vasat, 0.50’lerde koétii) oldugunu belirtmektedir (Tavsancil, 2006). Faktor analizi
yapilabilmesi i¢in evrendeki dagilimin normal olmas: gerekir. Verilerin ¢ok degiskenli normal
dagilimdan gelip gelmedigi Bartlett testi ile kontrol edilmistir. Bartlett degerlerinin anlamliligy,
verilerin ¢ok degiskenli normal dagilimdan geldikleri hipotezini destekler; eger Barlett puam
0.05'in altinda ise veriler faktor analizi i¢cin uygundur demektir (Akgiil ve Cevik, 2003). KMO ve
Barlet testi sonuglar faktor analizi yapilabilecegini gostermektedir.

Tablo 1: KMO ve Barlett Testi Sonuglari

Kaiser-Meyer-Olkin Orneklem Yeterliligi Olciimii 0911
Yaklasik Ki-kare 11432.936
Bartlett Kiiresellik Testi sd 1081

p 0.0000

Olgegin yap1 gegerliligine iliskin kanit elde etmek amaciyla Ag¢imlayici Faktor Analizi (AFA)
yapilmigtir. Faktor analizi ayni zamanda bir yapr gecerligi (construct validity) analizidir
(Koymen, 1994). Kullanilacak 6lgegin faktor yapisini belirlemeye yonelik olarak oncelikle temel
bilesenler analizi, ardindan belirlenen faktorleri yorumlamada ve anlamlandirmada kolaylik
saglamak amaciyla Varimax dik dondiirme teknigi kullanilarak analiz yapilmistir. Bu baglamda
son olarak madde-toplam, madde-kalan ve madde ayirt edicilik iglemleri yapilmistir. Olgegi
olusturan maddelerin belirlenmesinde; faktor analizinde faktor yiikiiniin 0,30 ve daha biiyiik
olmas: ve tek faktor altinda yer almasi, ayrica bir faktoriin en az ii¢ maddeden olugsmasi; madde
kalan ve madde toplam korelasyon katsayismin 0,20'nin iistiinde olmasi goz Oniinde
bulundurulmustur.

Once dlgekteki sorularin bilesen matris tablosuna bakilarak, yiik degerleri 0,30’dan diisiik olan
veya faktor madde yiik degerleri farki 0,1’den biiyiik olan maddeler tek tek veri setinden
cikarilarak analiz tekrar edilmistir. Bu sekilde 7 madde (22, 28, 31, 32, 41, 43 ve 44) Olcekten
cikarilmigtir. Geriye kalan her bir maddenin, toplam faktoriin ne kadarim etkiledigini gérmek
i¢in ortak ytikler tablosuna bakilmistir. Faktor analizinde, faktorlerin her degisken {izerinde yol
actigl ortak varyans ya da ortak faktdr varyansimin (communality) yiiksek olmasi esastir.
Buradaki faktor yiik degeri (factorloading), maddelerin faktorlerle olan iliskisini agiklayan bir
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katsayidir. Burada tiim madde degerlerinin 0.30"un tizerinde oldugu tespit edilerek faktor analizi
islemine devam edilmistir (Tablo 2).

Tablo 2: Olgegin Faktdr Yiik Degerleri

Madde Initial Faktor Yuki Madde Initial Faktor Yuki
maddel 1,000 0,615 madde26 1,000 0,637
madde2 1,000 0,656 madde27 1,000 0,793
madde3 1,000 0,704 madde29 1,000 0,620
madde4 1,000 0,597 madde30 1,000 0,750
maddeb 1,000 0,599 madde33 1,000 0,790
madde6 1,000 0,669 madde34 1,000 0,752
madde?7 1,000 0,718 madde35 1,000 0,677
madde8 1,000 0,626 madde36 1,000 0,689
madde9 1,000 0,680 madde37 1,000 0,644
maddel0 1,000 0,675 madde38 1,000 0,608
maddell 1,000 0,659 madde39 1,000 0,668
maddel2 1,000 0,470 madde40 1,000 0,436
maddel3 1,000 0,363 madde4?2 1,000 0,697
maddel4 1,000 0,664 madde45 1,000 0,670
maddel5 1,000 0,529 madde46 1,000 0,791
maddel6 1,000 0,681 madde47 1,000 0,625
maddel?7 1,000 0,715 madde48 1,000 0,677
maddel8 1,000 0,679 madde49 1,000 0,633
maddel9 1,000 0,663 madde50 1,000 0,789
madde20 1,000 0,626 maddeb1 1,000 0,658
madde21 1,000 0,687 madde52 1,000 0,346
madde23 1,000 0,349 maddeb3 1,000 0,699
madde24 1,000 0,625 maddeb54 1,000 0,725
madde25 1,000 0,767

Faktor analizinde elde edilen faktor yiik degeri, bir maddenin bir faktérde yer almasini ve
maddenin s6z konusu faktorle iligkisini gosterir. Belli bir grup madde, yiiksek yiik degeri ile bir
faktor altinda bulunuyorsa, bu maddeler o faktorii 6lgen maddeler olarak yorumlanir. Genellikle
bir maddenin yiik degerinin 0,40 ve daha yiiksek olmasi1 beklenir (ama bazen bu degerin 0,30’a
kadar indirildigi de goriiliir). Bu arastirmada faktor yiikii alt kesme noktas1 0,40 kabul edilmistir.

Analiz sonunda elde edilen varyans oranlar1 ne kadar biiyiikse faktor yapisi da o kadar giiglii
olur. Sosyal bilimlerde ¢ok yiiksek varyans oranlarina ulasmak miimkiin olmamakta, %40 ile
%60 arasinda degisen varyans oranlari yeterli kabul edilmektedir (Tavsancil, 2006). Her bir
faktoriin kendi basina toplam varyansin en az %>5’ini agiklamasi beklenir. Yapilan analiz sonunda
kabul edilen 5 faktoriin, toplam varyansin %64,65’sim agikladig1 goriilmiistiir. Birinci faktor
toplam varyansin %27,74tinii, ikinci faktor toplam varyansin %10,56'ini, {igiincii faktor ise
toplam varyansin %9,67’sini agiklamaktadir. Dordiincii faktoér toplam varyansm %9,56’sin,
besinci faktor de % 7,10'unu agiklamaktadir (Tablo 3).
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Tablo 3: Toplam Agiklanan Varyans Tablosu

Bilesenler  Baslangig Ozdegerleri Yiiklerin Kareler Toplami
Toplam Varyansmn% Yigilmali % Toplam Varyansmn % Yigilmali %
1 13,038 27,741 27,741 13,038 27,741 27,741
2 4,967 10,569 38,310 4,967 10,569 38,310
3 4,549 9,678 47,988 4,549 9,678 47,988
4 4,493 9,560 57,548 4,493 9,560 57,548
5 3,341 7,109 64,656 3,341 7,109 64,656
6 0,993 2,113 66,770
7 0,987 2,101 68,871
8 0,857 1,824 70,694
9 0,797 1,695 72,390
10 0,708 1,507 73,896
11 0,675 1,436 75,332
12 0,662 1,409 76,741
13 0,622 1,322 78,064
14 0,607 1,292 79,356
15 0,574 1,221 80,577
16 0,559 1,189 81,766
17 0,530 1,129 82,895
18 0,502 1,067 83,962
19 0,480 1,022 84,984
20 0,459 0,976 85,961
21 0,439 0,935 86,895
22 0,420 0,894 87,790
23 0,395 0,841 88,630
24 0,374 0,796 89,426
25 0,363 0,773 90,199
26 0,350 0,746 90,945
27 0,332 0,707 91,652
28 0,322 0,684 92,336
29 0,318 0,677 93,013
30 0,299 0,636 93,648
31 0,290 0,618 94,266
32 0,281 0,598 94,864
33 0,250 0,531 95,395
34 0,240 0,510 95,905
35 0,228 0,486 96,391
36 0,213 0,454 96,845
37 0,201 0,428 97,272
38 0,195 0414 97,686
39 0,191 0,407 98,093
40 0,164 0,349 98,442
41 0,152 0,324 98,766
42 0,139 0,296 99,061
43 0,120 0,256 99,317
44 0,111 0,237 99,554
45 0,107 0,229 99,783
46 0,056 0,120 99,903
47 0,046 0,097 100,000
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Tablo 4: Dondiirtilmiis Bilegenler Matrisi Tablosu

maddel?7
maddel0
maddel8
maddell
maddel6
maddel4
madde20
madde9

maddel9
maddel5
maddel2
maddel3
madde27
madde33
madde25
madde30
madde34
madde21
madde35
madde24
madde26
madde29
madde23
madde50
madde46
madde54
madde53
madde48
madde45
madde51
madde47
madde49
madde52
madde?7

madde3

madde6

madde2

madde8

maddel

madde5

madde4

madde42
madde39
madde36
madde37

madde38
madde40

Bilegenler

1 2 3 4 5
0,822 0,127 0,139 -0,002 0,066
0,815 0,068 0,048 0,051 0,032
0,806 0,124 0,085 0,075 0,047
0,795 0,094 0,073 0,046 0,103
0,790 0,139 0,168 0,090 0,027
0,788 0,158 0,068 0,042 0,106
0,787 0,023 0,060 0,002 0,041
0,782 0,146 0,207 0,048 0,040
0,776 0,138 0,158 0,100 0,085
0,706 0,131 0,104 0,046 0,019
0,591 0,265 0,176 0,114 0,083
0,507 0,204 0,217 0,040 0,125
0,095 0,875 0,098 0,033 0,091
0,155 0,864 0,114 0,004 0,082
0,083 0,852 0,138 0,042 0,117
0,128 0,851 0,065 0,066 0,031
0,131 0,849 0,081 0,076 0,044
0,126 0,809 0,121 0,015 0,034
0,174 0,794 0,117 -0,027 0,035
0,035 0,780 0,121 0,007 0,020
0,328 0,674 0,204 0,107 0,151
0,317 0,664 0,221 0,075 0,156
0,304 0,434 0,022 0,109 0,235
0,145 0,097 0,854 0,160 0,064
0,195 0,162 0,851 0,050 0,014
0,102 0,112 0,826 0,067 0,123
0,117 0,100 0,821 0,021 -0,022
0,076 0,097 0,799 0,096 0,119
0,141 0,125 0,795 0,035 0,010
0,152 0,101 0,787 0,049 0,051
0,084 0,099 0,767 0,061 0,124
0,176 0,123 0,762 0,025 0,077
0,233 0,220 0,406 -0,026 0,279
0,071 0,120 0,117 0,828 -0,012
0,098 0,110 0,047 0,823 -0,051
0,011 -0,007 0,089 0,809 0,072
0,009 -0,041 0,038 0,801 0,104
0,020 0,095 0,055 0,782 -0,049
0,138 0,039 -0,007 0,770 -0,038
0,035 -0,007 0,040 0,769 0,067
0,112 0,028 0,080 0,759 0,042
-0,001 0,023 0,039 0,091 0,829
0,090 0,090 0,034 -0,008 0,807
0,123 0,129 0,095 0,054 0,803
0,071 0,061 0,038 -0,015 0,796
0,082 0,097 0,097 0,022 0,763
0,157 0,162 0,234 -0,022 0,574
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Maddelerin faktorlere dagilimini belirlemek i¢in Varimax dik dondiirme analizi yapilmistir.
Varimax dondiirmede basit yapiya ve anlamh faktorlere ulasmada faktor yiikleri matrisinin
stitunlarma oncelik verilir. Varimax yonteminde daha az degiskenle faktor varyanslarmn
maximum olmasi saglanacak sekilde dondiirme yapilir. Faktor sayis1 6zdegere (eigen value) gore
belirlenmis, 1 ve 1’den biiytiik olan faktorler hesaba katilmistir. Ayrica bir degiskenin birden fazla
faktore verdigi faktor yiikleri arasindaki farkin minimum 0.1 olmasina dikkat edilmistir
(Biiytlikoztiirk, 2002).

Varimax Dik Dondiirme Teknigi kullanilarak maddelerin faktorlere dagilimina bakildiginda
Olcegin Ozdegeri (Eigen value) 1'den biiyiik 5 faktorde toplandigi, tiim maddelerin girdikleri
faktorde kabul edilebilir yiik degerlerine sahip oldugu (en diisiik madde yiik degerinin 0.41; en
yliksek madde yiik degerinin 0.87) goriilmiistiir. Bir faktoriin ¢ok kararli olabilmesi i¢in en az 3
tane maddeye sahip olmasi gerekmektedir (Karaman, Atar ve Cobanoglu, 2017). Ayrica birden
fazla faktorde yiiksek deger veren bir madde bulunmadig: goriilmiistiir.

Faktorde yer alacak degiskenlerin sayisi ve degiskenlerin bu faktorlere dagilimi belirlendikten
sonra (Tablo 4), sira faktdrlere ad verme islemi yapilir. Ilgisiz degiskenler bir faktorde
toplandiginda faktorlere ad verme kolay bir is degildir. Bu durumda, faktor yiikii en fazla olan
degisken esas alinarak adlandirma yapilabilir.

Birinci faktor kullanilan miifredat ve degerlendirmeyi yansitan ifadelerden olusmaktadir ve
“miifredat ve dgretim kalitesi” olarak adlandirilmistir. Ikinci faktdr dgretim elemanlarimin
niteliklerini ve ders isleyislerini yansitan ifadelerden olugsmaktadir ve “akademik personel
kalitesi” olarak adlandirilmustir. Ugiincii faktdr ise yénetimin ve kurum personelinin &grencilerle
iletisimi, ulagim, yiyecek-igecek, barmma ve eglence ile ilgili ifadelerden olusmaktadir ve
“yonetim ve destek hizmetleri” olarak adlandirilmistir. Dordiincii faktor profesyonel ekipman,
smif ve kiitiiphane ile ilgili ifadelerden olusmaktadir ve “6gretim ortami1” olarak adlandirilmistir.
Son olarak besinci faktor ise kisisel gelisim, staj, kariyer danismanlig1 ve mezuniyet sonrast ile
ilgili ifadelerden olugmaktadir ve “6gretim sonucu kazanimlar” olarak adlandirilmusgtir.

Giivenirlige Iliskin Bulgular

Giivenirlik analizi, bir test veya 6lgme aracinin ol¢tiigii seyi ne derece dogru olgtiiglinii gosterir
(Yasar 2014). Likert tipi olgeklerin giivenirliligi 6l¢mek icin Cronbach Alpha kat sayist kullanilir.
Bu deger, uyarlanan 6lcek ve 6lgegin alt boyutlar i¢ tutarliligi/homojenligi hakkinda bilgi verir.
Tiim maddeler, alt boyutlar ve dlgegin tiimii i¢in Pearson Momentler Carpimi Korelasyon
Katsayis1 hesaplanmustir. Olgegin tiimiiniin (47 maddesinin) giivenilirligi icin Cronbach Alfa ig
tutarliik katsayisi 0,937 bulunmustur. Faktorlere gore hesaplanan i¢ tutarlik katsayilar ise
asagidaki gibi ¢ikmistir (Tablo 5). Elde edilen degerler, bu 6lgegin giivenilir bir 6lgme araci
oldugunu gostermektedir.

Tablo 5: Faktorlerin I¢ Tutarlilik Giivenilirligi

Faktorler Cronbach's Alpha Madde Sayis1
Miifredat ve Ogretim Kalitesi 0,940 12
Akademik Personel Kalitesi 0,945 11
Yonetim ve Destek Hizmetleri 0,935 10
Ogretim Ortanu 0,919 8
égretim Sonucu Kazanmimlar 0,866 6
Toplam 0,937 47
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Tim maddeler, alt boyutlar ve Olgegin tiimii i¢in Pearson Momentler Carpimi Korelasyon
Katsayist hesaplanmustir. Olgegin alt boyutlar1 arasindaki Pearson korelasyon katsayilari ise
asagidaki sekildedir (Tablo 6).

Tablo 6: Faktorler Arasi Korelasyon Sonuglar

Miifredat Akademik Yénetim Ogretim  Ogretim

Ogretim  Personel Destek Ortami Sonucu

Kalitesi  Kalitesi  Hizmetleri Kazanimlar
Miifredat Pearson Correlation 1 0,445 0,370" 0,258" 0,228"
Ogretim Sig. (2-tailed) 0,000 0,000 0,000 0,000
Kalitesi N 305 305 305 305 305
Akademik Pearson Correlation 0,445" 1 0,379 0,152 0,307
Personel  Sig. (2-tailed) 0,000 0,000 0,008 0,000
Kalitesi N 305 305 305 305 305
YOnetim Pearson Correlation 0,370" 0,379 1 0,161" 0,259
Destek Sig. (2-tailed) 0,000 0,000 0,005 0,000
Hizmetleri N 305 305 305 305 305
Cgretim Pearson Correlation 0,258~ 0,152~ 0,161~ 1 0,072
Ortam Sig. (2-tailed) 0,000 0,008 0,005 0,210

N 305 305 305 305 305

@gretim Pearson Correlation 0,228~ 0,307 0,259 0,072 1
Sonucu Sig. (2-tailed) 0,000 0,000 0,000 0,210
Kazanimlar N 305 305 305 305 305

**. Korelasyon 0.01 seviyesinde anlamlidir (2-y6nlii).

Tablo 6’ya bakildiginda 6gretim ortamu ile 6gretim sonucu kazanmimlar boyutlar: disinda diger
faktorlerin birbiri ile anlamli bir korelasyon iginde olduklari; en yiiksek korelasyonun akademik
personel kalitesi ile program kalitesi arasinda oldugu ortaya ¢ikmistir. Sonuglar turist rehberligi
ogretimi kalitesi 6lgeginin gegerli ve giivenilir bir 6lgme araci oldugunu gostermektedir.

SONUC ve ONERILER

.....

miimkiin olabilir. Turizm 6gretimi almamus kisilerin sektérde g¢alismalar1 tamitimin yanlis
yapilabilmesine ve miisteri memnuniyetinin diismesine neden olabilir. Yiiksek kalitede verilen

.....

.....

daha da arttirilmasi gerekmektedir.

Yiiksekogretiminde kalite algisinin saglhikli 6lciilebilmesi ancak 6gretimin tiim boyutlarmin ele
alinmasi ile miimkiin olabilecektir. Genel ifadeler iceren hizmet kalitesi dl¢iimii yapan Olceklerle
yliksekogretim turizm rehberligine ait olgiilmek istenen alt boyutlara cevap alinamadigindan
anlamli sonuglara ulasilamayacag1 asikardir. Literatiirdeki calismalar incelendiginde turist

.....

.....

amaclayan bu 6lcek gelistirilmistir.
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Bu ¢alisma kavramsal olarak alan yazina sagladig1 degerinin haricinde, pratik bir &neme sahiptir.
kurumlarin kalitesinin 6grenci goriigleriyle tespit etmek amaciyla kullanilacak turist rehberligi
ogretimi kalitesi dlgegi gelistirilmistir. Kullanilan boyutlar ve ifadeler, 6grencilerin kaliteyi hangi
noktalarda eksik gordiiklerini ortaya c¢ikarabilecek ve bu sayede lisans diizeyinde turist
degerlendirebilecektir. Boylece ilgili kurumlarin kalite noktasinda eksiklerini belirleyip, bu
konuda iyilestirmeler yapmalar1 mimkiin olabilecektir. Eksiklerin goriiliip iyilestirilmeler
yapilmasi, verilen 6gretimin kalitesinin arttirilmasina yardimai olabilecektir. Ogretim kalitesinin
arttirilmasi, gelecekteki turist rehberlerinin performanslarini ve turistlere sundugu hizmetin
kalitesini de etkileyecektir. Ayrica bu calisma gelecekte yapilacak calismalarda ilgili 6lgegin
kullanilmasi bakimindan 6nem tagimaktadir.
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EKLER
Ek 1: Turist Rehberligi Ogretimi Olgegi

Boyutlar:

1-8: Miifredat ve Ogretim Kalitesi
9-20: Akademik Personel Kalitesi
21-31: Yonetim ve Destek Hizmetleri
32-37: Ogretim Ortamu

38-47: Ogretim Sonucu Kazanimlar

1=Hi¢ katilmiyorum
2=Az katiliyorum
3=Orta katiliyorum
4=Cok katiliyorum
5=Tamamen katilriyorum

1. Kullanilan miifredat, beni turist rehberligi meslegine hazirlamakta yeterlidir.

2 3 4 5

2. Her donem baginda ders igerikleri ve dersin islenisi hakkinda yeterli bilgi verilmektedir.

2 3 4 5

3. Boliimiimde verilen Ingilizce gretimi, meslegimi yerine getirmem igin yeterlidir.

4. Boliimiimde meslegim icin gerekli olan iletisim becerileri, yeterli diizeyde 6gretilmektedir.

5. Boliimiimde rehberlik mesleginde uzmanlagsmay: saglayacak nitelikli dersler bulunmaktadir.

6. Kullanilan miifredat turizm rehberligi ile iligkisi olan disiplinlere (arkeoloji, mitoloji, tarih,
cografya vb.) yer verme konusunda yeterlidir.

7. Miifredatta, turizm rehberligi alaniyla ilgili uygulamali derslere yer verilmektedir.

8. Boliimiimiizde not verme ve degerlendirme, objektif bir sekilde yapilmaktadir.

9. Ogretim elemanlar: konularin daha iyi anlagilmast igin gesitli kaynaklar: ve materyalleri
kullanurlar.

10. Bir problemim oldugunda 6gretim elemanlari ictenlikle yardima olurlar.

11. Ogretim elemanlar1 danismanlik igin yeterince zaman ayrirlar.

12. Dersler, alaninda uzman &gretim elemanlar: tarafindan verilmektedir.

13. Sektorde ¢alismis ve galisma belgesi olan rehberler derslerimize girmektedir.

14. Ogretim elemanlar alaniyla ilgili yeterli bilgi ve donarima sahiptir.

15. Boliimiimiizde iyi derecede yabanci dil bilen 6gretim elemanlar1 bulunmaktadir.

16. Ogretim elemanlar etkin iletisim becerilerine sahiptir.

17. Ogretim elemaninin ders isleyis tarzi derslerin icerigi ve hedefiyle uyusmaktadir.

18. Ogretim elemanlar1 rehberlik meslegi konusunda dgrencileri iyi bir sekilde yénlendirmekte
ve bilgilendirmektedir.

19. Ogretim elemanlarinin ders anlatimlar agik ve anlagilirdir.

20. Ogretim elemanlari derslerin baglangig ve bitis saatleri konusunda titizlik gdstermektedirler.

21. Bir problem oldugunda iiniversite personeli (6gretim elemanlar1 ve memurlar) bunu ¢6zmek
icin gerekli ilgiyi gosterirler.

22. Kurumdaki ¢alisanlar giiler yiizliidiir.

23. Siif mevcutlar dgretim elemanlarmin 6grencilere kisisel onem gosterilebilecekleri
diizeydedir.

24. Yardima ihtiyacim oldugunda y&netime her zaman ulasabilirim.

25. Yonetim &grencilerle iyi iletisim kurmaktadir.

26. Kurum, hizmetlerini beklenen/makul siirede saglamaktadur.

3738




Tiirk Turizm Arastirmalar: Dergisi, 4(4): 3720-3739.

27. Kurum, hizmet kalitesini arttirmak i¢in 6grencilerden gelen doniitlere deger vermektedir. 2 3 4 5
28. Uygulama ve teknik geziler i¢in kurum, yeterli destegi vermektedir. 2 3 4 5
29. Kampiise ve okula yeterli ulasim imkanlar1 vardir. 2 3 4 5
30. Kantin, yemekhane gibi yiyecek-igcecek alanlari yeterli ve kalitelidir. 2 3 4 5
31. Ogrenci sayisina uygun kapasitede, modern donammli yurtlar bulunmaktadur. 2 3 4 5
32. Ogretim ve 6grenmeyi gelistirecek profesyonel imkanlar ve ekipmanlar vardir. 2 3 4 5
33. Smiflar giivenli ve temizdir. 2 3 4 5
34. Boliimiim yeterli alana ve siniflara sahiptir. 2 3 4 5
35. Boliimiin giincel bir web sitesi vardir. 2 3 4 5
36. Modern donanima sahip kiitiiphanelerde boliimiimle ilgili kaynaklara rahatlikla ulagabilirim. 2 3 4 5
37. Dil ve meslekle ilgili derslerde destek olanaklar1 bulunmakta ve kullanilmaktadir. 2 3 4 5
38. Boliimiim, turist rehberligi alaninda kendimi gelistirmeme olanak saglamaktadir. 2 3 4 5
39. Boliimiim, kisisel gelisim konusunda bana destek saglamaktadir. 2 3 4 5
40. Ogrenciler igin staj ve kariyer danismanlig1 yapilmaktadur. 2 3 4
41. Mezun oldugumda kolayca alanimla ilgili is bulabilirim. 2 3 4
42. Aldigim egitim, zaman iginde edindigim bilgileri harmanlayip turistlere sunmam konusunda 2 3 4 5
yeterlidir.
43. Boliimiimiizde en az iki yabanci dil, iyi diizeyde dgretilmektedir. 2 3 4 5
44. Yurt dis1 deneyimi yasamamiz icin yeterli imkan (6grenci degisimi, staj vb.) saglanmaktadir. 2 3 4 5
45. Turizm rehberligi meslegimi icra edebilmem icin kurumum ile sektdr arasinda bag 2 3 4 5
bulunmaktadir (kariyer giinleri gibi aktiviteler).
46. Uzman kisilerin katildig1 mesleki ve kisisel gelisim seminerleri diizenlenmektedir. 2 3 4 5
2 3 4 5

47.

Bolimiim, gelecege yonelik hedefler koymami saglamaktadir.
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