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ABSTRACT

The purpose of this application is to determine the impression and satisfaction levels that the institution has
created on the students of a vocational school. The universe of the study consists of the students who are
volunteering to participate in the study in the 1st and 2nd grades in the 2019-2020 academic year at Sivas
Cumbhuriyet University Glriln Vocational School. This descriptive study was carried out using a student
introduction form and the HESQUAL scale to 106 students who accepted to participate in the research between
April 2020 and May 2020. In the evaluation of the data obtained after the application in the SPSS 22.0 program
(Kolmogorov-Simirnov), the significance test (t test) of the difference between the two means, one-way analysis
of variance, ManWhitneyU, Kruskal-Wallis Test, Khi-square test were used. According to the findings that come
to the fore from the research results, among the existing programs, students willingly choose the program they
study in; Cookery stands out with 87.5%, Health Information Systems Technician 85.7%, Banking and Insurance
70.0%, Law Office Management and Secretariat 65.0%. When these programs are evaluated in terms of
suitability for students; Cooking 93.8%, Health Information Systems Technician 85.7%, Law Office Management
and Secretariat program 69.8%, Banking and Insurance 65.0% were found to suit them. Higher Education Service
Quality Scale (HESQUAL) sub-dimension scores of Gurin Vocational School, especially Administrative
Management Quality with 24 points out of 28, Transformative Quality with 26 points out of 32, Support Services
with 16 points out of 24 points, Education Quality dimension with 57 points over 68 points. It has been
determined that it is high and generally, student satisfaction is high except for the Quality of Physical Facilities
dimension. However, in terms of the answers given by the students to the HESQUAL scale, it was determined
that the evaluation scores were high with 152 points out of 198 points, which is the total scale score.
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oz

Bu calismada hedeflenen bir meslek yiksekokulunda 6grenim goren 6grencilerin egitim-6gretim kalitesi,
kurumun 6grenciler Uzerinde olusturdugu izlenim ve memnuniyet diizeylerini belirlemektir. Arastirmanin
evrenini Sivas Cumhuriyet Universitesi Giiriin Meslek Yiiksekokulu 2019-2020 Egitim-Ogretim yilinda 1. ve 2.
Siniflarda 6grenim géren ve galismaya katilmaya gonalli olan 6grenciler olusturmaktadir. Tanimlayici nitelikte
olan bu ¢alisma Nisan 2020-Mayis 2020 tarihleri arasinda arastirmaya katilmayi kabul eden 106 6grenciye 6grenci
tanitim formu ve HESQUAL 6lgegi kullanilarak gergeklestirilmistir. Uygulama sonrasi elde edilen verilerin SPSS
22.0 programinda degerlendirilmesinde (Kolmogorov- Simirnov), tek yonlu varyans analizi, ManWhitneyU,
Kruskal-Wallis Testi, iki ortalama arasindaki farkin 6nemlilik testi (t testi), Khi-kare testi kullanilmistir. Arastirma
sonuglarindan 6n plana ¢ikan bulgulara gére mevcut programlar arasinda, 6grencilerin 6grenim gordukleri
programi isteyerek segme boyutunda; Ascilik %87.5, Saghk Bilgi Sistemleri Teknikerligi %85.7 ve Bankacilik ve
Sigortacilik %70.0, Hukuk Buro Yonetimi ve Sekreterlik %65.0 oranlariyla 6ne g¢ikmaktadir. Bu programlar
ogrenciye uygunluk agisindan degerlendirildiginde; Asgilik %93.8, Saglik Bilgi Sistemleri Teknikerligi %85.7, Hukuk
biiro Yonetimi ve Sekreterlik programinin ise %69.8, Bankacilik ve Sigortacilik %65.0 oraninda kendilerine uygun
olarak bulduklari gériilmistiir. Giriin Meslek Yiiksekokulu’nun Yiiksekogretim Hizmet Kalitesi Olgegi (HESQUAL)
alt boyut puanlarindan, 6zellikle idari Yonetim Kalitesi 28 puan iizerinden 24 puanla, Déniistiiriicii Nitelik 32 puan
Uzerinden 26 puanla, Destek Hizmetleri 24 puan tzerinden 16 puanla, Egitim Kalitesi boyutu 68 puan lzerinden
57 puanla yuksek oldugu ve genel itibariyle de 6grenci memnuniyetinin Fiziki Olanaklarin Kalitesi boyutu harig
yuksek oldugu belirlenmistir. Ancak 6grencilerin HESQUAL 6lgegine verdigi cevaplar agisindan toplam 6lgek puani
olan 198 puan lzerinden 152 puanla degerlendirme puanlarinin yiksek oldugu saptan mistir.
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Giris

Egitim, toplumun amaglarina uygun olarak bireylerin
kendi ihtiya¢ ve yeteneklerine gore gelisimini saglama,
davranis olusturma, 6grenme ve 6grendigini uygulama
faaliyetlerinin timi olarak tanimlanmaktadir. Toplumsal
boyut c¢ercevesinde degerlendirildiginde ise egitim,
ekonomik ve sosyal hayatin gidisatini etkileyen dinamik bir
siirectir (Giiven vd., 2017). Ulkelerin refah diizeyleri de
vatandaglarinin nitelikli bir egitim ile mdmkin olup,
kazandiklar bilgi ve becerilerle ekonomik kalkinmaya
yaptiklari katkiyla olglilmektedir (Ayaz & Arakaya, 2019).
Bu baglamda sorumluluk sahibi, donanimli, teknik bilgi ve
becerilere sahip elemanlarin yetistirilmesinde
yiksekogretim kurumlart kilit konuma sahiptir (Kaya,
2014). Meslek yuksekokullari (MYQ), cesitli mesleklere
yonelik olarak insan glici yetistirmeyi amaglayan ve bu
amagla hizmet veren bir yiksekogretim kurumu olarak
tanimlanmaktadir (Gliven vd., 2017).

Kiresel 6lgeklerde kurumlarin hem rekabet ortaminda
on plana ¢kmalart hem de mevcudiyetlerini
siirdiirebilmeleri agisindan kalite oldukca énemlidir (igli &
Vural 2010). Ulusal ve uluslararasi olgeklerde, daha fazla
ogrenci ¢cekebilmek adina Universiteler kalite sistemlerini
kurarak islevlerinin etkililigini arttirmaktadir (Ayaz &
Arakaya, 2019). Kendini isine adayan, sorumlu ve
donaniml bir is giici yetistirebilmenin yolu ise temelde
kalite kavraminin egitim kurumlarinda tartisilmasiyla
olasidir (Gokyer, 2012). Butlin egitim kurumlarinda oldugu
gibi Universitelerde de temel hedef 6grencilere sunulan
egitim-6gretim hizmetlerinin  kalitesini ylkseltmektir
(Bektas & Akman, 2013). Yuksekogretim kurumlarinda
kalite kavrami ise musteri odakli yaklasimdan ziyade
toplumun gereksinimlere cevap verebilme yeterliligi ve
o6grenim gorenlere sundugu imkanlari icerecek sekilde ele
alinmaldir (Bektas & Akman, 2013).

GUnlUmuzde egitim kurumlari; kalite kavrami ve
felsefesini benimsemek, verdikleri egitim-6gretim ve
Urlinlerinin kalitesini gosterebilmek adina uluslararasi ya
da ulusal orgitler tarafindan taninmanin (akreditasyon)
pesindedirler (Gokyer, 2012). Ekonomik ve verimli
sistemler gelistirmeyi 6ngbren Universiteler ise ISO 9000
belgesini hedeflemekte ve 6grenci memnuniyeti diizeyini
belirlemek icin; 6grenci isleri, yemekhane, idari ofisler gibi
fiziksel alanlari da kapsayan egitim disi alanlarn da
degerlendirmeye almaktadirlar (Devebakan, vd., 2019).
Bu amacla kullanilan 6grenci degerlendirmeleri ise egitim
kalitesinin degerlendirilmesi anlaminda tek bilgi kaynagi
olmamakla beraber en o6nemli veri kaynagl olarak
gorilmektedir. Bu surecin dogrudan alicisi konumunda
olduklarindan dolayi 6grenci gorisleri ise etkili ve
glvenilirdir (Ayaz & Arakaya, 2019). Yararlandig egitim
hizmetinden memnun olan 6grenci, kurumu baskalarina
da onerecek ve bu da ilgili Gniversitenin egitim-6gretim
faaliyetlerine uzun siire devam etmesini ve global diizeyde
kendisine bir yer edinmesini saglayacaktir (Given vd.,
2017).

Tim egitim kurumlarinda oldugu gibi yiksekogretim
kurumlarinda da izlenecek stratejiler, yapilmasi
hedeflenen faaliyetler cesitli yontemlerle (anket vb.)
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belirlenerek &grencilerin  beklenti ve yorumlari baz
alinarak gergeklestirilmelidir. Basitce; 6grencilerin kalite
algisinin  yiiksek oldugu bir sirecin iyilestiriimeye
calisiimasi bosa bir ¢aba iken kalite algisinin disiik oldugu
alanlara yonelik midahale gereken noktalarin gozden
kagiriimasina sebep olmaktadir (Devebakan, vd., 2019).

Meslek  yiiksekokullarinin  mevcut  sorunlarinin
giderilmesiyle rekabet glicliniin arttirilmasi ve ekonomik
blylmeye katk saglanmasi erisilebilir bir vizyondur. Bu
noktada o6nemli olan bu yiliksekdgretim kurumlarinin
Onemine inanmak ve yasanan sorunlari hassasiyetle tespit
edip ¢6zum igin kararli olmaktir.

Diinyada ve Turkiye’deki ilgili literatir incelendiginde;
hizmet kalitesi 6lgimine iliskin bilimsel arastirmalarin
yetersiz oldugu ve mevcut c¢alismalarin da siklikla
kurumlarin hizmet kalitesinin veya Ogrenci
memnuniyetindeki farkliliklarin belirlenmesini hedefleyen
calismalar oldugu gozlenmistir. Ayrica bu
degerlendirmelerde  yaygin  olarak  arastirmacilar
tarafindan gelistirilen anket formlarinin kullanildig
gorilmustdr.

Erzincan Universitesi Refahiye
Yiiksekokulu'nda 2014 vyilinda &grenci
diizeylerinin amaciyla SERVQUAL oOlgegi
yapilan calismanin sonuglarina gore meslek
yiksekokullarina yeterli 6nemin verilmedigi, sosyal-
kilturel etkinliklerin yetersiz oldugu, pratik uygulamalarin
az oldugu belirtilmis ve ilgili konulara ¢6zim onerileri
sunulmustur (Guven vd., 2017).

2015 yilinda Nazilli Meslek Yiiksekokulu 6grencilerinin
memnuniyet  dizeylerini  arastirmacilar  tarafindan
gelistirilen anket formu ile degerlendiren calismanin
sonuglarina gore ise Ogrencilerin akademik ve idari
personelden diger olgulara gore daha yiksek dizeyde
memnun olduklar buna ragmen fiziksel ozellikler ve
destek hizmetlerinden memnuniyet dizeylerinin disik
oldugu belirlenmistir (Gliven vd., 2017).

Muhammed ve ark.’nin 2018 yilinda Pakistan’in gesitli
Gniversitelerinde verilen hizmet kalitesini 6lgmek
amaclyla HEDPERF modelini kullanarak yaptiklar
calismada 6grencilerin sunulan akademik hizmetten genel
olarak memnun olduklari sonucuna ulasmislardir
(Muhammed vd., 2018)

Mauritius’ta farkll yliksekégretim kurumlarina kayitli
500 o6grenci ile HESQUAL olcgegi kullanilarak yapilan bir
arastirmada 0Ogrenci memnuniyetinin: teknik hizmet
kalitesi, imaj ve algilanan degerden etkilendigi ancak
islevsel hizmet kalitesinden etkilenmedigini
gostermektedir. Filipinler'de 6zerk bir Gniversitede 2019
yilinda uluslararasi 6grenim goren 6grencilerin aldiklar
egitimin kalitesini ve Universitesinin idari ve fiziksel
ozelliklerini  degerlendirmek icin HESQUAL Olcegi
kullanilarak yapilan c¢alismanin sonucunda 6grencilerin
degerlendirilen parametrelerden yliksek oranda memnun
olduklari sonucuna ulasilmistir.

Bahsi gecen kriterlerden yola ¢ikilarak Tiirkiye’de daha
onceki yayinlarda kullanilmadigi saptanan, yiiksekdgretim
hizmet kalitesine yonelik glincel ve yiksekogretim kalite

Meslek
memnuniyet
kullanilarak
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literatliriine 6zglin “donustiricl nitelik” katkisi bulunan
(Yilmaz, 2019) HESQUAL (2016) kullanilarak Sivas
Cumbhuriyet Universitesi Giiriin Meslek Yiiksekokulu’nda
O0grenim goren Ogrencilerin, egitim-6gretim kalitesi,
kurumun o6grenciler (izerinde olusturdugu izlenim ve
memnuniyet dizeyleri ile 6grencilerin gelecege yonelik
distincelerinin belirlenmesi amaglanmistir.

Yontem

Tanitici Bilgi

Sivas ili Malatya karayolu Uzerinde bulunan Giirlin
ilcesi Sivas’a 140 km mesafededir. Batisinda Kayseri,
glineydogusunda Malatya ve Kahramanmaras vardir.
Karasal iklimin hiikim sirdGgl ilcede turistik degeri
yuksek Gokpinar Goli'niin yani sira; Akdere, Tohma,
Balikli  Tohma golleri bulunmaktadir. Sugul Kayalik
Vadisi’de bolgenin bir diger zenginligidir.

1994 yilinda Gurin Meslek Yiksekokulu Cumhuriyet
Universitesine bagli olarak Giiriin’de hizmete baslamistir.
Yiksekokulda su anda Saglik Bilgi Sistemleri Teknikerligi,
Hukuk Buro Yonetimi ve Sekreterlik, Bankacilik ve
Sigortacilik, Maliye, Asciik ve Yerel Yonetimler
programlarinda 6grenci bulunmaktadir.

Evren ve Orneklem

Arastirmanin evrenini Sivas Cumbhuriyet Universitesi
Gurin Meslek Yiksekokulu’'nda Ogrenim goéren tim
Ogrenciler (150 6grenci) olusturmaktadir. Calismanin
katilimcr grubunu Sivas Cumhuriyet Universitesi Giiriin
Meslek Yiksekokulu’'nda 2019-2020 Egitim-Ogretim
yiinda 1. ve 2. siniflarda 6grenim goren ve calismaya
katilmaya gondlli  olan 6grenciler (106 6grenci)
olusturmaktadir.

Veri toplama araglari
Verilerin setinde Ogrenci Tanitim Formu ve Yiiksek-
dgretim Hizmet Kalitesi Olgegi (HESQUAL) kullaniimistir.

Odrenci tanitim formu

Arastirmacilar  tarafindan gelistirilen bu form,
ogrencilerin yas, cinsiyet, ikamet gibi bilgilerinin yani sira
o6grenim gordiigu program ve kurumun imajina yonelik
degerlendirmelerini saglayan, 17 sorudan olusan bir
formdur.

Yiiksekdgretim Hizmet Kalitesi Olgedi (HESQUAL)

HESQUAL kelimesi “HE” ve “ SQUAL” olmak Uzere iki
kelimeden olusmaktadir. “HE” yiksek 0Ogrenimi ve
“SQUAL” hizmet kalitesini ifade eder ve yiiksek 6gretim
hizmet kalitesi anlamina gelir. HESQUAL 2016 yilindan
Teerovengadum, Kamalanabhan, Seebaluck tarafindan
yuksekogretim kurumlarinda 6grenci odakli  hizmet
kalitesinin 6lcim amaciyla gelistirilmistir (Yilmaz, 2019;
Unal &Bayram, 2015; Muhammed, vd., 2018). Olcegin
Tirkce uyarlamasinin gecerlilik ve giivenirlik analizi 2019
yilinda Devrim Vural Yilmaz tarafindan yapilmistir (Yilmaz,
2019).

HESQAUAL 0Olgegi 48 madde ve bes alt Olgekten
olusmaktadir. Yapilan agimlayici faktor analizi ve glivenirlik
analizleri sonucunda bes alt 6lgek ve 9 faktérden olusan 48
maddelik 6lcek elde edilmistir. Olcekte yer alan idari
Yonetim alt 6lgeginin 7 maddeden olusmaktadir. Bu alt
olcek davranis ve tutum ve yonetim siiregleri olmak lzere
iki faktorden olusmaktadir. Cronbach Alfa i¢ tutarhlik
katsayilari davranis tutum igin .77 ve “yonetim siiregleri
faktord” icin .80 olarak hesaplanmistir. Fiziki Olanaklar alt
Olcegi 10 madde icermekte ve destek, 6grenme, genel
olmak uzere Ug faktorden olusmaktadir. Cronbach Alfa ig
tutarhilik  katsayilari  sirasiyla; .81, .72, .71 olarak
belirlenmistir. 17 maddeden olusan Egitim alt Olgegi;
davranig ve tutum, miifredat, pedagoji, yeterlik olmak tizere
4 faktorden olusmaktadir. Cronbach Alfa i¢ tutarlilik
katsayilari sirasiyla; .82, .76, .62, .79’dur. Destek Hizmetleri
alt dlgegi ise tek faktorli (6 madde) bir yapidadir. Benzer
sekilde DonUisturiic Nitelik alt 6lgeginin de tek faktorden (8
madde) olusmaktadir.

Yiksekogretim Hizmet Kalitesi (HESQUAL) olgeginin
icyapi tutarhliginin bulunmasi icin Cronbach Alfa katsayisi
hesaplanmistir.

Cizelge 1. Ylksekogretim Hizmet Kalitesi” (HESQUAL)
Olgeginin Cronbach Alfa Katsayisi

Table 1. Cronbach Alpha Coefficient of Higher Education
Service Quality (HESQUAL) Scale

Cronbach
Olgekler Alfa I\;Iaa;::a
katsayisi
idari Yonetim Kalitesi boyutu .924 7
Fiziki Olanaklarin Kalitesi boyutu .920 10
Egitim Kalitesi boyutu .967 17
Destek Hizmetlerinin Kalitesi boyutu .815 6
Donusturici Nitelik boyutu .940 9
Yiksekogretim Hizmet Kalitesi .980 49

(HESQUAL)

Olgegin; idari Yénetim, Fiziki Olanaklar, Egitim ve
Destek Hizmetleri boyutlari Gniversitede sunulan
hizmetlerin  kalitesine  iliskin ~ 6grenci  algilarini
degerlendirmektedir. Donlstirici nitelik baslig altinda
ise Universitenin o6grencilerin bireysel gelisimine olan
katkisi degerlendirilmektedir (Yilmaz, 2019).

Olgek likert tipinde olup 48 maddeden olusmaktadir.
Likert tipi derlemeler; Hi¢ Katilmiyorum (1), Katilmiyorum
(2), Biraz Katihyorum (3), Katiliyorum (4), Kesinlikle
Katiliyorum (5) seklindedir. Olcekte hem alt faktorler icin
hem de tim 6lgek icin toplam puan alinabilmekte ve puan
arttikca o faktérden memnuniyet artmaktadir. Kesme
noktasi ve ters madde yoktur (Yilmaz, 2019).

Arastirmanin Etik Boyutu

Calismaya baslamadan ©6nce Sivas Cumhuriyet
Universitesi Girisimsel Olmayan Etik Kurul onayi alinmistir
(karar no:2020-02/52). Arastirmaya dahil edilecek olan
ogrencilere uygulama o6ncesinde bilgilendirilmis olur
formlarn verilmis ve sadece imzasi bulunan gonilliler
calismaya alindiktan sonra anket formlari uygulanmistir.
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Verilerin Analizi

Verilerin analizinde 11 farkli istatistiksel analiz
kullanilmis olup bu analizler bilgisayarda SPSS 22.00
istatistik paket programi ile yapilmistir. Bu analizler

sunlardir:
e Frekans
e Yiizde

o Ki-kare analizi

e Pearson Momentler Carpimi korelasyon analizi
o tTesti

e Tek Yonli Varyans analizi (ANOVA)

e Durbin Watson testi

e Basit Dogrusal Regresyon analizi

e Dunnet T3 Post Hoc testi

e LSD Post Hoc testi

e Mann Whitney U testi

Verilerin  normal dagihma uygunlugunu anlamak
amaciyla yapilan analizler sonucu Skewness ve Kurtosis
degerlerinin timu -1.96 ile + 1.96 araliginda bulunmustur.
Ayrica incelenen histogram, Q-Q ve Detrendet
grafiklerinin  de normal dagihma uygun oldugu
gorlilmastir. Bu bulgular verilerin normal dagilima
uydugunu gosterdiginden verilerin analizinde n sayisi 30’u
asan gruplarda parametrik analizler uygulanmistir.

BULGULAR

Ogrencilerin  Sosyodemografik kriterleriyle ile ilgili
bilgiler incelendiginde arastirmaya alinan o6grencilerin
%40.6’s1 (n=43) Hukuk Biro Yonetimi ve Sekreterlik
programinda 06grenim gordugl, %70.8'inin  (n=75)
O6grenim gordugu programi isteyerek segmis oldugunu ve
yine %70.8’inin (n=75) 06grenim gorduglu programi
kendisine uygun buldugunu, %67.0’sinin (n=71) kadin
oldugunu, %58.5’inin (n=62) evde yasadigini, %36.8’inin
(n=39) yasaminin blylk boliminian ilgede gegtigini,
%66.0’sinin  annesinin  ilkogretim mezunu oldugu,
%86.8’inin (n=92) annesinin ¢alismadigl, % 50’sinin (n=53)
babasi ilkokul mezunu, %64.2’sinin (n=68) babasi ¢alistigl,
%67.9’'unun (n=72) ekonomik durumunu orta olarak
algiladigl, %72.6’s1 (n=77) egitimi sirasinda okulla ilgili
herhangi bir sikinti yasamadigl, %59.4’Gnin (n=63)
akademik basarisini orta dizeyde degerlendirdigi,
%56.6’sinin (n=60) bir daha Universite segme sansi olsa
yine Sivas Cumhuriyet Universitesi Giriin Meslek
Yiksekokulu’nu se¢meyecegini belirtirken, %54.7’sinin
(n=58) ise Sivas Cumhuriyet Universitesi Giiriin Meslek
Yiksekokulu’'nu baskalarina tavsiye edecegini belirtmis,
%64.2’si (n=68) Sivas Cumbhuriyet Universitesi Giriin
Meslek Yiksekokulu’nda aldigi hizmetin beklentilerini
tamamen  yerine  getirmedigini belirttigi,  vyas
ortalamalarinin 20.47+1.56 oldugu gorilmektedir.

Ogrencilerin 6grenim gordiigli programi isteyerek
secme durumuna gore Ogrenim goérdikleri programlar
acisindan farki  anlamak amaciyla ki-kare analizi
uygulanmis ve bulgular Cizelge 3’te gosterilmektedir.
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Cizelge 2. Skewness ve Kurtosis Analizleri
Table 2. Skewness and Kurtosis Analysis

Skewness Kurtosis
idari Yonetim Kalitesi Boyutu -.688 .859
Fiziki Olanaklarin Kalitesi Boyutu -.012 -.443
Egitim Kalitesi Boyutu -.504 .062
Destek Hizmetlerinin Kalitesi Boyutu -.084 .042
Donustlruci Nitelik Boyutu -.576 -.034
Yiksekogretim  Hizmet  Kalitesi -.489 .110

(HESQUAL) 8lgegi

Cizelge 3. Ogrencilerin Ogrenim Gérdigi  Programi
isteyerek Segme Durumuna Gére Ogrenim Gordikleri
Programlar Acisindan Farklarla ilgili Bulgular
Table 3. Findings Related to Differences in Programs
According to the Status of Students voluntarily choosing
the program they are studying

Tercih Durumu

2
Program Evet Hayir X P
n 14 2
Ascilik % 875 125
Saglik bilgi sistem n 12 2
teknikerligi % 85.7 14.3
Bankacilik ve n 14 6
Sigortacilik % 70.0 30.0
Hukuk Biro Yonetimi  n 28 15
ve Sekreterlik % 65.1 34.9 6.161 291
. n 6 5
Malive % 545 455
. n 1 1
Yerel Yonetimler % 50.0 50.0
Toplam n R =
P % 708  29.2
Cizelge 3. incelendiginde arastirmaya alinan

ogrencilerden Ascilik programinda, programinda 6grenim
gorenlerin  %87.5’i Saghk bilgi sistem teknikerligi
programinda Ogrenim gorenlerin %85.7’si, Bankacilik ve
Sigortacilik programinda 06grenim gorenlerin %70.0'i,
o6grenim gordugl programi isteyerek segmis ve tercih
etme durumlari agisindan aralarindaki farklar p>0.05
6nem diizeyinde anlamsiz bulunmustur.

Ogrencilerin dgrenim gordigii programin kendisine
uygun bulma durumuna gore oOgrenim gordakleri
programlar acisindan farki anlamak amaciyla ki-kare
analizi uygulanmistir. Bulgular incelendiginde arastirmaya
alinan 6grencilerden Hukuk Biro Yonetimi ve Sekreterlik
programinda 6grenim gorenlerin % 69.8’i (n=30) programi
kendisine uygun bulmakta, Ascihk programinda,
programinda 6grenim gorenlerin % 93.8’i (n=15) programi
kendisine uygun bulmakta, Maliye programinda 6grenim
gorenlerin % 36.4’0 (n=4) programi kendisine uygun
bulmakta, Bankacilik ve Sigortacilik programinda 6grenim
gorenlerin % 65’i (n=13) programi kendisine uygun
bulmakta, Saglik bilgi sistem teknikerligi programinda
O0grenim goérenlerin % 85.7’si (n=12) programi kendisine
uygun bulmakta, Yerel Yonetimler programinda, % 50’si
(n=1) o6grenim goérdigl programi  kendisine uygun
bulmakta ve programi kendisine uygun bulma durumlari
acisindan aralarindaki farklar p<0.05 6nem dizeyinde
anlamli bulunmustur. Bu bulgu 6grencilerin 6grenim
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gordigu programi kendisine uygun bulma durumuna goére
Ogrenim gordikleri programlar agisindan aralarinda fark
oldugunu gostermektedir. Programi kendisine uygun
bulmayanlar en fazla Maliye programinda 6grenim géren
ogrenciler oldugu ve programi kendisine uygun bulanlarin
orani en fazla Ascilik programinda 0Ogrenim goren
ogrencilerin oldugu saptanmistir.

Ogrencilerin Yiiksekogretim Hizmet Kalitesi (HESQUAL)
Olgegi puanlarina iliskin aritmetik ortalama ve standart
sapma degerleri Cizelge 4’te verilmistir.

Cizelge 4. incelendiginde idari Yonetim Kalitesi Boyutu
puan ortalamasinin 24.93+5.79, Fiziki Olanaklarin Kalitesi
Boyutu puan ortalamasinin 26.65+8.84, Egitim Kalitesi
Boyutu puan ortalamasinin  57.03£16.36, Destek
Hizmetlerinin  Kalitesi Boyutu puan ortalamasinin
16.9515.17, DonuUstlrici Nitelik Boyutu puan ortalamasinin
26.87+8.51, Yiiksekogretim Hizmet Kalitesi (HESQUAL) 6lgegi
puan ortalamasinin 152.43+40.09 oldugu gorilmektedir.

Arastirma kapsamina alinan 6grencilerin  tanitici
ozelliklerine gore Yuksekogretim Hizmet Kalitesi (HESQUAL)
Olgegi puanlari agisindan farklar Cizelge 5’te verilmistir.

Cizelge 5a,b incelendiginde, Ogrencilerin 0grenim
gordigl programin kendisine uygun olma durumuna gére
“idari Yénetim Kalitesi” boyutu, “Egitim Kalitesi” boyutu
ve “Yuksekogretim Hizmet Kalitesi” (HESQUAL) olgegi
puanlari agisindan aralarindaki farklara ait t degerleri
p<0.05 6nem diizeyinde anlamli bulunmustur. Cizelgenin
incelenmesine devam edildiginde, 6grenim gordigi
programi kendisine uygun bulan 0grencilerin uygun
bulmayan &grencilere gére “idari Yonetim Kalitesi”
boyutu, “Egitim Kalitesi” boyutu ve “Yiiksekogretim
Hizmet Kalitesi” (HESQUAL) olgegi puan ortalamalarinin
daha yiiksek oldugu gorilmektedir.

Cizelge 5. incelendiginde, 06grencilerin ekonomik
durumuna gore “Egitim Kalitesi” boyutu, “Donlstirici
Nitelik” boyutu ve “Yiksekogretim Hizmet Kalitesi”
(HESQUAL) olgegi puanlari agisindan aralarindaki farklara
ait KW degerleri p<0.05 oOnem dizeyinde anlamh
bulunmustur. Hangi ekonomik durumdaki 6grenciler
arasinda fark oldugunu anlamak amaciyla Dunnet T3 Post
Hoc testi uygulanmistir. Dunnet T3 Hoc testi sonucu,
ekonomik durumu iyi olan 6grencilerin ekonomik durumu
orta ve koti olan o6grencilere gore “Egitim Kalitesi”
boyutu, “Dénustirict Nitelik” boyutu ve “Yiiksekdgretim

Hizmet Kalitesi” (HESQUAL) olgegi puanlan daha
yuksektir.
Cizelge 5. incelendiginde, Ogrencilerin egitimleri

sirasinda okulla ilgili herhangi bir sikinti yasama durumuna

gore “idari Yonetim Kalitesi” boyutu, “Egitim Kalitesi”
boyutu, “Destek Hizmetlerinin  Kalitesi” boyutu,
“Donisturicu Nitelik” Boyutu ve “Yiiksekogretim Hizmet
Kalitesi” (HESQUAL) 6lgegi puanlari agisindan aralarindaki
farklara ait t degerleri p<0.05 6nem diizeyinde anlamli
bulunmustur. Cizelgenin incelenmesine devam
edildiginde, egitimleri sirasinda okulla ilgili herhangi bir
stkinti yasamayan 6grencilerin sikinti yagsayan 6grencilere
gore “idari Yénetim Kalitesi” boyutu, “Egitim Kalitesi”
boyutu, “Destek Hizmetlerinin  Kalitesi” boyutu,
“Donusturicu Nitelik” Boyutu ve “Yiiksekogretim Hizmet
Kalitesi” (HESQUAL) puan ortalamalarinin daha yiiksek
oldugu gorilmektedir.

Cizelge 5. incelendiginde, 6grencilerin akademik basari
durumuna gére “idari Yénetim Kalitesi” boyutu, “Egitim
Kalitesi” boyutu, “Donustiirici Nitelik” boyutu ve
“Yiiksekogretim Hizmet Kalitesi” (HESQUAL) olcegi
puanlar agisindan aralarindaki farklara ait KW degerleri
p<0.05 o6nem dizeyinde anlamli bulunmustur. Hangi
akademik basari durumdaki 6grenciler arasinda fark
oldugunu anlamak amaciyla Dunnet T3 Post Hoc testi
uygulanmistir. Dunnet T3 Hoc testi sonucu, akademik
basari durumu iyi olan 6grencilerin akademik basari
durumu orta ve kétii olan égrencilere gére “idari Yonetim
Kalitesi” boyutu, “Egitim Kalitesi” boyutu, “Donistlrici
Nitelik” boyutu ve “Yiksekogretim Hizmet Kalitesi”
(HESQUAL) 6lgegi puanlari daha yiksektir.

Cizelge 5. incelendiginde, Ogrencilerin bir daha
iniversite se¢me sansi olsa, yine Sivas Cumhuriyet
Universitesi Giriin  Meslek Yiksekokulu’'nu se¢cme
durumuna gére “idari Yénetim Kalitesi” boyutu, “Fiziki
Olanaklarin Kalitesi” boyutu, “Egitim Kalitesi” boyutu,
“Destek Hizmetlerinin Kalitesi” boyutu, “Doéndstlrici
Nitelik” boyutu, “Yiksekogretim Hizmet Kalitesi”
(HESQUAL) 6lcegi puanlar agisindan aralarindaki farklara
ait tim t degerleri p<0.05 6nem dizeyinde anlaml
bulunmustur. Cizelgenin incelenmesine devam
edildiginde, bir daha Universite segme sansi olsa, yine
Sivas  Cumhuriyet  Universitesi  Giiriin Meslek
Yiiksekokulu'nu  secgecegini belirten  6grencilerin
secmeyecegini belirten dgrencilere gére “idari Ydénetim
Kalitesi” boyutu, “Egitim Kalitesi” boyutu, “Destek
Hizmetlerinin Kalitesi” boyutu, “Doénustirict Nitelik”
Boyutu ve “Yiiksekogretim Hizmet Kalitesi” (HESQUAL)
Olgcegi puan ortalamalarinin  daha yiiksek oldugu
gorilmektedir.

Cizelge 4. Ogrencilerin Yiiksekogretim Hizmet Kalitesi (HESQUAL) Olcegi Puanlarina iliskin Aritmetik Ortalama ve

Standart Sapma Degerleri

Table 4. Arithmetic Mean and Standard Deviation Values of Students' Higher Education Service Quality (HESQUAL) Scale

Scores
N Minimum Maximum Aritmetik ortalama S.s.
Yiksekogretim Hizmet Kalitesi (HESQUAL) dlgegi 106 49 231 152.43 40.09
Egitim Kalitesi Boyutu 106 17 85 57.03 16.36
Donustirich Nitelik Boyutu 106 9 44 26.87 8.51
Fiziki Olanaklarin Kalitesi Boyutu 106 10 50 26.65 8.84
idari Yonetim Kalitesi Boyutu 106 7 35 24.93 5.79
Destek Hizmetlerinin Kalitesi Boyutu 106 6 30 16.95 5.17
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Cizelge 5a. Ogrencilerinin Tanitici Ozelliklerine Gére Yiiksekdgretim Hizmet Kalitesi (HESQUAL) Olgegi Puanlarinin

Karsilastiriimasi

Table 5a. Ogrencilerinin Tanitici Ozelliklerine Gére Yiiksekgretim Hizmet Kalitesi (HESQUAL) Olgedi Puanlarinin

Karsilastiriimasi

Idari Yonetim Fiziki Olanaklarin Egitim Kalitesi
Kalitesi Boyutu Kalitesi Boyutu Boyutu
X%S.s X%S.s X%S.s
Hukuk Buiro Yonetimi ve Sekreterlik 25.79+6.379 25.35+8.000 56.72+17.298
Ascilik 24.69+5.570 27.1949.551 58.75+15.490
Maliye 25.18+2.714 27.00+£9.940 57.36+£15.481
Ogrenim goriilen program Bankacilik ve Sigortacilik 22.75+7.122 25.90+9.920 52.30+17.930
Saglik Bilgi Sistem Teknikerligi 24.79+3.118 29.79+8.423 61.00+£13.706
Yerel Yonetimler 30.00£.000 34.0045.657 67.50£6.364
TEST KW=6.311; p=.277 KW=4.278; p=.510 KW=3.552; p=.616
. . Evet 25.2945.661 27.5618.425 58.67+15.814
soeirrf";'m gordiigii programi isteyerek - 24.06£6.093 24.45+9.556 53.06+17.222
TEST 1=.994; p=.322 t=1.661; p=.100 t=1.616; p=.109
S Evet 25.64+5.503 27.4148.517 59.60+15.509
Ef;ggiz‘egg;gjfﬁj g{fgram'” Hayir 23.236.190 24.81+9.464 50.81+16.928
TEST 1=1.980; p=.050 1=1.387; p=.168 1=2.585; p=.011
Kadin 25.7045.463 25.93+8.082 57.34415.667
Cinsiyet Erkek 23.37+6.189 28.11+10.174 56.40+£17.897
TEST t=1.978; p=.051 t=-1.199; p=.233 1=.276; p=.783
Ev 25.0645.76 27.4248.72 57.02+17.02
Yaganan yer Ogrenci yurdu 24.75+5.89 25.57+£8.99 57.05+£15.57
TEST 1=.274; p=.784 t=1.063; p=.290 t=-.009; p=.993
Koy-Kasaba 25.26+4.62 30.3248.43 59.42+15.19
P . llge 23.9046.28 25.4949.43 52.82+18.82
Yasaminin bilylk bolimintin gectigi 26.83+5.94 26.28+7.58 61.11+16.04
ver Buyuksehir 24.93+5.66 26.0748.80 58.53+13.04
TEST KW=4.517; p=.211 KW=3.971; p=.265 KW=3.027; p=.388
Okuryazar degil 24.83+3.56 21.7546.43 54.08+13.86
Okuryazar 22.45+6.67 23.45+8.84 50.55+18.82
S g llkokul 25.0945.47 27.5619.04 57.18+15.78
Annenin egitimi Ortaokul 25.8146.21 28.50+8.94 60.94+15.96
Lise 25.42+7.74 27.8318.76 60.00+£19.68
TEST KW=2.691; p=.611 KW=7.177; p=.127 KW=3.468; p=.483
Galisiyor 27.4345.42 26.86+7.52 62.79+11.60
Annenin galisma durumu Calismiyor 24.5545.78 26.62+9.06 56.15+16.84
TEST U=506.500; p=.198 U=630.500; p=.900 U=491.500; p=.154
Okuryazar degil 20.00+£10.39 16.00+5.29 42.00+24.06
Okuryazar 22.5045.24 19.33+5.99 51.83+16.67
ilkokul 25.58+5.34 27.74+9.18 58.77+15.53
Ortaokul 25.2245.25 27.00+8.95 55.56+15.86
Babanin egitimi Lise 24.79+7.11 26.53+8.32 56.00+19.55
Onlisans 23.00+4.24 22.50+0.71 54.5016.36
Lisans 23.00+7.00 30.00+7.00 66.33+12.58
Lisansustu 26.0045.66 33.00+1.41 60.50+£12.02
TEST KW=4.096; p=.769 KW=12.965; p=.073 KW=4.810; p=.683
Calisiyor 25.51+5.96 26.431£8.34 59.15+£15.77
Babanin galisma durumu Calismiyor 23.89+5.38 27.05+9.78 53.24+16.91
TEST t=1.388; p=.168 t=-.348; p=.728 t=1.803; p=.074
yi 27.00£6.02 28.75+9.02 64.67+15.26
Orta 24.5745.65 25.90+8.95 55.32+16.06
Ekonomik durum Kotu 22.60+5.32 27.00+7.47 51.00+16.47
TEST KW=5.431; p=.066 KW=2.360; p=.307 KW=7.924; p=.019
FARK - - 1>2-3
Egitiminiz sirasinda okulla lgili Evet 21.38+7.25 23.55+11.08 49.34+19.85
herhangi bir stkintiyasama durumu Hayir 26.27+4.51 27.82+7.60 59.92+13.91
TEST =-3.397; p=.002 =-1.911; p=.063 =-2.637; p=.012
yi 27.70+4.92 29.06+10.03 65.48+17.12
Akademik basarisini degerlendirme 0.’.*?. 24.0245.87 25.76£7.93 54.75£13.86
durumu Kot 21.60+4.62 24.3049.37 43.50+15.96
TEST KW=13.907; p=.001 KW=3.482; p=.175 KW=18.206; p=.000
FARK 1>2-3 = 1>2-3
Bir daha Universite segme sansi olsa, Evet 26.87+4.47 30.50+8.12 64.17+13.00
yine Sivas Cumhuriyet Universitesi Hayir 23.4516.26 23.70+8.27 51.55+16.64
Guriin Meslek Yuksekokulu'nu segme ~ TEST 1=3.278; p=.001 t=4.229; p=.000 t=4.245; p=.000
Sivas Cumhuriyet Universitesi Giiriin  Evet 26.4745.07 29.12+8.66 61.88+14.56
Meslek Yiiksekokulu’nu bagkalarina  Hayir 23.08+6.11 23.67+8.18 51.17+16.63
tavsiye etme durumu TEST t=3.116; p=.002 t=3.308; p=.001 t=3.535; p=.001
SCU Giirlin Meslek Yuiksekokulu'nda Evet 27.37+3.80 32.39+6.34 66.05+10.40
aldigi hizmetin beklentilerini tamamen  Hayir 23.57+6.27 23.44+8.43 51.99+16,96
yerine getirme durumu TEST t=3.877; p=.000 t=6.173; p=.000 1=5.289; p=.000
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Cizelge 5b. Ogrencilerinin Tanitici Ozelliklerine Gére Yiiksekoégretim Hizmet Kalitesi (HESQUAL) Olcegi Puanlarinin

Karsilastiriimasi

Table 5b. Comparison of Higher Education Service Quality (HESQUAL) Scale Scores According to Students' Descriptive

Characteristics

Destek Hizmetlerinin Doniigtiriicii
Kalitesi Boyutu Nitelik Boyutu [0l
XiS.s XiS.s XiS.s
Hukuk Buiro Yonetimi ve Sekreterlik 16.4945.198 26.4448.751 150.79+41.396
Ascilik 17.25+4.465 24.75+7.733 152.63+38.285
Maliye 16.82+4.644 27.27+6.665 153.64+36.006
Ogrenim goriilen program Bankacilik ve Sigortacilik 15.15+6.002 26.45+9.976 142.55+46.236
Saglik Bilgi Sistem Teknikerligi 20.07+3.852 30.29+7.946 165.93+32.780
Yerel Yonetimler 21.50+4.950 31.00+7.071 184.00+24.042
TEST KW=9.549; p=.089 KW=5.448;p=364 KW=4.092; p=.536
A . Evet 17.2045.276 27.53+8.884 156.25+39.925
soeirrf";'m gordiigii programi isteyerek - 16.35¢4.930 25.2647.412 143.19+39.588
TEST t=.764; p=.446 t=1.256; p=.212 t=1.536; p=.128
S Evet 17.2345.063 27.55+8.168 157.43+£38.156
Ef;j{;‘iregg;gjfm g{fgram'” Hayir 16.2945.442 25.2319.215 140.35+42.658
TEST t=.847; p=.399 1=1.281; p=.203 1=2.024; p=.046
Kadin 16.87+4.808 26.96+8.427 152.80+38.138
Cinsiyet Erkek 17.1145.905 26.69+8.794 151.69+44.348
TEST t=-225; p=.823 t=.154; p=.878 t=.134; p=.893
Ev 17.0545.18 27.69+8.96 154.24+41.82
Yasanan yer Ogrenci yurdu 16.8215.21 25.70+7.78 149.89+37.84
TEST t=.225; p=.822 1=1.188; p=.237 t=.549; p=.584
Koy-Kasaba 17.9546.05 26.89+8.89 159.84+40.22
L . llge 16.8745.15 26.21+9.45 145.28+45.06
eI St G 17.06+4.62 27.22+8.84 158.50+36.80
yer Buyuksehir 16.3745.07 27.50+7.01 153.40+35.09
TEST KW=1.464;p=.691 KW=.420;p=936 KW=2.228; p=.527
Okuryazar degil 15.0013.64 25.00+8.00 140.67+27.75
Okuryazar 13.6444.82 22.18+11.29 132.27+47.57
T ilkokul 17.5615.64 27.93+8.35 155.33+40.85
Ortaokul 18.3143.67 27.38+5.19 160.94+33.14
Lise 17.3315.11 27.50+10.02 158.08+45.63
TEST KW=8.079; p=.089  KW=2.445; p=.654  KW=4.945; p=.293
Galisiyor 18.0743.08 28.50+6.22 163.64+24.92
Annenin galisma durumu Calismiyor 16.7815.41 26.62+8.81 150.73+41.75
TEST U=564.000; p=.454 U=572.000; p=.501 U=532.000; p=.296
Okuryazar degil 13.00£6.08 20.33+11.50 111.334£55.19
Okuryazar 11.83+3.92 24.00+9.49 129.50+37.32
ilkokul 17.8745.48 28.19+8.50 158.15+40.04
Ortaokul 17.28+4.42 26.006.19 151.06+35.00
Babanin egitimi Lise 16.53+4.90 26.37+10.33 150.21+45.06
Onlisans 14.00£1.41 24.50+2.12 138.50+10.61
Lisans 17.00£4.00 27.00+7.55 163.33£36.02
Lisansustu 18.0014.24 25.00+11.31 162.50+34.65
TEST KW=11.844; p=.106 KW=5.760; p=.568 KW=7.462; p=.382
Calisiyor 17.24+4.84 27.38+7.79 155.71+37.88
Babanin galisma durumu Calismiyor 16.4545.75 25.95+9.70 146.58+43.67
TEST t=.751; p=.454 t=.831; p=.408 t=1.126; p=.263
iyi 18.3315.22 30.5819.25 169.33+40.69
Orta 16.8315.09 25.88+8.26 148.50+£39.23
Ekonomik durum Kotu 14.50+5.06 25.10+633 140.20+36.35
TEST KW=4.453; p=.108 KW=10.155; p=.006 KW=6.963; p=.031
FARK - 1>2-3 1>2-3
EZitiminiz sirasinda okullajilgil Evet 14.7616.06 22.03+9.80 131.07+50.00
herhangi bir sikint yasama durumu Hayir 17.78+4.57 28.69+7.24 160.48+32.55
TEST t=-2.766; p=.007 t=-3.329; p=.002 t=-2.942: p=.006
iyi 18.2145.44 30.52+8.49 170.97+40.55
Akademik basarisini degerlendirme O.r.t;.a. LE i 0 RS Ll
durumu Kot 14.40+4.01 22.60+10.29 126.40+39.93
TEST KW=3.797; p=.150 KW=12.049; p=.002 KW=14.119; p=.001
FARK - 1>2-3 1>2-3
Bir daha Universite segme sansi olsa, Evet 19.43+4.34 31.4845.27 172.46+29.67
yine Sivas Cumhuriyet Universitesi Hayir 15.05+4.97 23.33+8.85 137.08+40.45
Guriin Meslek Yuksekokulu'nu segme ~ TEST t=4.753; p=.000 1=5.893; p=.000 1=5.193; p=.000
Sivas Cumhuriyet Universitesi Giiriin ~ Evet 18.41+4.63 30.34+6.40 166.22+34.16
Meslek Yiiksekokulu’nu bagkalarina  Hayir 15.1945.28 22.67+8.90 135.77+40.70
tavsiye etme durumu TEST t=3.351; p=.001 t=5.003; p=.000 1=4.189; p=.000
SCU Giirlin Meslek Yuiksekokulu'nda Evet 19.66+4.15 32.61+4.85 178.08+23.24
aldigi hizmetin beklentilerini tamamen  Hayir 15.44+5.09 23.6618.45 138.10+40.48
yerine getirme durumu TEST t=4.360; p=.000 1=6.925; p=.000 1=6.459; p=.000
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Cizelge 5. incelendiginde, Ogrencilerin  Sivas
Cumhuriyet Universitesi Giiriin Meslek Yiiksekokulu’'nu
baskalarina tavsiye etme durumuna gére “idari Yénetim
Kalitesi” boyutu, “Fiziki Olanaklarin Kalitesi” boyutu,
“Egitim Kalitesi” boyutu, “Destek Hizmetlerinin Kalitesi”
boyutu, “Dondsturiici Nitelik” boyutu, “Yiksekogretim
Hizmet Kalitesi” (HESQUAL) olcegi puanlari agisindan
aralarindaki farklara ait tim t degerleri p<0.05 6nem
diizeyinde anlaml bulunmustur. Cizelgenin incelenmesine
devam edildiginde, Sivas Cumhuriyet Universitesi Giiriin
Meslek Yiiksekokulu’nu baskalarina tavsiye edecegini
belirten 0Ogrencilerin tavsiye etmeyecegini belirten
dgrencilere gére “idari Yénetim Kalitesi” boyutu, “Egitim
Kalitesi” boyutu, “Destek Hizmetlerinin Kalitesi” boyutu,
“Donustirici Nitelik” Boyutu ve “Yiksekogretim Hizmet
Kalitesi” (HESQUAL) olgegi puan ortalamalarinin daha
yuksek oldugu gorilmektedir.

Cizelge 5. incelendiginde, 06grencilerin  Sivas
Cumhuriyet Universitesi Giiriin Meslek Yiiksekokulu’'nda
aldigi hizmetin beklentilerini tamamen yerine getirme
durumuna gére “idari Yoénetim Kalitesi” boyutu, “Fiziki
Olanaklarin Kalitesi” boyutu, “Egitim Kalitesi” boyutu,
“Destek Hizmetlerinin Kalitesi” boyutu, “Donistiiriici
Nitelik” boyutu, “Yiksekdgretim Hizmet Kalitesi”
(HESQUAL) olgegi puanlari agisindan aralarindaki farklara
ait tim t degerleri p<0.05 6nem dizeyinde anlamh
bulunmustur. Cizelgenin incelenmesine devam
edildiginde, Sivas Cumhuriyet Universitesi Giiriin Meslek
Yiksekokulu’'nda aldigi hizmetin beklentilerini tamamen
yerine getirdigini belirten 6grencilerin beklentilerini
tamamen yerine getirmedigini belirten 6grencilere gore
“idari Yénetim Kalitesi” boyutu, “Egitim Kalitesi” boyutu,
“Destek Hizmetlerinin Kalitesi” boyutu, “Donustiiriici
Nitelik” Boyutu ve “Yiksekogretim Hizmet Kalitesi”
(HESQUAL) olgegi puan ortalamalarinin daha yuksek
oldugu goriilmektedir.

Tartisma

Arastirma katilmayi kabul eden toplam 106 6grencinin,
arastirmacilar tarafindan hazirlanan bilgi formuna
verdikleri yanitlara gére en yiksek oranda sirasiyla Ascllik,
Saghk Bilgi Sistemleri Teknikerligi, Bankacilik ve
Sigortacilik, Hukuk Biiro Yonetimi ve Sekreterlik programi
ogrencilerinin  bu programi isteyerek sectikleri ve
programi  kendilerine uygun bulduklari  seklinde
yorumladiklari gdrilmektedir. Benzer sekilde Unal ve
Bayram (2015) yaptiklari arastirmada, 6grencilerin ascilik
bolimini severek geldikleri ancak okul bittikten sonra is
bulamama kaygisi duyduklarini belirlemislerdir. Saglik Bilgi
Sistemleri Teknikerligi programindaki 6grencilerin de
cogunun programi isteyerek sectikleri ve bu programi
kendilerine uygun bulduklarini ifade etmistir. Calismamiza
paralel sekilde Soékmen’in  Meslek  Yiksekokulu
ogrencilerine yonelik yaptigl memnuniyet arastirmasinda
da Hukuk Biro Yonetimi ve Sekreterlik programina yonelik
O6grenci memnuniyet dlzeylerinin  yiksek oldugu
belirtilmistir (Sokmen, 2011). Cizelgeye Girin Meslek
Yiksekokulu’'nda aktif tim programlar acisindan
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bakildiginda 6grencilerin ¢ogunun 06grenim goérdugl
programi isteyerek se¢cmis ve 6grenim gordigi programi
kendisine uygun buldugu belirlenmistir. Bu sonug
ogrencilerin 6grenim gordugl programi kendisine uygun
bulma durumuna goére 6grenim gordikleri programlar
acisindan aralarinda fark oldugunu gostermektedir.
Neticede, meslek yiksekokullarinin vyetistirdigi ara
elemanlara ihtiyacin fazla oldugunu ve ozellikle bahsi
gecen programlarin yogun talep aldigini ve ek olarak
o6grencilerin de bu programlarda egitim almaktan genel
olarak memnun olduklari sdylenebilir. Ayrica arastirma
sonuglarinda Yerel Yonetimler programi 6grencilerinin
yarisinin da bu programi isteyerek sectigini ve yine
yarisinin bu programi kendilerine uygun bulduklarini
gorilmektedir. Ancak Ogrenim gordigl programi
kendisine uygun bulmayanlarin oraninin en fazla Maliye
programindaki 6grenciler oldugu saptanmistir. Maliye
programinda 6grencilerin ¢ogunun bu programi isteyerek
sectikleri gorulirken kendilerine uygun bulma oraninin
yaridan aza indigi belirlenmistir. Bu durumun vyerel
yonetimler ve maliye programlarindaki istihdam sorunlari
sebebiyle oldugu disinilmektedir.

Ogrencilerin  6grenim gérdigli programa ve bu
programi isteyerek se¢me durumuna goére Olgek alt
boyutlar ve “Yuksekogretim Hizmet Kalitesi” (HESQUAL)
puanlar agisindan karsilastinildiginda aralarinda fark
olmadigi gorilmustir. Benzer sekilde Sertel, Yildinm ve

Akyol’'un (Sertel, vd., 2017) arastirmalarinda ise
ogrencilerin  6grenim  gordUglu  programi isteyerek
secmelerinin - memnuniyet dizeyine etkisi olmadig

sonucuna ulagsmislardir. Ancak 6grenim gordiigii programi
kendisine uygun bulan o6grencilerin uygun bulmayan
dgrencilere gbre “idari Yonetim Kalitesi”, “Egitim Kalitesi”
boyutu ve “Yiksekogretim Hizmet Kalitesi” agisindan
egitim aldiklari kurumu daha olumlu degerlendirdikleri ve
buna bagli olarak memnuniyet diizeylerinin yiksek oldugu
soylenebilir.

Ogrencilerin sosyodemografik &zelliklerinden; cinsiyet,
yasadiklari yer, yasamlarinin blylk boliminin gectigi yer,
annelerinin egitim ve calisma durumu, babalarinin egitim ve
calisma durumuna goére “idari Yonetim Kalitesi” boyutu,
“Fiziki Olanaklarin Kalitesi” boyutu, “Egitim Kalitesi” boyutu,
“Destek Hizmetlerinin Kalitesi” boyutu, “Doéndstirici
Nitelik” boyutu, “Yiksekogretim Hizmet Kalitesi”
(HESQUAL) olcegi puanlari agisindan aralarinda fark
olmadigini goriilmustir. Ancak ekonomik durumu iyi olan
ogrencilerin  ekonomik durumu orta ve koti olan
ogrencilere gore “Egitim Kalitesi” boyutu, “Dénistirici
Nitelik” boyutu ve “Yiksekogretim Hizmet Kalitesi”
(HESQUAL) ©olgegi puanlari daha yuksektir. Ekonomik
durumu iyi olan 6grencilerin diger 6grencilere oranla kitap,
fotokopi vb. kaynaklara erisim imkanlarinin daha iyi oldugu
ve buna bagl olarak memnuniyet puanlarinin daha yiksek
oldugu tahmin edilmektedir. 2019 yilinda Saghk Bilimleri
Fakultesi 6grencilerinin katihmiyla gerceklestirilen yiksek
lisans tez calismasinda ise, geliri giderinden az olan
6grencilerin memnuniyet puani ortalamasinin daha ytiksek
oldugu tespit edilmistir (Kog, 2019).

58



Baysal Bakay and Yildirim | CUJOSS, 46(1): 51-62

Arastirmaya katilan 6grencilerin  ¢ogunun egitim
sirasinda okulla ilgili herhangi bir sikinti yasamadigi
belirlenmistir. Bu baglamda hem yiksekokulun hem de
ilcenin glivenlik, ulasim, konaklama agisindan yeterli
imkanlara sahip oldugu sdylenebilir. Ogrencilerin
egitimler sirasinda okulla ilgili herhangi bir sikinti yasama
durumuna gére “idari Yénetim Kalitesi” boyutu, “Egitim
Kalitesi” boyutu, “Destek Hizmetlerinin Kalitesi” boyutu,
“Donustiriacu Nitelik” Boyutu ve “Yiksekogretim Hizmet
Kalitesi” (HESQUAL) olgegi puanlari agisindan aralarinda
fark oldugunu gostermektedir. Sonug olarak, egitimleri
sirasinda okulla ilgili herhangi bir sikinti yagamayan
dgrencilerin sikinti yasayan ogrencilere goére “idari
Yonetim Kalitesi” boyutu, “Egitim Kalitesi” boyutu,
“Destek Hizmetlerinin Kalitesi” boyutu, “Donistlrici
Nitelik” Boyutu ve “Yiksekogretim Hizmet Kalitesi”
(HESQUAL) agisindan egitim aldiklari kurumu daha olumlu
degerlendirdikleri soylenebilir. (Devebakan vd., 2018),
SERVQUAL olgegi kullanarak yaptiklari arastirma ise,
ogrencilerin  6grenimleri esnasinda problem yasayip
yasamama durumunun, Olgegin alt boyutlari agisinda
herhangi bir farkhlik yaratmadigini 6ne siirmuslerdir.

Akademik basari durumunu iyi olarak degerlendiren
ogrencilerin akademik basari durumunu orta ve kéti
olarak degerlendiren &grencilere gore “idari Yénetim
Kalitesi” boyutu, “Egitim Kalitesi” boyutu, “Donustirici
Nitelik” boyutu ve “Yiksekogretim Hizmet Kalitesi”
(HESQUAL) olgegi puanlari daha yuksektir. Yapilan baz
cahismalarda ise akademik basari durumunun o6grenci
memnuniyetine etkisi olmadigi belirtilmistir (Devebakan,
vd., 2019; Kog, 2019).

Bir daha Universite se¢me sansi olsa, yine Sivas
Cumhuriyet Universitesi Giriin Meslek Yiiksekokulu’'nu
sececegini belirten 6grencilerin se¢meyecegini belirten
dgrencilere gére “idari Yonetim Kalitesi” boyutu, “Egitim
Kalitesi” boyutu, “Destek Hizmetlerinin Kalitesi” boyutu,
“Donustlrica Nitelik” Boyutu ve “Yiksekogretim Hizmet
Kalitesi” (HESQUAL) agisindan egitim aldiklari kurumu
daha olumlu degerlendirdikleri séylenebilir. Ogrencilerin
yaridan fazlasinin bir daha Gniversite segme sansi olsa yine

Sivas  Cumhuriyet  Universitesi ~ Giriin ~ Meslek
Yiksekokulu’'nu segmeyecegini belirtirken, yaridan azinin
ise Sivas Cumhuriyet Universitesi Giiriin Meslek

Yiksekokulu'nu baskalarina tavsiye edecegini belirtmistir.
Bu durum, 6grencilerin anket sorularini yeterince dikkatli
okumamasindan kaynakli oldugu diistinilmektedir.

Sivas Cumhuriyet Universitesi Giirin  Meslek
Yiksekokulu’'nda aldigi hizmetin beklentilerini tamamen
yerine getirdigini belirten 06grencilerin, beklentilerini
tamamen yerine getirmedigini belirten 6grencilere gore
“Idari Ydnetim Kalitesi” boyutu, “Egitim Kalitesi” boyutu,
“Destek Hizmetlerinin Kalitesi” boyutu, “Donistiirici
Nitelik” Boyutu ve “Yiksekogretim Hizmet Kalitesi”
(HESQUAL) agisindan egitim aldiklari kurumu daha olumlu
degerlendirdikleri sdylenebilir. Beklentilerde olusan kisisel
farkhliklarin  memnuniyet dizeyine olan etkisinden
kaynakh olarak ortaya ciktigi disinidlen bu Cizelgede
genel itibariyle beklentisi yiksek olan 6grencilerin
memnuniyetlerinin distk oldugu gorilmektedir.

Arastirmaya katilan tim &grencilerin  HESQUAL
Olgeginin alt boyutlarina verdikleri cevaplar agisindan
bakildiginda en yiiksek puani idari Yoénetim Kalitesi
boyutunun aldigi gérilmektedir. Bu boyut, Glriin Meslek

Yiksekokulu ogrencilerinin, idari Personelinin
iletisiminden ve genel olarak kurumun resmi
prosedirlerinin  ylritiminden memnun olduklarini

gostermektedir.

Olgek alt boyutlari puani agisindan sirayl Déniistiiriici
Nitelik boyutu almaktadir. DonUstiirlicii Nitelik boyutu;
O0grencinin  egitim aldigi  kuruma olan glvenini,
farkindaligini  ve gelecege yonelik beklentilerini
karsilamaktadir. Bu agidan bakildiginda da Guriin Meslek

Yiksekokulu 6grencilerinin - memnuniyetinin  ylksek
oldugu belirlenmistir.
Destek Hizmetleri ve Egitim Kalitesi boyutu da

ogrenciler tarafindan olumlu degerlendirilmektedir.
Buradan yola gikilarak, 6grencilerin kurumu yemek, bilisim
hizmetler vb. yoninden olumlu degerlendirdikleri
gorilmektedir. Ancak Destek Hizmetleri boyutunun
maddeleri agisindan ulasim, fotokopi hizmetleri, egitim
disi faaliyetler (6grenci kultpleri)’in 6grenciler tarafindan
olumsuz degerlendirildigi gérilmektedir. Cevher’in (2016)
arastirmasinda, kamu Universiteleri agisindan destek
hizmetlerinden ozellikle givenlik, yurt ve misafirhane,
spor tesislerinin 6grenci memnuniyeti agisindan en

olumsuz  degerlendirilen  boyutlar  oldugu  ©6ne
strilmastdr.
Egitim kalitesi acicindan, Ogrencilerin verdikleri

yanitlara gére Guriin Meslek Yiiksekokulu’nda Ogretim
Uyesi/ elemanlarinin sayisi ve yetkinligi, ders programlari
ve ders icerikleri, 6grencilere saglanan akademik imkanlar,
sinavlarin uygulanisi bakimindan memnuniyetin yiksek
oldugu anlasilmaktadir. Ayvaz ve ark (Ayvaz, vd., 2018)
Kahramanmaras Siitcii imam Universitesi Goksun Meslek
Yiiksekokulu’'nda arastirmacilar tarafindan hazirlanan
anketi kullanarak yaptiklar ¢alismada ise hizmet kalitesi
algisinin en yiiksek oldugu boyut akademik personel iken
en disiik oldugu boyut fiziksel oOzellikler oldugunu
saptamislardir. Benzer sekilde (S6kmen, 2011) kendi
hazirladigl anket ile Ankara’da bir vakif Gniversitesinde
gerceklestirdigi arastirma sonucuna gore de en yiksek
puani 6gretim elemanlari ile ilgili oldugunu bildirmis ve bu
boyutun okuldan memnuniyet boyutuyla ilgili oldugunu
iddia etmistir.

Ogrencilerin dlcegin diger alt boyutlarina verdikleri
puanlar karsilastirildiginda en dastk puani  Fiziki
Olanaklarin Kalitesi boyutu almaktadir. Fiziki olanaklardan
ise; derslikler, kitliphane ortami, egitim arag geregleri,
kampis ortaminin  kosullart ve givenligi olumlu
degerlendirilirken, kafeterya, spor alanlari yetersiz olarak
degerlendirilmektedir. Mevcut Cizelgenin olusumunda,
binanin eski olmasi, kampisin kicik olmasi gibi ilce
imkanlarinin yetersizliginden kaynaklandig
dusinidlmektedir. Ancak genel itibariyle 6lgek puanlarinin
yiksek oldugu soéylenebilir. (Muhammed, vd., 2018)
Pakistan’da 28 (iniversiteden 384 katihmciyla HESQUAL
modeli kullanarak gerceklestirdigi calismasinda, idari
Kalite, Egitim Kalitesi, Fiziksel Olanaklarin Kalitesi ve

59



Baysal Bakay and Yildirnm / CUJOSS, 46(1): 51-62

Dondsturict Nitelik boyutlari anlamh dizeyde yuksek
bulunurken Destek Hizmetleri boyutunun olumsuz
degerlendirildigi sonucuna ulasmistir. (Devebakan vd.,
2019) c¢alismalarinda Sahin 2011’in ¢alismasina atifta
bulunarak, yiksekogretim hizmet kalitesi ¢calismasinda en
onemli boyutun fiziksel 6zellikler oldugunu belirtmislerdir.

Arastirmanin Sinirliligi

Bu arastirmada en oOnemli hususun, belirlenen
durumlarin  MYO’lara  6zel  oldugu, genelleme
yapilamayacagi ve her birinin kendi icinde degerlendirme
yapmalari gerektigidir.

Sonug

Arastirma  sonuglarina  gore, Girin  Meslek
Yuksekokulu’nda arastirmanin yapildigi dénemde aktif
olan programlar arasinda, 6grencilerin hem isteyerek
segme hem de kendine uygun bulma boyutunda 6zellikle
Ascilik ve Saglk Bilgi Sistemleri Teknikerligi programlari
one c¢ikmaktadir. Bu baglamda s6z konusu programlarin
on lisans dlizeyindeki aday 6grenciler agisindan da popiiler
oldugu soylenebilir.

Guridn Meslek Yiiksekokulu, Yiksekogretim Hizmet
Kalitesi Olgegi (HESQUAL) alt boyut puanlarindan, ézellikle
idari Yonetim Kalitesi, Dé&nistiriici Nitelik, Destek
Hizmetleri, Egitim Kalitesi boyutlarinin yiksek oldugu ve
genel itibariyle de Ogrenci memnuniyetinin  Fiziki
Olanaklarin  Kalitesi boyutu hari¢ yiksek oldugu
belirlenmistir. Buradan yola  ¢ikarak,  ©grenci
memnuniyetini arttirmak icin oncelikli olarak fiziki
olanaklara hassasiyet gosterilmesi gerektigi asikardir.
Gurin; Sivas ve Malatya illeri arasinda yer alan, dogal
glzelliklere ev sahipligi yapan bir ilgedir. Ancak her ne
kadar dogal guzelliklere sahip olsa da 6grenciler agisindan
kampls icerisinde  Ogrencilerin  bos zamanlarini
degerlendirecegi rekreasyon alanlarinin  bulunmasi,
fotokopi ve kafeterya olanaklarinin diizenlenmesi ve
ogrenci  kulUplerinin  aktif olmasi gerekmektedir.
Ogrencilerin bir kismi agisindan olumsuz degerlendirilen
ulasim imkanlarina bakildiginda kampistn karsi tarafinda
yer alan yurtta kalan 6grenciler agisindan sorun olmadigi
ancak oOzellikle yaz aylarinda ilce merkezine ulasim
konusunda belediye ile is birligi yapilmasi konusunda
gerekli adimlarin atilmasi gerekmektedir.

Diger taraftan, egitim boyunca kurumla ilgili sikinti
yasayan %29’luk kesim icin detayl arastirma yapilmasi
gerekmektedir. Ayrica hem kurumun hem de diger meslek
yiksekokullarinin egitim-6gretim faaliyetlerini bu bilgiler
rehberliginde sekillendirerek ulusal ve uluslararasi
platformlarda kendilerine prestijli bir konum elde etmeleri
saglanip kurumun kalitesinin arttirilmasi hedeflenmelidir.

Extended Summary
Education is defined as all the activities of ensuring the
development of individuals according to their own needs

and abilities, creating behavior, learning and applying
what they have learned in accordance with the purposes
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of the society. The welfare level of countries is measured
by their citizens' receiving a qualified education and their
contribution to economic growth with the knowledge and
skills they have gained. In this context, higher education
institutions have a key position in raising responsible,
well-equipped staff with technical knowledge and skills.
Universities increase the effectiveness of their functions
by establishing quality systems in order to attract more
students at national and international scales. Today,
educational institutions; seeks ways to be recognized
(accreditation) by international or national organizations
in order to adopt the concept and philosophy of quality
and to demonstrate the quality of its services and
products. Universities, which envisage developing
economic and efficient systems, aim for the 1SO 9000
certificate and in order to determine the level of student
satisfaction; They also take into consideration non-
educational areas, including physical areas such as
student affairs, cafeteria, administrative offices. Students'
opinions are effective and reliable because they are the
direct recipients of this process. The student, who is
satisfied with the educational service he/she has
benefited from, will recommend the institution to others,
and this will enable the relevant university to continue its
educational activities for a long time and gain a place for
itself at the global level. It is an accessible vision to
increase competitiveness and contribute to economic
growth by eliminating the existing problems of vocational
schools, which are one of the most important components
of vocational and technical education. At this point, the
important thing is to believe in the importance of
Vocational Schools and to determine the problems
meticulously and to be determined for a solution. Based
on the aforementioned criteria, HESQUAL (2016), which
was determined not to be used in previous publications in
Turkey, and which has a unique "transformative quality"
contribution to the current and higher education quality
literature on higher education service quality (Yiimaz,
2019), was evaluated in Sivas Cumhuriyet University
Girin Vocational School. The aim of this study is to
determine the education quality of the students, the
impression and satisfaction levels created by the
institution on the students, and the future thoughts of the
students. The universe of the research consists of all
students (150 students) studying at Sivas Cumhuriyet
University Glriin Vocational School. The participant group
of the study consists of students (106 students) who are
studying in the 1st and 2nd grades in the 2019-2020
academic year at Sivas Cumhuriyet University Guriln
Vocational School and volunteer to participate in the
study. The Student Introduction Form and the Higher
Education Service Quality Scale (HESQUAL), which
contains socio-demographic information developed by
the researchers, were used to collect the data. Before
starting the study, Sivas Cumhuriyet University Non-
Invasive Ethics Committee approval was obtained
(decision no: 2020-02/52). Informed consent forms were
given to the students to be included in the study before
the application and the questionnaire forms were applied
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only after the signed volunteers were included in the
study. In the evaluation of the data obtained after the
application in the SPSS 22.0 program (Kolmogorov-
Smirnov), the significance test of the difference between
the two means (t-test), one-way analysis of variance,
ManWhitneyU, Kruskal-Wallis Test, and the Chi-square
test were used. According to the results of the research,
among the existing programs, in the dimension of willingly
choosing the program in which the students are studying;
Cookery stands out with 87.5%, Health Information
Systems Technician 85.7%, Banking and Insurance 70.0%,
Law Office Management and Secretariat 65.0%. When
these programs are evaluated in terms of student
suitability; Cookery 93.8%, Health Information Systems
Technician 85.7%, Law Office Management and
Secretarial Program 69.8%, Banking and Insurance 65.0%
were found to be suitable for them. Among the sub-
dimension scores of Gurin Vocational School of Higher
Education Service Quality (HESQUAL), especially
Administrative Management Quality with 24 points out of
28 points, Transformative Quality with 26 points out of 32
points, Support Services with 16 points out of 24 points,
Education Quality dimension with 57 points out of 68
points. It has been determined that student satisfaction is
high in general, except for the Quality of Physical Facilities
dimension. However, in terms of the answers given by the
students to the HESQUAL scale, it was determined that
the evaluation scores were high with 152 points out of 198
points, which is the total scale score. However, it should
be aimed to increase the quality of the institution by
shaping the educational activities of both the institution
and other vocational schools under the guidance of this
information, enabling them to gain a prestigious position
in national and international platforms.
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