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Ozet

Stirekli gelisen ve 6nemli bir ekonomik gii¢ haline gelen turizm sektorii, insan
emeginden en st diizeyde yararlanmaktadir. Nitelikli isgiliciiniin 6nemi turizm
sektoriinde her gegen giin artmaktadir. Turizm sektorii i¢in gerekli olan nitelikli
isgiliclinlin yetistirilmesinde, yiiksek 0gretim kurumlarmin “egitim kalitesi” en 6nemli
faktorlerden biridir. Bu ¢alismada iiniversitelerin turizm boliimlerindeki 6grencilerin,
turizm egitiminden beklentileri ve tatmin diizeyleri arastirilmustir. Universitelerde
turizm egitimi ve hizmet kalitesini inceleyen bu arastirmanin sonuglar1 6grencilerin
aldiklar1 egitimle ilgili tatmin diizeylerinin olduk¢a diisiik oldugunu gdstermektedir.
Universitelerin, hizmet kalitesini arttiric1 ¢abalar1 sonucunda turizm sektdriinde hizmet
veren isletmelerin de hizmet kalitesi artacaktir. Bu arastirmada, tiniversitelerin turizm
egitimlerinin hizmet kalitesi “servqual yontemi” kullanilarak olgiilmiis, sonug
boliimiinde degerlendirme ve Onerilere yer verilmistir.

Anahtar Kelimeler: Hizmet kalitesi, turizm egitimi, servqual yontemi
Abstract

To supply qualified manpower that is necessary in tourism sector, “quality of
education” is one most important factor in higher education institutions. In this study,
expectations on tourism education and level of satisfaction of the students that are the
most important part of higher education institutions have been researched. In the
research, service quality measurement models that are listed in the literature have been
used to measure service quality in higher education institutions. By using the servqual
model, the level of meeting the expectations of students about tourism education served
by higher education institutions has been measured and important aspects of service
quality according to students have been showed. The results of this study that is focused
on tourism education and service quality show that the students, one of the major
groups of higher education institutions, have a very low level of satisfaction about their
education.

Key word : Service quality, tourism education, servqual model
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Giris

Hizmet Kalitesi YoOnetimi, miisterilerin istek, ihtiyag ve beklentileri
dogrultusunda isletmelerin  hizmet sunumlarim1 temel alarak bu faktorlerdeki
degiskenligi vurgulayan ve miisteri algilarinin hizmet sunumunu 6lgmenin anahtari
oldugunu savunan anlayistir. Bu dogrultuda, hizmet kalitesi yonetimi, miisteriye yonelik
hizmet stratejilerini gelistirmeye, miisteri memnuniyeti yaratmaya, her tiirlii olasiliga
duyarl bir siireg gelistirmeye, dogru hizmeti ilk seferinde sunmaya, etkin hizmet telafisi
stratejileri gelistirmeye ve miisterilerin istek, ihtiyag ve beklentileri dogrultusunda
stirekli ilerlemeye odakli bir sistemdir (Peters, 1999:6-7). Hizmet kalitesini belirleyen
faktorler; miisteri beklentileri, miisteri tatmini ve miisteri memnuniyetidir. Rekabetin
kiiresel ortama tasindig1 giinlimiizde yeni ve potansiyel miisteri kazanim yollari, eldeki
miisterileri stirekli kilma c¢alismalar1 sadece miisteri istek ve ihtiyaclar1 dahilinde,
miisterilerin beklentilerinin karsilanmasi ile basariya ulasabilmektedir. Diger taraftan,
sadece beklentilerin karsilanmasi yeterli goriilmezken miisteri memnuniyeti ve miisteri
bagimliligmin saglanmasi acisindan miisteri beklentilerinin iistiinde hizmet sunumu
gerekli goriilmektedir. (Taylor, 1995:12).

Parasuraman, Zeithaml ve Berry (1985:42), hizmet kalitesini, beklenen hizmet
ve algilanan hizmet performansinin karsilastirilmasi olarak tanimlamiglar ve hizmet
kalitesini, hizmetin Ustlinligline dair global karar ve tutumlar olarak
degerlendirmigledir. Edvardson (1998:142) tarafindan ise hizmet kalitesi, miisteri
beklentilerini karsilayabilme, ihtiya¢ ve gereksinimlerini belirleyebilme derecesi olarak
tanimlanirken, Kandampully (1998:433), miisteri beklentilerinin sunulan hizmet ile
karsilastirilmas1 olarak benzer bir tanim yapmustir. Teas (1993:27) daha farkli bir
yaklagimla, hizmet kalitesini, performans ve ideal standartlar arasindaki kiyaslama
olarak tanimlamislardir.

Egitim kurumlarinda hizmet kalitesinin yiikseltilmesinde itici gii¢ 6grencilerdir.
Ogrencilerin beklentileri, yiiksek ogretimde turizm egitiminin hizmet Kkalitesinin
tyilestirilmesine ve gelistirilmesine yonelik calismalarin 6nemli faktorlerinden birisini
olusturur. Ogrencilerin beklentilerinin karsilanmasi ve bu beklentilerin iistiinde hizmet
sunmak i¢in dncelikle 6grencilerin beklentileri iizerinde durulmasi 6nem arz etmektedir.
Yiiksek 0gretim kurumlarinda, 6grenci tatmini ve hizmet kalitesi 6l¢iim yontemlerini
belirlemek amaciyla da 6grenci beklentilerinin ortaya konulmasi 6nemlidir.

Algilanan hizmet kalitesi; hizmet kalitesinin miisteriler tarafindan yapilan genel
degerlendirmesidir. Uriinlerin bile kalite degerlendirmelerinde giiniimiizde gegerli olan
unsurun miisteriler tarafindan yapilan degerlendirme oldugu genel olarak kabul géren
bir kani iken, hizmetlerin soyut olma ozelliginden dolay:1 kalite degerlendirmeleri
miisterilerin yargilamalar1 sonucunda olusmaktadir. Bu yiizden algilanan hizmet
kalitesi, hizmet kalitesi degerlendirmelerinde gecerli olan tek unsurdur (Parasuraman ve
bask., 1990:20).

Egitimde kaliteyi olusturan faktorlerden biri “68renci memnuniyeti’dir. Egitim
hizmeti, 6grencilerin istek, ihtiya¢ ve beklentilerine cevap vermek ve beklentilerin
iizerinde bir egitim hizmeti sunarak “O6grenci memnuniyeti”’ yaratmaktirr. Bu
arastrmanin sonuglari, 6grencilerin yiiksek Ogretim kurumlarindan aldiklar1 turizm
egitimiyle ilgili beklentilerinin oldukc¢a diisiik oldugunu, kurumlarin heniiz 68renci
beklentilerini tatmin edemedigini gdstermistir. Turizm egitimi veren yiiksek 6gretim
kurumlarmin 6ncelikli hedefi 6grencilerinin beklentilerini karsilamak daha sonrasinda
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ise verdikleri egitimin kalitesini siirekli yiikselterek “6grenci memnuniyeti’ni saglamak
olmalidir.

Kaliteli hizmet, beklenen hizmetin, algilanan hizmete en az esit olmasi ya da
ondan fazla olmasiyla ortaya cikar. Hizmet kalitesinin Glgiilebilmesi i¢in hizmeti
kullananin  bekledigi hizmetle, algiladigi hizmetin Ol¢limlenmesi gerekir. Bu
Ol¢timlemede, hizmeti kullanan bekledigi hizmete ve algiladig1 hizmete puanlar vererek
Olciimii gerceklestirir. Bu puanlar, SERVQUAL Analizinin temelini olusturur (Saat,
1999:113).

Egitim hizmetlerinin kalitesini 6lgcmek ve degerlendirmek de tiim hizmetlerde
oldugu gibi olduk¢a zor ve karmasiktir. Yiiksek 6gretim kurumlarinda hizmeti saglayan
akademik ve idari kadrolarla 6grenciler arasindaki iliskiler nedeniyle 6grencilerin
tatmin diizeylerini degerlendirmek, hizmetin gercek kalitesini objektif olarak ortaya
koymak ¢ok giictiir. Ogrencilerin, idari ve akademik kadrolarm kisilik 6zellikleri,
kiiltiirel farkliliklar1 bu iliskileri ve dolayisiyla tatmin diizeylerini etkileyecektir. Hizmet
kalitesini 6lgmek {lizere gelistirilen bircok yontem yliksek 6gretim kurumlari icin de
kullanilabilir, ancak bu c¢aligmada bazi elestirilere ragmen yaygin olarak kullanilan
“servqual” yontemi egitim hizmetinin kalitesini 6lgmek tizere kullanilmastir.

Arastirmanin Amaci ve Sinirhhiklar:

Bu arastirmanin amaci, yiiksekogretim kurumlarinda sunulan turizm egitiminin
ogrenci beklentilerini ne derecede karsiladigini 6lgerek, bu beklentiler igerisinde hizmet
kalitesi boyutlarindan hangisinin 6grenci acisindan daha onemli oldugunu ortaya
koymak ve yapilacak analizler sonucunda yiliksekdgretim kurumlarinm hizmet kalitesini
tyilestirme ¢abalarina bir katki saglamaktir.

Arastirmada kullanilan anket formu ikisi vakif, birisi de devlet {iniversitesi
olmak Ttizere Ankara’daki {i¢ iiniversitede uygulanmistir. Arastirmaya, bu Tli¢
iniversitenin lisans diizeyinde turizm egitimi veren bdliimlerinde, birinci smifta
O0grenim goren tim Ogrencilerin katilmasi hedeflenmis (236) tam sayim yapilmak
suretiyle arastirmaya dahil edilmesi hedeflenmistir. Ancak, anketin uygulandigi
donemde 1lgili okullarda 6grenim goren bazi 6grencilerin devamsizligi, eksik ya da
hatali doldurulan bazi anket formlarmin ayiklanmasi ya da anket i¢in gerekli izinlerin
almamayisi1 nedeniyle, analize dahil edilen anket sayis1 187 6grenci ile sinirli kalmistir.

Arastirmanin Hipotezleri

Arastirmayla 1lgili olarak cinsiyet, yas ve tiniversite faktorlerine dayanan
hipotezler gelistirilmistir:

HI: Arastirmaya katilan ogrencilerin cinsiyetleri ile hizmet kalitesi boyutlarindan
beklentileri arasinda iliski vardir.

H2: Arastirmaya katilan 6grencilerin cinsiyetleri ile hizmet kalitesi boyutlariyla ilgili
algilart arasinda iliski vardur.

H3: Arastrmaya katilan ogrencilerin yagslart ile hizmet kalitesi boyutlarindan
beklentileri arasinda iliski vardir.

H4: Arastirmaya katilan ogrencilerin yaslari ile hizmet kalitesi boyutlariyla ilgili
algilart arasinda iliski vardur.
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HS5: Arastirmaya katilan ogrencilerin okumakta olduklar: tiniversite ile hizmet kalitesi
boyutlarindan beklentileri arasinda iligki vardir.

H6: Arastirmaya katilan ogrencilerin okumakta olduklar: tiniversite ile hizmet kalitesi
boyutlaryla ilgili algilar arasinda iliski vardir.

Metodoloji
Bu arastirmada, belirli bir d duyarlilig1 ve belirli bir z giivenirligi i¢in gerekli
olan 6rnek capa :
Nz’ pq

n= Nd?+ 22 g formiilii ile hesaplanmistir ( Balci, 1997:107)

Burada;

n: 6rnek capy,

N: y1gmn caps,

z: giivenirlik diizeyi,
d: duyarlhilik,

p: yigin orani,

q: 1-p’dir.

Arastirmada Ornek capmi en biiylik yapmak i¢in p+q=1 sartin1 saglamak
kosuluyla p=q=0.5 alinmustir. Y1gindaki birey sayis1 Gazi Universitesi’'nde 156, Bilkent
Universitesi’nde 40 ve Baskent Universitesi’nde 40 olmak iizere toplam 236 6grencidir.
Bu ¢alismada; duyarlilik % 5 (0.05) ve giivenirlilik % 5 (% 95 giivenirlik i¢in yaklasik z
degeri 2 alinir) bu bilgiler ile 6rnek ¢ap1 hesaplandiginda analiz i¢in gerekli olan anket
sayis1 (0rnek c¢api) 150°dir. Calismada, Ankara’daki ii¢ {iniversitede O0grenim goren
(Gazi, Bilkent, Bagkent) 187 6grenciye yiiz yiize goriisme ile anket uygulanmistir. Bu
saymin evreni temsil edebilecegi diisiiniilmektedir.

Arastirmaya katilan tiniversiteler;

° _Gazi Univer'_sitesi, Ticaret ve Turizm Egitim Fakiiltesi, Konaklama
Isletmeciligi Ogretmenligi Bolimii

e Gazi Universitesi, Ticaret ve Turizm Egitim Fakiiltesi, Seyahat Isletmeciligi
ve Turizm Rehberligi Bolimii

e Bilkent Universitesi, Uygulamal1 Bilimler Yiiksek Okulu, Turizm Isletmeciligi
Bolimii

e Baskent Universitesi, Ticari Bilimler Fakiiltesi, Turizm Isletmeciligi Bolimii

Arastirmanim veri ve bilgilerinin toplanmasinda anket yontemi kullanilmustir.
Hazirlanan anket formunun teknik olarak arastirma amacma uygunlugunu test etmek
amactyla Gazi Universitesi Ticaret ve Turizm Egitim Fakiiltesi, Konaklama
Isletmeciligi Ogretmenligi ile Seyahat Isletmeciligi ve Turizm Rehberligi Ogretmenligi
Boliimiinde okuyan birinci smif 6grencilerinden 30 6grenciyi kapsayan on anket
uygulamasi yapilmis ve bu pilot uygulama sonucunda bazi diizeltme ve degisiklikler
yapilarak anket formu yeniden diizenlenmistir.
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Anket formu, arastirmada kullanilan Servqual hizmet kalitesi 6l¢lim modeli i¢in
gelistirilen standart anket formunda bazi degisiklikler yapilarak arastirmanm amacina
uygun olarak hazirlanmstir. Ogrencilerin beklentilerini ve algilarini dlgmek iizere, ayni
ifadelerden olusan iki ayr1 anket formu besli LIKERT &l¢egi kullanilarak hazirlanmis ve
belli araliklarla 6grencilere uygulanmistir. Arastirma kapsaminda toplanan verilerin
analizinde kullanilan yontemler; istatistiksel yontemler ve Servqual yontemi olarak iki
gruba ayrilabilir.

Bu arastirmada Servqual 6l¢egine uygun olarak hazirlanan anket formundaki boyutlar;

1. Fiziki Gériiniim: Universitede kullanilan binalarm, arag, gereglerin, personelin ve
hizmet verilen yerin fiziki goriiniimii,

2. Giivenilirlik : Universitenin hizmetlerinde kusursuzluk, verilen sézleri zamaninda ve
her zaman yerine getirmesi,

3. ilgi / Heveslilik : Universitenin zamaninda ve hizli hizmet sunmasi, yardimseverlik,
hizmet sunmaya gosterilen heveslilik,

4. Giivence: Universitede calisanlarin bilgisi, saygili olmasi ve dgrencilerde giiven
duygusu uyandirma becerileri, anlayis, diiriistliik, tehlikelere kars1 teminat vermesi,

5. Empati : Universitenin ve ¢alisanlarmimn dgrencilere kisisel ilgi gdstermesi ve
duyarliligi, ulasilabilirlik, Ogrenciyi anlama, dinleme, ihtiyaglarma cevap
verebilmesidir.

Bulgular

Arastirmaya katilan dgrencilerin; %65,2’si Gazi Universitesi, %15,5°1 Bilkent
Universitesi, %19,3’ii Baskent Universitesi 6grencisidir. Turizm boliimii 6grenci sayis1
en fazla Gazi Universitesi oldugundan (156 Ogrenci) ankete katim en fazla bu
iiniversiteden olmustur.

Tablo 1: Arastirmaya Katilan Ogrencilerin Ogrenim Gérdiikleri Universitelere
Gore Dagihim

Universite Frekans Yiizde (%)
Gazi Universitesi 122 65,2
Bilkent Universitesi 29 15,5
Baskent Universitesi 36 19,3
Toplam 187 100

Ogrencilerin, “en 6nemli hizmet kalitesi boyutu”na iliskin verdigi puanlarin
dagilimi incelendiginde, beklenti ve algi anketlerinin her ikisinde de “Fiziki
Gorlinim”le ilgili boyutun (beklenti % 32.1, alg1 % 23.5) Oonem derecelerine gore
yapilan siralamada ilk swradadir. Beklenti anketlerinde ikinci sirada “Giivenilirlik” (%
19.8), iiciincii srrada “Ilgi/Heveslilik” (%19.3), dérdiincii sirada “Giivence” (%18.2),
besinci sirada ise “Empati” (%10.7) yer almaktadir.
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Tablo 2: Arastirmaya Katilan Ogrencilerin “En Onemli Hizmet Kalitesi
Boyutlar”na iliskin Verdigi Puanlarin Dagihm

Kalite boyutu Beklenti Algi
N Yiizde (%) N Yiizde (%)

1.Fiziki Goriiniim 60 32,1 44 23,5
2.Giivenilirlik 37 19,8 31 16,6
3.1lgi/Heveslilik 36 19,3 25 13,4
4.Glivence 34 18.2 35 18,7
5.Empati 20 10,7 19 10,2
Toplam 187 100 154 82,4

Alg1 anketlerinde “en 6nemli hizmet kalitesi boyutu” incelendiginde ise ilk
sirada “Fiziki Goriinim” yer alirken, ikinci sirada “Gilivence” (%18.7), li¢iincii sirada
“Giivenilirlik” (%16.6), dérdiincii swrada Ilgi/Heveslilik (%13.4), son swrada ise
“Empati” (%10.2) yer almistur.

Tablo 3 : Beklenti ve Alg1 Anketinde “Fiziksel Goriiniim” ile Tlgili Hizmet Kalitesi
Boyutunun Yas ve Cinsiyet Degiskenine Gore Yapilan t Testi Sonuclan

Beklenti Algi
Yas N X o t p N X SS t p
17-20 75 14,6021 |0,49842| 2,377 | 0,019 | 130 |3,0613 |0,78409| 0,612 | 0,542
21-24 91 14,3914 | 0,982 39 2,981 |0,75765
Cinsiyet
Kiz 125 |4,452310,59605| -1,341 | 0,182 68 [2,9717 |0,77812] -0,784 | 0,434
Erkek 41 4,591 (0,50337 84 ]3,077810,86836

Beklenti anketinde yer alan hizmet kalitesi boyutlarimdan “Fiziksel Goriiniim”
boyutuyla ilgili olarak yas gruplarinin verdikleri cevaplar arasinda istatistiksel olarak
anlaml bir farklilik yoktur. t testi sonucuna gore, % 5 anlamlilik diizeyinde Ho hipotezi
reddedilememistir. Her iki yas grubunda yer alan 6grenciler “Fiziksel Gorlinim” kalite
boyutuna hemen hemen ayni oranda 6nem vermektedirler.

Beklenti anketinde yer alan hizmet kalitesi boyutlarindan “Fiziksel Goriiniim”
boyutuyla ilgili olarak yapilan t testi sonucuna gore %5 anlamlilik diizeyinde Ho
hipotezi reddedilmistir. Kiz ve erkek dgrencilerin verdikleri fiziksel goriiniim boyutuyla
ilgili cevaplar1 arasinda istatistiksel olarak anlamli bir fark bulunmustur. Buna gore
“fiziksel goriinlim” boyutuna kiz dgrencilerin daha fazla 6nem verdigi sdylenebilir.

Alg1 anketinde yer alan hizmet kalitesi boyutlarindan “Fiziksel Goriiniim”
boyutuyla ilgili olarak yas gruplarinin verdikleri cevaplar arasinda istatistiksel olarak
anlamli bir farklilik yoktur. t testi sonucuna gore, %5 anlamlilik diizeyinde Ho hipotezi
reddedilememistir. Her iki yas grubundaki 6grencilerin kendi iiniversitelerinde sunulan
“fiziksel goriiniim” kalite boyutuyla ilgili algilar1 hemen hemen ayn1 orandadir.

Alg1 anketinde yer alan hizmet kalitesi boyutlarindan “Fiziksel Goriinim”
boyutuyla ilgili olarak cinsiyet gruplarinin verdikleri cevaplar arasinda istatistiksel
olarak anlamli bir farklilik yoktur. t testi sonucuna gore, %5 anlamlilik diizeyinde Ho
hipotezi reddedilememistir. Kiz ve erkek 6grencilerin, kendi iiniversitelerinde sunulan
“fiziksel gortinim” kalite boyutuyla ilgili algilar1 hemen hemen ayni orandadir.
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Tablo 4 : Beklenti ve Alg1 Anketinde “Giivenilirlik” ile Tlgili Hizmet Kalitesi
Boyutunun Yas ve Cinsiyet Degiskenine Gore Yapilan t Testi Sonuclan

Beklenti Algi
Yas N X o t D N X SS t p
17-20 141 A,4775 0,52145)-0385 | 0,701 | 138 B,5714 ,68805 | 0,951 | 0,343
21-24 41 4,5122 0,45398 41 3,4557 0,86054
Cinsiyet
Kiz 85 4,5588 0,51351 | 1,846 | 0,067 | 82 B3,5203 0,76551 | 0,144 | 0,886
Erkek 97 4,421  0,49306 95 3,5035 0,78248

Beklenti anketinde yer alan hizmet kalitesi boyutlarindan “Giivenilirlik”
boyutuyla ilgili olarak yas gruplarinin verdikleri cevaplar arasinda istatistiksel olarak
anlamli bir farklilik yoktur. t testi sonucuna gore, %5 anlamlilik diizeyinde Ho hipotezi
reddedilememistir Her iki yas grubunda yer alan 6grenciler “Gilivenilirlik” kalite
boyutuna hemen hemen ayni oranda 6nem vermektedirler.

Beklenti anketinde yer alan hizmet kalitesi boyutlarindan “Giivenilirlik”
boyutuyla ilgili olarak kiz ve erkek 6grencilerin verdikleri cevaplar arasinda istatistiksel
olarak anlamli bir fark bulunamamistir. Ho hipotezi reddedilememistir. Buna gore
“glivenilirlik” boyutuna kiz ve erkek Ogrenciler hemen hemen ayni oranda Onem
vermektedir.

Alg1 anketinde yer alan hizmet kalitesi boyutlarindan “Giivenilirlik” boyutuyla
ilgili olarak yas gruplarinin verdikleri cevaplar arasinda istatistiksel olarak anlamli bir
farklilik yoktur. t testi sonucuna gore, %S5 anlamlilhik diizeyinde Ho hipotezi
reddedilememistir. Her iki yas grubundaki 6grencilerin kendi iiniversitelerinde sunulan
“Giivenilirlik” kalite boyutuyla ilgili algilar1 hemen hemen ayni orandadir.

Alg1 anketinde yer alan hizmet kalitesi boyutlarindan “Gtiivenilirlik” boyutuyla
ilgili olarak cinsiyet gruplarinin verdikleri cevaplar arasinda istatistiksel olarak anlamli
bir farklilik yoktur. t testi sonucuna gore, %S5 anlamlilik diizeyinde HO hipotezi
reddedilememistir. Kiz ve erkek Ogrencilerin, kendi {iniversitelerinde sunulan
“Giivenilirlik” kalite boyutuyla ilgili algilar1 hemen hemen ayni orandadir.

Tablo 5 : Beklenti ve Alg1 Anketinde “Ilgi/Heveslilik” ile Tlgili Hizmet Kalitesi
Boyutunun Yas ve Cinsiyet Degiskenine Gore Yapilan t Testi Sonuclan

Beklenti Algi
Yas N X o t p N X SS t D
17-20 138 | 4,4221 |0,60018| -,094 | 0,349 138 | 3,4599 |0,80618| 0,575 | 0,566
21-24 44 4,5142 10,44068 38 3,3882 |0,75238
Cinsiyet
Kiz 84 |4,5476 10,55084| 2,305 | 0,022 80 |3,4813 [0,76775| 0,993 | 0,322
Erkek 98 |4,3559 ]0,56656 90 | 3,3597 10,82039

Beklenti anketinde yer alan hizmet Kkalitesi boyutlarindan “Ilgi/Heveslilik”
boyutuyla ilgili olarak yas gruplarinin verdikleri cevaplar arasinda istatistiksel olarak
anlamli bir farklilik yoktur. t testi sonucuna gore, %5 anlamlilik diizeyinde Ho hipotezi
reddedilememistir. Her iki yas grubunda yer alan 6grenciler “llgi/Heveslilik” kalite
boyutuna hemen hemen ayni oranda 6nem vermektedirler.

Beklenti anketinde yer alan hizmet Kkalitesi boyutlarindan “Ilgi/Heveslilik”
boyutuyla ilgili olarak kiz ve erkek 6grencilerin verdikleri cevaplar arasinda istatistiksel
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olarak anlamli bir fark bulunmustur. t testi sonucuna gore %5 anlamlilik diizeyinde Ho
hipotezi reddedilmistir. Buna gore “ilgi/heveslilik” boyutuna kiz 6grencilerin daha fazla
onem verdigi sdylenebilir.

Alg1 anketinde yer alan hizmet kalitesi boyutlarindan “Ilgi/Heveslilik” boyutuyla
ilgili olarak yas gruplarinin verdikleri cevaplar arasinda istatistiksel olarak anlamli bir
farklilik yoktur. t testi sonucuna gore, %S5 anlamlilhik diizeyinde Ho hipotezi
reddedilememistir. Her iki yas grubundaki 6grencilerin kendi iiniversitelerinde sunulan
“Iigi/Heveslilik” kalite boyutuyla ilgili algilar1 hemen hemen ayn1 orandadir.

Alg1 anketinde yer alan hizmet kalitesi boyutlarindan “Ilgi/Heveslilik” boyutuyla
ilgili olarak cinsiyet gruplarmin verdikleri cevaplar arasinda istatistiksel olarak anlaml1
bir farklilik yoktur. t testi sonucuna gore, %5 anlamlilik diizeyinde Ho hipotezi
reddedilememistir. Kiz ve erkek Ogrencilerin, kendi {iniversitelerinde sunulan
“ilgi/heveslilik™ kalite boyutuyla ilgili algilar1 hemen hemen ayni orandadir.

Tablo 6 : Beklenti ve Alg1 Anketinde “Giivence” ile Tlgili Hizmet Kalitesi
Boyutunun Yas ve Cinsiyet Degiskenine Gore Yapilan t Testi Sonuclan

Beklenti Algi
Yas N X o t D N X SS t p
17-20 140 | 4,489310,60249| -0477 | 0,634 | 137 |3,5575)|0,6174| 2,398 | 0,018
21-24 44 4,5379 |0,54614
Cinsiyet
Kiz 84 4,5694 10,60021| 1,452 | 0,148 81 3,5226 10,74244| 1,65 0,101
Erkek 100 | 4,443310,57502 96 |3,3264 |0,82537

Beklenti anketinde yer alan hizmet kalitesi boyutlarindan “Gilivence” boyutuyla
ilgili olarak yas gruplarinin verdikleri cevaplar arasinda istatistiksel olarak anlamli bir
farklilik yoktur. t testi sonucuna gore, %S5 anlamlilhik diizeyinde Ho hipotezi
reddedilememistir. Her iki yas grubunda yer alan 6grenciler ”Giivence” kalite boyutuna
hemen hemen ayni oranda 6nem vermektedirler.

Beklenti anketinde yer alan hizmet kalitesi boyutlarindan “Gilivence” boyutuyla
ilgili olarak kiz ve erkek Ogrencilerin verdikleri cevaplar arasinda istatistiksel olarak
anlamli bir farklilik yoktur. t testi sonucuna gore %5 anlamlilik diizeyinde Ho hipotezi
reddedilememistir. Kiz ve erkek dgrenciler, “glivence” kalite boyutuna hemen hemen
ayni oranda onem vermektedirler.

Alg1 anketinde yer alan hizmet kalitesi boyutlarindan “Giivence” boyutuyla ilgili
olarak yas gruplarmin verdikleri cevaplar arasinda istatistiksel olarak anlamli bir
farklilik bulunmustur. t testi sonucuna gore, %5 anlamlilik diizeyinde Ho hipotezi
reddedilmistir. 17-20 yas grubundaki dgrenciler i¢in * kendi iiniversitelerinde sunulan
“giivence” kalite boyutundan algiladiklari, 21-24 yas grubundaki 6grencilere gore daha
yiiksektir.

Alg1 anketinde yer alan hizmet kalitesi boyutlarindan “Giivence” boyutuyla ilgili
olarak cinsiyet gruplarinin verdikleri cevaplar arasinda istatistiksel olarak anlamli bir
farklilik yoktur. t testi sonucuna gore, %S5 anlamlilhik diizeyinde Ho hipotezi
reddedilememistir. Kiz ve erkek Ogrencilerin, kendi {iniversitelerinde sunulan
“Gtlivence” kalite boyutuyla ilgili algilar1 hemen hemen ayni orandadir.
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Tablo 6 : Beklenti ve Alg1 Anketinde “Empati” ile Ilgili Hizmet Kalitesi Boyutunun
Yas ve Cinsiyet Degiskenine Gore Yapilan t Testi Sonuclar

Beklenti Algi
Yas N X o t D N X SS t p
17-20 141 4,4255 0,67272 | 0,333 | 0,74 140 3,149 0,88865 | 1,351 | 0,179
21-24 43 4,4651 0,71691 40 2,9437 |1,0449
Cinsiyet
Kiz 83 4,5261 0,6357 | 1,656 | 0,1 82 3,122 0,96511 | 0,676 | 0,5
Erkek 101 4,3597 D,71131 95 3,0211 [1,01153

Beklenti anketinde yer alan hizmet kalitesi boyutlarindan “Empati” boyutuyla
ilgili olarak yas gruplarinin verdikleri cevaplar arasinda istatistiksel olarak anlamli bir
farklilik yoktur. t testi sonucuna gore, %S5 anlamlilhik diizeyinde Ho hipotezi
reddedilememistir. Her iki yas grubunda yer alan 6grenciler "Empati” kalite boyutuna
hemen hemen ayni oranda 6nem vermektedirler.

Beklenti anketinde yer alan hizmet kalitesi boyutlarindan “Empati” boyutuyla
ilgili olarak kiz ve erkek Ogrencilerin verdikleri cevaplar arasinda istatistiksel olarak
anlamli bir farklilik yoktur. t testi sonucuna gore %5 anlamlilik diizeyinde Ho hipotezi
reddedilememistir. Kiz ve erkek 6grenciler, “empati” kalite boyutuna hemen hemen
ayni oranda onem vermektedirler.

Alg1 anketinde yer alan hizmet kalitesi boyutlarindan “Empati” boyutuyla ilgili
olarak yas gruplarmin verdikleri cevaplar arasinda istatistiksel olarak anlamli bir
farklilik yoktur. t testi sonucuna gore, %S5 anlamlilhik diizeyinde Ho hipotezi
reddedilememistir. Her iki yas grubundaki 6grencilerin kendi tiniversitelerinde sunulan
“empati” kalite boyutuyla ilgili algilar1 hemen hemen ayni orandadir.

Alg1 anketinde yer alan hizmet kalitesi boyutlarindan “Empati” boyutuyla ilgili
olarak cinsiyet gruplarinin verdikleri cevaplar arasinda istatistiksel olarak anlamli bir
farklilik yoktur. t testi sonucuna gore, %S5 anlamlilik diizeyinde Ho hipotezi
reddedilememistir. Kiz ve erkek 6grencilerin, kendi tiniversitelerinde sunulan “empati”
kalite boyutuyla ilgili algilar1 hemen hemen ayni orandadir.

Servqual Yontemine Gore Bulgular ve Yorumlar

Servqual yonteminde, hizmet kalitesinin degerlendirilmesinde beklenen hizmet
ile algilanan hizmet i¢in verilen puan arasindaki fark alinarak, 5. bir fark puani yani
Servqual puani hesaplanir. Bir Servqual arastirmasina katilan N tane miisteri varsa her
bir boyut i¢in ortalama Servqual puani iki asamada hesaplanir ( Parasuraman ve
digerleri, 1990:176)

1. Her bir miisteri i¢in boyutlara iliskin climlelerin Servqual puanlar1 toplanir ve
boyutlar1 olusturan climle sayisina bdliiniir.

2. N sayida miisteri icin birinci asamada elde edilen puanlar toplanir ve miisteri
say1s1 olan N’e boliintir.

Bes boyut i¢cin yukaridaki sekilde hesaplanan Servqual puanlarinin da
ortalamalar1 alinabilir. Diger bir deyisle, bes boyut i¢in hesaplanan Servqual puanlari
toplanip 5’e boliiniir. Elde edilen bu genel 6l¢ii agirliklandirilmamig Servqual puanidir.
Bunun nedeni miisterilerin c¢esitli boyutlara verdikleri goreli 6nemi dikkate
almamasidir. Agirliklandirilmis Servqual Puanmin hesaplanmasi i¢in asagidaki dort
asama izlenir.
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1. Her ogrenci icin bes boyutun her birine iliskin ortalama Servqual puam
hesaplanir.

SQZ ((P-E))+ (P -E)+(P-EX) +........ +( P/-E;”) )/ ( X’lerin sayist)

SQ z’= y’inci tiiketicinin, z’inci boyuttaki puani, (z= Fiziki gériinim, giivenirlik, .....,
empati)

E.’= y’inci tiiketicinin, beklenen hizmet kalitesi climlesinin z boyutlarina iliskin x puani

P,’= y’inci tiiketicinin, algilanan hizmet kalitesi ciimlesinin z boyutlarina iliskin x puani

2. Her o6grenci icin 1. asamada elde edilmis olan her boyutun Servqual puani,
ogrenci tarafindan o boyuta verilen 6nem derecesi agirhgiyla carpiir ( Onem
agirhg 6grencinin o boyuta verdigi puanlarin 100’e boliinmesiyle elde edilir).

SQ:"= ((ki"SQ1) + (k2"SQ2) + (k3"SQ3) + (k4’SQ4) + (ks'SQ5)) / 5

SQ,’= y tiiketicisi i¢in agirlikli Servqual puani

Ki¥=y tiiketicisi i¢in goreceli, i’inci boyut katsayisi, i= 1,2,3,4,5

Esit agirlikli Servqual puanini hesaplarken k katsayisini 0,20 olarak kullanabiliriz.

3. ikinci adimdaki puanlar toplanir ve toplam 6grenci sayisina boliiniir.

SQ~=(SQ;* +SQx* +SQ3" +......... +SQ4") /n
SQ,= z’inci boyuttaki Servqual puani

n= Toplam tiiketici

4. Uciincii adimda hesaplanan puanlar toplanir ve genel agirhkh hizmet kalitesi

Olciimii icin 5’e boliiniir.

SQa: ( SQFiziki gorinim T SQgiivenirlik to + SQempati) /5
SQ" = Agirliklandirilmis Servqual puani
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Tablo 7 : Gazi Universitesi icin Hesaplanan Servqual Puanlar

Boyut-1 Boyut-2 Boyut-3 Boyut-4 Boyut-5
Fiziksel Giivenilirlik flgi/Heveslilik | Giivence Empati

Goriiniim

-0,5243 -0,248 -0,255 -0,2358 -0,1732

Agirhikh Servqual Puani: -0,28726

Tablo 8 : Bilkent Universitesi icin Hesaplanan Servqual Puanlan

Boyut-1 Boyut-2 Boyut-3 Boyut-4 Boyut-5
Fiziksel Giivenilirlik flgi/Heveslilik | Giivence Empati
Goriiniim

-0,1968 -0,2156 -0,2688 -0,1836 -0,1001

Agirhikh Servqual Puani: -0,19298

Tablo 9 : Baskent Universitesi icin Hesaplanan Servqual Puanlan

Boyut-1 Boyut-2 Boyut-3 Boyut-4 Boyut-5
Fiziksel Giivenilirlik flgi/Heveslilik | Giivence Empati
Goriiniim

-0,3815 -0,0461 -0,1259 0,0274 -0,0923

Agirhikh Servqual Puanmi: -0,12368

Arastirmada kullanilan servqual yontemi sonuglarina gore, sadece Baskent
Universitesi’nde “giivence” kalite boyutuna ait servqual puani pozitif ¢tkmus, diger tiim
servqual puanlar1 negatif ¢ikmistir. Ancak, her {i¢ tlniversite de hizmet kalitesi
bakimindan 6grencilerin beklentilerini kargilayamamastir.

Gazi Universitesi; tiim boyutlarda beklentileri karsilayamamistir. Bununla
birlikte hizmet kalitesi en yiiksek kalite boyutu “Empati”, hizmet kalitesi en diisiik
kalite boyutu “Fiziksel Goriiniim” kalite boyutu olmustur. Bilkent Universitesi; tiim
boyutlarda beklentileri karsilayamamistir. Bununla birlikte hizmet kalitesi en yiiksek
kalite boyutu “Empati”, hizmet kalitesi en diisiik kalitesi boyutu “ilgi/heveslilik” boyutu
olmustur. Baskent Universitesi; sadece “giivence” boyutunda beklentileri karsilamistir.
dolayisiyla hizmet kalitesi en yiiksek boyut“Giivence”, hizmet kalitesi en diisiik boyut
“fiziksel goriinlim” olmustur.

“Fiziksel GOriinim” kalite boyutunda, hizmet kalitesi en yliksek iiniversite
Bilkent Universitesi, hizmet kalitesi en diisiik iiniversite Gazi Universitesi olmustur.
“Gtlivenirlik” kalite boyutunda, hizmet kalitesi en yiliksek {iiniversite Bagkent
Universitesi, hizmet kalitesi en diisiik {iniversite Gazi Universitesi olmustur.
“Iigi/heveslilik” kalite boyutunda, hizmet kalitesi en yiiksek iiniversite Baskent
Universitesi, hizmet kalitesi en diisiikk {iniversite Bilkent Universitesi olmustur.
“Giivence” kalite boyutunda, hizmet kalitesi en yiiksek iiniversite Baskent Universitesi,
hizmet Kkalitesi en diisiik iiniversite Gazi Universitesi olmustur. “Empati” kalite
boyutunda, hizmet kalitesi en yiiksek iiniversite Baskent Universitesi, hizmet kalitesi en
diisiik iiniversite Gazi Universitesi olmustur.
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Sonug¢ ve Tartisma

Arastirma sonuglarina gore, Universiteler hizmet kalitesi bakimindan 6grenci
beklentilerini karsilayamamaktadirlar. Bu sonuglara gore, iiniversitelerimizin turizm
egitimi veren lisans programlarmin en onemli hedeflerinden bir1 “hizmet kalitesini
yiikseltmek” olmalidir.

Arastirma sonucunda 6grenci beklentileri ile algilar1 arasinda ortaya ¢ikan farkin
(bosluk) nedenlerini literatiirde gecen “Bosluk Analizi’ne gore degerlendirirsek, bu
boslugun olusmasinda etkili olabilecek diger dort bosluk;

e Ogrencilerin beklentileri ile {iniversitelerin bu beklentileri algilayislar1
arasindaki  birinci  bosluk;  iniversitenin, Ogrencilerin  beklentilerini
bilmemesinden ya da yanlis bilmesinden ortaya c¢ikar. Nedenleri; yetersiz
arastirma ve 0grencilerle dogrudan iliskide bulunan akademik ve idari personel
ile yonetim arasindaki iletisimin yetersizligi olabilir.

e Yoneticiler, 6grencilerin beklentilerini dogru olarak algilasalar bile, 6grencinin
bekledigi kalite ile sunulan kalite Ozellikleri arasindaki ikinci boslugun
nedenleri; yOnetimin kalitenin  yiikseltilmesi konusundaki isteksizligi,
imkansizlik algisi, hizmet standartlarinin yetersizligi ve hedef saptamama
olabilir.

e Hizmet kalite standartlar1 ile gergeklesen hizmet sunumu arasindaki {i¢iincii
boslugun (hizmet performansi boslugu) nedenleri; rol belirsizligi, rol ¢atigsmasi,
ise uygun olmayan eleman, ise uygun olmayan teknoloji, performans degerleme,
algilanan kontrol eksikligi, ekip calismasi eksikligi olabilir.

e Universitenin 6grencilere duyurdugu hizmeti kalitesi ile hizmetin gercek kalitesi
arasindaki dordiincii boslugun nedenleri; yatay iletisim eksikligi ve yaniltic
tutundurma politikalar1 olabilir.

Hizmet kalitesi, sunulan hizmetin “tliketici beklentilerine uygunluk diizeyi”,
“kullanim ac¢isindan uygunluk” veya “istekleri tatmin etme diizeyi” olarak tanimlarsak,
iniversiteler i¢in O6grencilerinin verdikleri hizmetlerden tatmin diizeylerini bilmek,
egitim hizmetlerinin kalitesini siirekli gelistirmek ve iyilestirmek i¢cin dnemli bir veri
kaynag1 olacaktir. Hizmet kalitesini bes boyutta inceledigimiz bu ¢alisma sonucunda
iniversitelerin turizm boliimlerinde 6grenim goren Ogrencilerin, sunulan hizmetlerle
ilgili beklentilerinin oldukca yiiksek, bunun karsiliginda tatmin diizeylerinin ise oldukca
disik oldugunu gormekteyiz. Hizmet kalitesinin bu kadar diisiik 6lglimlendigi
iniversitelerde  sorunun temel nedeninin  “maddi imkansizliklar”  olmadig:
goriilmektedir. Ankette yer alan Onerme maddeleri de incelendiginde “fiziksel
goriinim” disindaki kalite boyutlarinin 1yilestirilmesinin iiniversitelerin maddi
imkanlariyla ilgisi olmadig1 goriilecektir. Bu noktada, “fiziksel goriinim” disindaki
kalite boyutlarinda kalitenin 1yilestirilmesinde, egitim hizmetini 6grenciye sunan
yonetim, Ogretim kadrosu ve diger c¢alisanlarin, kalitenin yiikseltilmesine yoOnelik
cabalar1 6nemli olacaktir.

Yiiksek 6gretimde egitim hizmetleri, hizmetlerin tiim 6zelliklerini tagimaktadir;
soyuttur, liretim ve tiiketim es zamanli gerceklesir, heterojendir, dayaniksizdir. Egitim
hizmetlerinin bu ozellikleri pazarlama karmasmi da etkileyerek klasik karma
elemanlarina (iiriin, fiyat, tutundurma, dagitim), hizmetin sunuldugu ortamin 6zellikleri,
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hizmeti sunan elemanlarin (akademik ve 1idari kadrolar) oOzellikleri ve hizmet
yonetiminin Ozelliklerini de dikkate alan karma elemanlarmin eklenmesini zorunlu
kilmistir. Bu karma elemanlar1; fiziksel ortam, katilimcilar ve siire¢ yOnetimidir.
Yiksek ogretim kurumlarmmin pazarlama stratejilerini olustururken tiim bu karma
elemanlarin1 g6z Oniine almalar1 ve “6grenci odakli” stratejiler olusturmalari
gerekmektedir.

Universite diizeyinde turizm egitimi almis 6grencilerin turizm sektdriinde
calismamasinin bir¢ok nedeni olabilir. Bu durumun muhtemel sebeplerinden birisi bu
okullardan mezun olan 6grencilerin nitelik, bilgi ve beceri agisindan turizm igletme
yoneticilerinin beklentilerini karsilayamayacak durumda olmasindan dolay1 sektorde
istihdam edilmemesi veya basarisiz olmasidir.

Stirekli gelisen ve 6nemli bir ekonomik gili¢ haline gelen turizm sektorii, insan
emeginden en st diizeyde yararlanmaktadir. Nitelikli isgliciiniin 6nemi turizm
sektoriinde her gegen giin artmaktadir. Turizm sektorii i¢in gerekli olan nitelikli
isgiicliniin yetistirilmesinde egitim kurumlarmin verdigi egitimin kalitesi en Onemli
faktorlerden biridir.

Yiiksek ogretim kurumlarinda akademik kaliteyi gelistirecek, siirekli gelismeyi
hedefleyecek, biitiin etkinliklerin gliniin sartlarina uygun olarak gerceklesmesini
saglayacak bir yOnetim anlayisi, kalitenin 1iyilestirilmesinde ve gelistirilmesinde
yonetimin kalitesi en onemli etkenlerden biri olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Yiiksek
ogretim kurumunun akademik, idari tiim kademelerindeki personelini destekleyip,
personelin gelismesini saglayacak, onlarin beklentileri ve ihtiyaglar1 dogrultusunda
hareket edip, mevcut sartlar1 en 1yi sekilde degerlendirerek stirekli gelismeyi
saglayacak, modern yOnetim anlayisma sahip yoneticiler “kalite”nin kuruma
yerlestirilmesinde onemli rol oynamaktadir. Iletisime agik, statik degil dinamik bir
yonetim sistemi hizmet kalitesinin iyilestirilmesine 6nemli katkilar saglayacaktir. Yetki
ve sorumlulugu ellerinde bulunduran iiniversite yoneticilerinin kalite iyilestirme
cabalarina bakis1 ve verecekleri destek onemlidir.

Egitimin kalitesinin belirlenmesinde egitim programlar1 da 6nemli bir etkendir.
Uygulanan egitim programlar1 ile siirekli gelisme saglanabiliyor mu? Kullanilan
metotlar yerinde ve dogru olarak kullanilabiliyor mu? Bu programlar, 6grencileri
mesleki ve profesyonel hayata hazirlayic1 6zellikler tasiyor mu? Egitim programlari,
mezuniyet sonrast i imkanlarini arttiric1 nitelikte mi? bu sorularin cevaplarinin da
mutlaka arastirilmas: gerekmektedir. Ogrencilere verilecek programlar dgrenim
kademelerine uygun olmalidir. Yeni teknolojik gelismeler karsisinda egitim programlari
siirekli gelistirilmelidir. Programlar gelistirilirken is diinyasinin beklentileri de dikkate
almmalidir.

Diger sektorlerle kiyaslandiginda 6nemli bir bliylime potansiyeline sahip turizm
sektoriinde bu alanda yetismis insan kaynagina olan talep de siirekli olarak artacaktir.
Ancak, uzun yillardir hem uluslararasi diizeyde hem de Tiirkiye’de turizm sektoriinde
nitelikli insan giicii biiyiikk onem tagimaktadir. Universitelerin turizm béliimlerinde
o0grenim goren Ogrenciler turizm sektoriiniin her alaninda hizmet kalitesini arttiracak
donanimlarla yetistirilmelidir.

Kalite degerlendirme siireci de yiiksek Ogretimde turizm lisans egitimi veren
iniversitelerin kendilerini yenilemeleri, gelistirmeleri, verdikleri egitimin kaliteli ve
verimli olmasini etkileyeceginden “akreditasyon” iizerinde Onemle durulmalidir.
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Akreditasyon, 6grencilerin ve O6gretim kadrosunun beklentilerini karsilayacak kalite
standartlarmin garantisi olarak goriilmektedir.

Toplam Kalite Yonetimi, ISO 9000 Kalite Giivence sistemi, Miisteri Odaklilik,
Iliski Pazarlamasi, I¢ pazarlama, Benchmarking, Akreditasyon, QFD Teknolojisi gibi
hizmet kalitesini iyilestiren ve gelistiren yaklasimlarin da yiiksek 6gretim kurumlari
tarafindan uygulamaya gecirilmesi ve bu konudaki yonetsel cabalarin siirekliliginin
saglanmas1 da hizmet kalitesini arttiracaktir.
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Introduction

To supply qualified manpower that is necessary in tourism sector, “Quality of
Education” is one of the most important factors in higher education institutions. In this
study, expectations on tourism education and level of satisfaction of the students that
are the most important customers of higher education institutions have been researched.
In the research, service quality measurement models that are listed in the literature have
been used to measure service quality in higher education institutions. By using the
servqual model, the level of meeting the expectations of students about tourism
education served by higher education institutions has been measured and important
aspects of service quality according to students have been showed. The results of this
study that is focused on tourism education and service quality show that the students,
one of the major customer groups of higher education institutions, have a very low level
of satisfaction about their education.

Tourism sector performs in service industry and “human” is the most critical and
base factor in this sector. Qualified manpower can be educated in institutions and
improvements in higher education institutions will result in the improvements of the
quality of tourism sector services. To be able to increase level of education and service
quality in higher education institutions, the expectations of their students have to be
satisfied. This study aims to provide information on the level of satisfaction of tourism
management students in different aspects.

As a result of being a multi-disciplinary sector, tourism produces services in
many different areas and for this reason qualified manpower has an important role
(Kocaoglu, 2002).The main target in tourism education should be to answer the needs of
the sector both in qualitative and quantitive aspects (Timur, 1993).

There are three important themes in tourism education: personal development
needs of the students, development of theoretical knowledge in the industry, analysis of
experimental knowledge (Riley and others, 2002). The customers of the education
institutions are students, families, business market and the state in general. The main
target of the institutions should be satisfying of the expectations of each groups
(Gungorsun, 2001).

Objects and Limits of the Study

In this study, expectations on tourism education and level of satisfaction of the
students that are the most important customers of higher education institutions have
been researched. According to the analysis in this study implemented on the students of
various tourism management departments, service quality achievements of the
education institutions have been evaluated and the results and comments have been
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discussed to contribute to the improvement efforts of service quality in tourism
education institutions.

To be able to achieve this aim, below listed analysis subjects have been realized
and according scientific results have been collected.

e Analysis of service quality expectations of the students
e Analysis of service quality perceptions of the students
e Analysis of the gap between expectations and perceptions of the students

187 first year undergraduate students of tourism management departments of 3
major universities in Ankara, Turkey have been included in this study. (Baskent
University, Bilkent University, Gazi University)

Methodology of the Study

In this study, to evaluate service quality in universities, SERVQUAL model has
been implemented.

SERVQUAL Model Questionnaire established for this study includes 36
statements. These questionnaires are prepared in two types; expectation and perception
questionnaires, and then implemented on the students in different times. Each student
assess different quality dimensions and gives a score out of 100 showing their degree of
satisfaction on that particular quality subject. Statistical analysis methods and
SERVQUAL analysis method have been used to evaluate the results of the research.

Results and Suggestions

According to the answers of the participating students in “Expectations
Questionnaires” in the research study, the most important service quality dimension is
“Physical Appearance”. Secondly “Trustworthiness”, thirdly “Interest and Eagerness”,
fourthly “Assurance”, fifthly and finally “Empathy” have been reported as important
service quality dimensions.

On the other hand, the answers of the participating students in “Perceptions
Questionnaires” in the research study show that the most important service quality
dimension is also “Physical Appearance” but it continues as, “Assurance” in second,
“Trustworthiness” in third, “Interest and Eagerness” in fourth and “Empathy” in fifth
order.

According to the analysis of the research results in Servqual Method, in which
results are assessed either in positive or negative ways, all these three universities fail
to satisfy the service quality expectations of the students.

The results have been also evaluated in “Gap Analysis” and some of the major
reasons for the gap between expectations and perceptions of the students are as below:

e Universities have insufficient or wrong knowledge about the expectations of the
students coming to Tourism Management departments. The reason for this
situation might be lack of sufficient research about their expectations and
insufficient communications between academic and administrative personnel of
the universities and students.
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e Even if the academic and administrative personnel of the universities or
departments perceive the expectations of the students well, they might lack of
eagerness and willingness, or their perception of impossibilities, or lack of
service quality standards, or lack of targets to achieve a better level of education.

e A third reason for he gap between expectations and perceptions of the students
might be reasoned from role conflicts, lack of proper technology, team work and
control mechanisms.

When the statements in the questionnaire have been analyzed, only “Physical
Appearance” expectations is about financial situation of the education institutions.
Other statements are not caused by financial abilities of the universities. This means
that, other than “Physical Appearance” statement, better service quality dimensions can
be achieved by the eagerness and willingness of the administrators in the institutions.

To improve academic service quality in tourism education institutions, a new
understanding of administration has to be designed. Such an administration view
should include all academic and administrative personnel in the organizational bodies of
the institutions. The communicational skills and quality perceptions of these personnel
have to be improved by continuous education within their work. Administrators, who
believe in dynamism in the educational institutions rather than static managerial ways of
administration will contribute higher level of service quality and better satisfaction level
of expectations of the students in these educational institutions.

Tourism departments should aim to achieve an increased quality of service and
higher level of satisfaction of students. To be able to achieve this target, the way of
understanding of ‘management’ is important. The implementation of Total Quality
Management, ISO 9000 Quality Insurance System, Customer Based Marketing,
Relationship Marketing, Internal Marketing, Benchmarking, Accreditation, QFD
Technology approaches that are developing service quality in higher education
institutions and continous efforts at management level will result in increased quality of
service. The efforts on increasing the quality of education in undergraduate tourism
programs in higher education institutions will result in the increase of the quality of
education in tourism sector.
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