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OZET

Bu ¢alismamin temel amaci, Sivas ilinde bulunan bir meslek yiiksekokulunda egitim hizmeti alan
ogrencilerin aldiklart hizmetin kalitesini ne diizeyde algiladiklarint saptamak ve bu algilarinin
kariyer iyimserligi ile iligkisini ve etkisini incelemektir. Meslek yiiksekokullari, sanayi, ticaret ve
hizmet sektorlerinin insani sermayesini gelistirerek bahsi gegen sektorlere ara kademe eleman
vetistirerek kariyerlerine katki saglama amaci tasimaktadwr. Bu baglamda bahsi gecen egitim
kurumlarinda hizmetlerin kalitesi ve kariyer iyimserligine etkileri onem kazanmaktadir. Calisma
MYO’da okuyan dgrencilere, Parasuruman, Zeithaml ve Berry (1985, 1988) tarafindan
gelistirilen SERVQ UAL hizmet kalitesi 6l¢egi ve Rottinghous, Day ve Borgen (2005) tarafindan
gelistirilen ve Kalafat (2012) tarafindan gegerlilik ve giivenilirlik ¢alismasi yapilan Kariyer
Gelecegi lceginin (KARGEL) bir alt boyutu olan Kariyer Iyimserligi (KI) él¢esi uygulanmistir.
Calismamin evrenini MYO’ da kayuli 240 dgrenci olusturmaktadir. Online yontemle 224
ogrenciye ulasilmig, hatali, eksik, gecersiz anketler ¢ikarildiktan sonra 217 anket ile analizlere
devam edilmistir. Arastirma verilerinin degerlendirilmesinde dogrulayict faktér analizi (DFA),
coklu regresyon analizi, betimsel istatistik, ANOVA ve her alt boyut igin farkhihik analizi
yapumistir. Calisma sonuglarina bakildiginda, algilanan hizmet kalitesinin Heveslilik (Hipotez
3), Giiven (Hipotez 4) ve Empati (Hipotez 5) alt boyutlarmin én lisans égrencilerinin kariyer
iyimserligine pozitif etki ettigi hipotezleri kabul edilmistir. Algilanan hizmet kalitesinin diger iki
boyutu olan Fiziksel Ozellik (Hipotez 1) ve Giivenilirlik (Hipotez 2) alt boyutlarmin ise
ogrencilerin kariyer iyimserligine anlamli bir etkisinin olmadigi goriilmiistiir.

ABSTRACT

The main purpose of this study is to determine the level of perception of the quality of the service
received by the students receiving education service at a vocational school in Sivas and to
examine the relationship and effect of these perceptions with career optimism. Vocational schools
aim to contribute to their careers by developing the human capital of industry, trade and service
sectors, and by training intermediate level personnel for the mentioned sectors. In this context,
the quality of services and their effects on career optimism in the mentioned educational
institutions gain importance. The study was conducted on the students studying at the Vocational
School, using the SERVQ UAL service quality scale developed by Parasuruman, Zeithaml and
Berry (1985, 1988) and the Career Future scale developed by Rottinghous, Day and Borgen
(2005) and the validity and reliability study of which was conducted by Kalafat (2012). The
Career Optimism (KI) scale, which is a sub-dimension of KARGEL, was applied. The universe of
the study consists of 240 students registered in Vocational School. 224 students were reached
through the online method, and after the erroneous, incomplete and invalid questionnaires were
removed, the analyzes continued with 217 questionnaires. In the evaluation of the research data,
confirmatory factor analysis (CFA), multiple regression analysis, descriptive statistics, ANOVA
and difference analysis for each sub-dimension were performed. Considering the results of the
study, the hypotheses that the Enthusiasm (Hypothesis 3), Confidence (Hypothesis 4) and
Empathy (Hypothesis 5) sub-dimensions of perceived service quality positively affect the career
optimism of associate degree students were accepted. The other two dimensions of perceived
service quality, Physical Characteristics (Hypothesis 1) and Reliability (Hypothesis 2), did not
have a significant effect on students' career optimism.
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1. GIRIS

20. ylizyilin sonlarma dogru tiim diinyay1 etkisi altina alan kiiresel krizler ve sonrasinda ortaya ¢ikan
kiiresel doniisiim, toplumun tiim alanlarinda oldugu gibi is ve ¢alisma hayatini da etkilemistir. Sektor
temsilcileri tarafindan arzu edilen piyasa kosullarinda yasanan dalgalanmalar ve olusan degisim
riizgarlarina karsin calisanlarin stirekli olarak teknik, beceri, tutum ve davraniglarinda iyilesme ve
pozitif yonde ilerleme kaydedilmesidir. Isverenler tarafindan is piyasasindan beklenen bu esnek
tutumun, bireylerdeki kariyer planlamasi ve gelecek kaygilar ile de birleserek ortaya ¢ikardigi olgu

amaca yonelik kaliteli egitime ulagabilme ¢abasidir.

Kiiresel olcekte, teknoloji, sanayi ve ekonominin yaninda hizmetler de iilkelerin gelismislik ve refah
seviyesinin bir yansimasi olarak algilanmaktadir. Bu baglamda TUIK (2021) verilerine bakildiginda
karsimiza ¢ikan tablo, 2021 yili itibariyle istihdam edilenlerin %17,2'sinin tarim, %21,3"liniin sanayi,
%6,2'sinin insaat, %55,3'inlin ise hizmet sektdriinde yer almakta oldugu goriilmektedir. Hizmet
sektorlinlin (egitim, saglik, finansman vb.) istihdamda hizmet dis1 sektorlerin toplamindan daha fazla
bir degere sahip olmast 1990’11 yillardan itibaren de yiikselisini siirdiirmesi hizmetlerin ve dolayisiyla
hizmet kalitesinin 6nemini artirmaktadir. YiiksekOgretim kurumu ydnetim sistemi verilerine gore
verilerine gore iilkemizde lisansiistii egitim de dahil 8.2 milyon 6grenci bulunmaktadir. Bu 6grenciler
icinde 3.2 milyonla en yiiksek ikinci baremi ©On lisans Ogrencileri olusturmaktadir
(istatistik.yok.gov.tr). Bu denli sayisal yogunluga sahip grubun incelenmesi ve arastirilmasi

eksikliklerin tespit edilmesi ve ¢6ziim dnerilerinin sunulmasi 6nemlidir.

Hizmet sektorlerindeki biiyiimeye paralel olarak egitim hizmetleri sektorii de biiylime gostermistir.
Tim sektorlerde goriildiigii gibi egitim hizmetleri sektdriinde de en 6nemli konulardan biri, egitim
hizmetlerinin kalitesi ve bu kalitenin pazarlanmasi sorunsalidir. Egitim hizmetlerinin pazarlanmasinda
ise dikkat edilmesi gereken unsurlardan biri algillanan hizmet kalitesini dogru bir c¢izgiye

oturtabilmektir.

Gilinlimiizde iizerinde durulmasi ve irdelenmesi gereken konulardan biri de hi¢c kuskusuz ki kalite
kavramidir. Bu baglamda egitim hizmeti sunan meslek yiiksekokullarinin hizmet kalitesinin
incelenmesi ve paydaslara sunulmasi énem tagimaktadir. Meslek yiliksekokullari, sanayi, ticaret ve
hizmet sektorlerinin insan sermayesine katki sunmak iizere ara kademe eleman yetistirmek iizere
kurulmus egitim kurumlaridir. Yiiksekogretim kurumlari igerisinde ilk kademe egitim yuvasi olarak da
goriilen meslek yiiksekokullarinin sektore nitelikli eleman yetigtirmelerinin yani sira mensuplarinin
kariyerlerine 6nemli katkilar sunmasi da beklenmektedir. Bu kapsamda bahsi gegen okullarin kaliteli
bir egitim sunmasi, okullarin akademik, idari ve fiziki imkanlar1 ile (okul binasi, donati, derslik,

laboratuvar vb.) 6grencilerin kariyerlerine katki saglamasi beklenmektedir.

Kariyer gelisimi agisindan Onemli olgulardan biri de kariyer iyimserligidir. Bu Oneme ragmen

degiskeni konu alan, 6zellikle yiiksekdgretim kademesindeki 6grencilere yonelik, gérece az sayida
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calisma bulundugu goriilmektedir (Duffy, 2010). Ancak bir meslege karar vererek bu alanda
egitimlerini alan ve zorlu is yasamina hazirlanan {iniversite 6grencilerinin gelecekte kariyerlerinde
basarili olmalarina yardimer olabilmek i¢in, kariyer iyimserligini etkileyen faktorlerin bilinmesi ve bu
konuda 6grencilere kariyer danismanlik hizmetlerinin sunulmasi 6nemlidir (Siyez ve Yusupu, 2015, s.
80).

Meslek yiiksekokullarindaki hizmet kalite algisi, bu egitim kurumlarinda egitim goren bireylerin okul
ederken ve mezuniyet sonrasinda kariyerlerini planlama ve bu kariyer planlarini gelistirme ile ilgili
pozitif beklentiler i¢cinde olunabilmesi ve gelecege daha olumlu bakilabilmesi anlamina gelmektedir.
Bu baglamda gelecege daha iyimser bakabilen pozitif bireyler yetistirilebilmesi amaciyla bahsi gecen
egitim kurumlarinda hizmetlerin kalitesinin ve kariyer iyimserligine etkilerinin arastirmasinin 6nemli

oldugu diistiniilmektedir.
2. TEORIK CERCEVE

Calismanin bu boliimiinde algilanan hizmet, hizmet kalitesi ve kariyer iyimserligi

kavramlarina deginilmistir.
2.1. Hizmet Kavrami ve Hizmet Kalitesi

Hizmet kavrami genel manada insan ihtiyaclarim1 gidermeye yonelik, elle tutulamayan,
saklanamayan ve maddi olmayan faaliyetler olarak ifade edilmektedir. Kotler (2003) hizmeti
sOyle tanimlamaktadir; ‘Hizmet bir tarafin digerine sundugu, temel olarak dokunulamayan ve
herhangi bir seyin sahipligiyle sonuglanmayan bir faaliyet ya da faydadir. Uretilmesi ise,
fiziksel bir iirline bagl olabilir ya da olmayabilir’ (s. 5). Vargo ve Lusch (2004), ise hizmeti
‘Hizmet bir sey (nesne) degil, siire¢ ve performanstir’ diye tanimlamistir. Literatiirde bir¢ok
hizmet tanimi bulunmakla birlikte genel kani dokunulmazlik, faaliyet, siire¢ ve etkilesim

iizerinde yogunlasildig1 yoniindedir (s. 325).

Hizmet kalitesi, bir ekonominin sagladigi hizmetleri ve hizmetin kalitesini Olgen bir
kavramdir. Hizmet giivencesi, miisteri memnuniyeti ve sadakati iizerinde 6dnemli bir etkiye
sahiptir. Hizmet kalitesi, beklenen ile gerceklesen hizmet arasindaki farkin oOlciilmesiyle
belirlenir. Bu fark ne kadar az ise, hizmet kalitesi o kadar yiiksek kabul edilir. Hizmet
kalitesinin yiiksek ¢ikmasi, tiiketicinin isletmeye olan giivenini artirir ve tekrar miisteri olma
olasiliklarint artirir. Hizmet kalitesi faaliyet gosterilen alanlarda rakip isletme veya kurumlar
arasindaki rekabette avantaj elde edilmesine de yardimci olabilmektedir. Hizmet kalitesi
yliksekliginin, bireylerde tercih sebebi ve olumlu bir kurumsal itibar olusturmaya yardimci

oldugu disiiniilmektedir. Aragtirmalar, hizmet kalitesi, miisteri sadakati ve isletme

50



Studies on Social Science Insights, 2023, C.3, S.1, ss. 48-66

performansi baglaminda anlamhi ve gii¢lii bir bag bulundugunu gostermektedir (Cronin ve

Taylor, 1992; Sureshchandar, Rajendran, ve Anantharaman, 2002).

Tanimlanmasi kadar Olgiilmesi de zor bir kavram olan hizmet kalitesi (Parasuruman vd.,
1985), miisterinin hizmeti tiikettikten sonra bireyde biraktigi duygu olup, memnuniyet
durumu ile 6l¢iilmektedir. Bu 6lgiim miisterinin beklenti ve istegi, hizmetin kalite standartlar
ve sunulan hizmetin bunlar1 ne kadar karsiladigiyla anlam kazanmaktadir (Demireli ve
Bayraktar, 2014, s. 921). Odabast (2001), hizmet kalitesini sdyle tanimlamaktadir;
“miisterilerin beklentilerini kargilamak i¢in {istiin ya da miikkemmel hizmetin verilmesidir” (s.

93).

Parasuraman ve arkadaslari (1988), miisteri perspektifinden bakarak, algilanan hizmet
kalitesini “miisterinin hizmeti almadan oOnceki durumu (beklenti) ile yararlandigi gercek
hizmet (performans) arasindaki karsilastirma” olarak ifade etmistir. Ortaya c¢ikan pozitif

durum tiiketicisinin goziinde hizmeti kaliteli veya kalitesiz yapmaktadir.

Hizmet kalitesi konusuyla ilgili bir diger konu ise hizmet kalitesinin Sl¢tilmesidir. Hizmet
kalitesinin Ol¢iilmesi i¢in bircok yontem gelistirilmistir. Bu yoOntemlerden arastirmacilar

tarafindan en ¢ok tercih edilenleri Tablo 1’ de sunulmustur.

Tablo 1. Hizmet Kalitesi Olgiim Y&ntemleri

Olcek Ada Yazar Yil Amac-Hedef Kitle-Dayanak Ol¢iim Yontemi
Parasuraman Miisterilerin bekledikleri kalite ile 5 boyuttan ve toplam
SERVQUAL Zeitham| ve éerr 1985-1988 algiladiklari kalite arasindaki farki 22 maddeden
y dikkate almaktadir. olusmaktadir.
Tek boyutta
e . . SERVQUAL
SERPERF  Cronin ve Taylor 1997  Luketicitatminine dayali kalite 0000 o
Olciimii yapmay1 amaglamaktadir.
maddeden
olugmaktadir.
Y onetici ve/veya calisanlar 2 Boyut ve 17
INTQUAL  Caruana ve Pitt 1997 perspektifinden kalite algisini maddeden
Olgmek icin tasarlanmugtir. olugmaktadir.

Hizmetin kalitesini ortaya koyan bir¢ok model olsa da genel kabul goren olgiim modeli

calisgmamizda model aldigimiz ve Sekil 1°de 6l¢lim modeli verilen SERVQUAL modelidir.
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Fiziksel Ozellikler

Algilanan
Gilivenilirlik i
-\ Hizmet Algilanan
Heveslilik Hizmet
Giiven Kalitesi

Empati .
P / Hizmet

Sekil 1. SERVQUAL Modeli

Beklenen /

Kaynak: Brady vd. 2001, s. 35.

SERVQUAL o6lgek ilk etapta on boyutta hazirlanmistir. Daha sonra yapilan 6l¢ek analizinde
serbes boyutun digerlerine gore cok daha yliksek korelasyona kuvvetine sahip oldugu
anlasilmis ve Tablo 1’de belirtilen bu boyutlarin asagida kisa tanimlar1 verilmistir (Biskin,

2018, s. 54; Biger, Iliman ve Biger, 2019, s. 3-4);

Fiziksel Ozellik: 1sletme veya kurumun hizmet alam (Bina, donat1 ve personel goriiniimii,

kiitiphane, spor salonu),
Giivenilirlik: Hizmetin s6z verildigi tarih ve sekilde sunulma kabiliyeti,
Heveslilik: Miisteriye yardimda isteklilik,

Giiven: Personelin alanlarinda uzman olmasi, paydaslarina kibar davranmalar1 ve giiven

duygusunun miisterilere hissettirilmesi,

Empati: Calisanlarin kendilerini miisterilerin yerine koymasi ve miisterilere kisisel ilgi

gostermesidir

2.2. Kariyer Tyimserligi

Is hayatinda yaygin olarak kullanilan bir ifade olan kariyer kelimesi bircok kiside hemen
hemen ayni anlami ¢agristirmaktadir. Giinliik konusmalarda da sikga karsilastigimiz kariyer
kelimesi insanlarda genellikle c¢alisanlarin is ve meslek yasamlarinda ilerlemesi olarak
kendisine karsilik bulmaktadir. Kariyer sozciigli koken olarak yaris yolu anlamina gelen
Fransizca “carrierre” ve meslek anlamma gelen ingilizce “career” kelimelerinden gelmektedir
(Aytag, 2005). Kariyer kelimesi sozliikte ise “Bir meslekte zaman ve c¢alismayla elde edilen

asama, basar1 ve uzmanlik” olarak tanimlanmaktadir (TDK, 2023). Kariyer kavrami bireyin
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yasantist boyunca c¢alisma hayatinda isi ile ilgili faaliyetleri ve tecriibeleriyle biitiinlesmis

tutum ve davranislarin1 kapsamaktadir (Bingol, 2013).

Iyimserlik kavrami ise genel kullanimda insanlarin herhangi bir sorunla karsilastiklarinda
meydana gelecek sonuglarin olumsuz olmasindan daha c¢ok, olumlu olacagina inanmasi
seklinde tanimlanmaktadir (Scheier ve Carver, 1986; Goleman, 1998; akt. Karagéz, 2011).
Seligman (2006) iyimserligi, kisinin gelecegine karsi gelistirdigi olumlu duygular ve
gelecekte 1yi gelismeler yasanacagina iliskin duydugu inang olarak ifade etmekte ve kisinin
yaptig1 etkinliklerden elde edilen basar1 ve tatmin iizerinde de biiylik etkisi oldugunu
belirtmektedir (Akt: Kalafat 2012 s. 170). Iyimser bir birey, kariyerinin gelecegiyle yakindan
ilgilenen, hayal edilen gelecekle dogrudan ilgili olan, 6grenmeye sevkle katilan ve kariyer
basarisi i¢in dogru yolda oldugu konusunda rahat hisseden olarak nitelendirilir (Mcllveen,
Beccaria ve Burton, 2013). Daha spesifik olan kariyer iyimserligi kavrami ise, kiginin olumlu
kariyer sonuglarina yonelik beklentileri, kariyer gelisiminin olumlu y6nlerini tanimasi ve uzun
stireli kariyer planlar1 yapma rahatligi olarak tanimlanmaktadir (Rottinghaus, Day ve Borgen,
2005). Kariyer potansiyelleri hakkinda iyimser olan bireyler, gelecekteki kariyerleriyle
ilgilenirlerken, hayal edilen gelecege yonelik 6grenmeyle mesgul olur ve kariyerlerinde

basariy1 saglayacaklari yolda olduklarini hissederler (Eva, vd., 2019).

Universite dgrencilerine yonelik kariyer iyimserligi ile ilgili yapilan ¢alismalara bakildiginda,
529 niversite Ogrencisinin dahil oldugu ¢alismada, kariyer iyimserligi kavraminin
ogrencilerin iiniversitedeki bdliimlerinden duyulan memnuniyeti yordadigi sonucu ortaya
cikmistir (Mcllveen, Beccaria ve Burton, 2013). 235 iiniversite 6grencisinin katilimc1 oldugu
bir diger calismada ise kariyer iyimserligi ile ebeveyn ve 6gretmen destegi arasinda pozitif

yonde anlamli bir iliski oldugu sonucu raporlanmistir (Garcia vd., 2015).
3. YONTEM

Bu ¢alismanin amaci, Sivas ilinde bulunan bir meslek yliksekokulunda egitim hizmeti alan
ogrencilerin aldiklar1 hizmetin kalitesini ne diizeyde algiladiklarini saptamak ve bu algilarinin
kariyer iyimserligi ile iligkisini ve etkisini incelemektir. Calismanin sonuglar1 zorlu is
yasaminda ara elaman olarak hizmet verecek bireylerdeki algilanan kalite standardinin
anlagilmas1 ve eksik yonlerin giderilmeye c¢alisilmasi agisindan Onemlidir. Caligmanin
sonuclart ilgili paydaslarina ve karar alicilarina bir fikir vermesi, egitim hizmetlerinde hizmet
kalitesinin artirilmast ve Ogrencilerde kariyer iyimserliklerinin pozitif yonde iyilestirilmesi

acisindan 6nem arz etmektedir.
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MYO’da okuyan oOgrencilere, Parasuruman, Zeithaml ve Berry (1985-1988) tarafindan
gelistirilen SERVQUAL hizmet kalitesi 6lgegi ve Rottinghous, Day ve Borgen (2005)
tarafindan gelistirilen ve Kalafat (2012) tarafindan gecerlilik ve giivenilirlik calismasi yapilan
Kariyer Gelecegi 6lgeginin (KARGEL) bir alt boyutu olan Kariyer Iyimserligi (Ki) dlgegi
uygulanmigtir. Calisma anketi ii¢ bolimden olusmakta olup goniillii olur formuyla
baglamaktadir. Goniillii olur formunun ardindan birinci bolimde katilimcilara demografik
degiskenlere yonelik, ikinci boliimde algilanan hizmet kalitesine yonelik ve son bdliimde de
kariyer iyimserligine yonelik sorulan toplam 33 soru ve bir dogrulama sorusundan
olusmaktadir. Olgekte katilimeilarin cevaplamasi icin 5°li Likert tipi soru ve cevap skalasi; 1-
Hi¢ Katilmiyorum...5-Tamamen Katiliyorum, seklinde derecelendirilmistir. Caligmanin
evrenini MYO’da kayith 240 6grenci olusturmaktadir. 13.02.2023 tarihinde kurumdan alinan
anket uygulanabilir onaymdan sonra ¢evrimi¢i veri toplama yontemiyle 224 Ggrenciye
ulasilmis, hatali, eksik, gecersiz anketler ¢ikarildiktan sonra 217 anket ile analizlere devam
edilmigtir. Literatiir taramasi neticesinde arastirmaya iliskin olusturulan hipotezler

sunulmustur.

P1: Ogrencilerin aldiklar1 hizmet kalitesine iliskin algilar1 ne diizeydedir.

P2: Ogrencilerin kariyer iyimserligini algilar1 ne diizeydedir.

H1: Ogrencilerin fiziksel 6zellik alt boyut algilarmin kariyer iyimserligi iizerinde etkisi vardir.
H2: Ogrencilerin giivenilirlik alt boyut algilarinin kariyer iyimserligi {izerinde etkisi vardur.
H3: Ogrencilerin heveslilik alt boyut algilarmin kariyer iyimserligi {izerinde etkisi vardir.

H4: Ogrencilerin giiven alt boyut algilarinin kariyer iyimserligi iizerinde etkisi vardir.

H5: Ogrencilerin empati alt boyut algilarinin kariyer iyimserligi {izerinde etkisi vardir.

4. BULGULAR

Arastirmada elde edilen verilerin analizinde IBM SPSS 26 ve AMOS 23 paket programlari

kullanilmustir.
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Tablo 2. Katilimcilarin Sosyo-Demografik Dagilimlari

Cinsiyet Say1 Yiizde (%) Simif Say1 Yiizde (%)
Kadin 131 60,4 1.Simnif 89 41,0
Erkek 86 39,6 2.Smf 128 59,0
Hane Halki Gelir Say1 Yiizde (%) Yas Say1 Yiizde (%)
8.500 TL ve alt1 114 52,5

18-20 81 37,3
8.501-12.000 TL 58 26,7

21-23 94 43,3
12.001-16.0000 TL 24 111

24-26 15 6,9
16.000-20.000 TL 4 1,8

27 Yas ve iizeri 27 12,4
20.000 TL ve iisti 17 7,8
Ikamet Yeri Say1 Yiizde (%)
Ailemin yaninda 74 34,1
Ogrenci yurdu 135 62,2
Ogrenci evi 8 3,7

Arastirma kapsamindaki 6grencilerin %60,4°1 kadin, %37,3°1 18-20 yas, %43,3°1 21-23 yas,
%6,9’u 24-26 yas, %12,4’1 27 yas ve Uzeridir. %41°1 1.smif, %59’u 2. simf 6grencisidir.
Ogrencilerin aylik hane halki geliri incelendiginde % 52,5’si 8500 TL ve alt1, %26,7’si 8.501
TL-12.000 TL, %11,1°i 12.001 TL-16.000 TL olarak belirlenmistir. Ogrencilerin %34,1°i
iiniversite egitimi boyunca ailesinin yaninda, %62,2’si 6grenci yurdunda, %3,7’si ise 6grenci

evinde ikamet etmektedir.

Tablo 3. Hizmet Kalitesi Olgegi ve Kariyer Iyimserligi Olgeginin Betimsel Istatistikleri

n Min Max Ort S.S Basiklik Carpikhik
Fiziksel Ozellik 217 1,00 5,00 3,25 ,85 -,485 ,336
Giivenilirlik 217 1,00 5,00 3,71 72 -,581 ,814
Heveslilik 217 1,00 5,00 3,89 75 -,874 1,125
Giiven 217 1,80 5,00 3,88 ,70 -,328 -,188
Empati 217 1,60 5,00 3,85 74 -,574 ,370
Hizmet Kalitesi 217 1,68 5,00 3,73 ,63 -,397 ,191
Kariyer Iyimserligi 217 2,27 5,00 3,68 ,61 , 119 -,688

Tablo 3 incelendiginde, hizmet kalitesi ve kariyer iyimserligi algi diizeyleri verilmistir.
Hizmet kalitesi 6lgeginde heveslilik, giiven ve empati alt boyutlar1 en yiiksek ortalamaya

sahiptir.
4.1. Hizmet Kalitesi Olceginin DFA ile Test Edilmesi

Calismada meslek yiiksekokulu tarafindan saglanan egitim hizmetlerinin kalitesini 6lgmek

amactyla Parasuraman, Zeithaml ve Berry (1985; 1988; 1990) tarafindan gelistirilen
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SERVQUAL 6lgegi kullanilmistir. Gelistirdikleri bu 6lgegi 5 boyut altinda toplamislardir.
Kullanilan 6lgegin drnekleme uygunlugunu test etmek amaciyla birinci diizey ¢ok faktorlii

DFA modeli kullanilmstir.

Model ile veri arasindaki uyumu test ederken uyum iyiligi kriterlerinden birkac1

kullanilabildigi gibi, hepsi de kullanilabilir. Aragtirma modelinin uyum degerleri Tablo 4’te

verilmistir.
Tablo 4. DFA Modeli i¢in Uyum Degerleri

Olciim Adi Miikemmel Uyum Kabul Edilebilir Uyum Modelin Ulastigi Sonug
y2/df 0< X?/sd< 3 0< X2/sd< 5 2,314
RMSEA RMSEA <.05 RMSEA <.10 0,068

NFI 95 <NFI<1.0 90 <NFI<1.0 0,902

NNFI (TLI) TLI> .95 TLI> .90 0,914

CFI CFI > .95 CFI> .90 0,926

Schermelleh-Engel ve Moosbrugger, (2003)

Bir modelin kabul edilebilir uyum ya da miikkemmel uyumda oldugunun belirlenmesinde

kullanilan en &nemli uyum kriteri X?/sd’dir (Schermelleh-Engel ve Moosbrugger, 2003).

Hizmet kalitesi 1. ve 2. sorular arasinda modifikasyon yapildiktan sonra DFA analizi
sonucuna gore, maddelerin ilgili faktdrleri %95 giiven seviyesinde dogruladigi ve X%/sd uyum
degerlerinin milkemmel sinirlarda, RMSEA, NFI, TLI, CFI degerlerinin kabul edilebilir uyum

araliklarinda oldugu belirlenmistir.

56



Studies on Social Science Insights, 2023, C.3, S.1, ss. 48-66

Tablo 5. Hizmet Kalitesi Olgegine Ait Regresyon Katsayilar1 Tablosu

Tahmin SRA SH. t p

HK4 <--- Fiziksel Ozellikler 1,000 122

HK3 <--- Fiziksel Ozellikler 1,055 ,740 114 9,273 ikl
HK2 <--- Fiziksel Ozellikler 911 ,584 ,120 7,562 Fxk
HK1 <--- Fiziksel Ozellikler ,553 ,348 121 4,558 ekl
HK8 <--- Giivenilirlik 1,000 ,558

HK7 <--- Giivenilirlik 1,355 ,700 ,182 7,426 ikl
HK6 <--- Giivenilirlik 1,538 ,679 211 7,295 ikl
HK5 <--- Giivenilirlik 1,459 ,718 ,194 7,537 ikl
HK12 <--- Heveslilik 1,000 ,793

HK11 <--- Heveslilik 914 ,650 ,092 9,959 Fkk
HK10 <--- Heveslilik ,937 737 ,081 11,589 Fkk
HK9 <--- Heveslilik 1,025 142 ,088 11,687 el
HK17 <--- Giiven 1,000 ,634

HK16 <--- Giiven ,998 ,156 ,108 9,274 el
HK15 <--- Giiven ,836 , 745 ,091 9,171 el
HK14 <--- Giiven ,936 ,743 ,102 9,153 Fkk
HK13 <--- Giiven ,763 ,648 ,093 8,206 Fkk
HK22 <--- Empati 1,000 , 194

HK21 <--- Empati , 762 ,703 ,071 10,730 Fxk
HK20 <--- Empati ,836 ,162 ,071 11,832 Fxk
HK19 <--- Empati ,751 ,636 ,079 9,541 Fxk
HK18 <--- Empati ,854 ,684 ,082 10,390  ***

Standardize edilmemis regresyon agirliklari (tahmin), standartlagtirilmis regresyon agirliklar
(SRA), standart hata (SH) ve t degerleri model degerlendirilmesinde Onemlidir.
Standartlastirilmis regresyon katsayilarinin (SRA) 0,30°dan, t degerlerinin 1,96’dan biiyiik
oldugu ve “p” degerleri 0,05’ten kiigiik oldugu i¢in, faktor yiiklenimleri 6nemlidir. Faktor
yiiklenimlerinin  6nemli ¢ikmasi maddelerin, faktorlere dogru yiiklendigi anlamina

gelmektedir (Karagoz, 2017, s. 481-482).
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Sekil 2. Hizmet Kalitesi Olgegi Yol Diyagrami

Hizmet kalitesi 6l¢egindeki degiskenlerin dogrulayici faktdr analizi yapist yol diyagrami Sekil
2’de goriilmektedir.

Fiziksel ozellikler alt boyutu ile gilivenilirlik arasinda 0,858, heveslilik ile 0,741, giliven alt
boyutu arasinda 0,689, empati ile arasinda 0,696 kuvvetinde pozitif yonlii iliski
bulunmaktadir. Glivenilirlik alt boyut ile heveslilik arasinda 0,811, giiven ile arasinda 0,824,
empati ile 0,757 kuvvetinde pozitif yonli iliski bulunmaktadir. Heveslilik ile giiven arasinda
0,950, empati ile 0,903 kuvvetinde, giliven ile empati alt boyutlar1 arasinda ise 0,872

kuvvetinde pozitif yonlii iliski bulunmaktadir.
4.2. Kariyer Iyimserligi Olceginin DFA ile Test Edilmesi

Kariyer Iyimserligi (Ki) 6lgeginde 3,4,5,8,9 numarali maddeler ters soru olarak kodlanmistir.
Kullanilan 6lgegin 6rnekleme uygunlugunu test etmek amaciyla birinci diizey ¢ok faktorlii

DFA modeli kullanilmastir.

Model ile veri arasindaki uyumu test ederken uyum 1iyiligi kriterlerinden birkaci
kullanilabildigi gibi, hepsi de kullanilabilir. Arastirma modelinin uyum degerleri Tablo 6’da

verilmistir.
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Tablo 6. DFA Modeli igin Uyum Degerleri

Olgiim Adi Miikemmel Uyum Kabul Edilebilir Uyum Modelin Ulastig1 Sonug
y2/df 0< X?/sd< 3 0< X?/sd< 5 3,145
RMSEA RMSEA < .05 RMSEA <.10 0,892
NFI 95 <NFI< 1.0 90 <NFI<1.0 0,878
NNFI (TLI) TLI> .95 TLI> .90 0,898
CFl CFI1> .95 CFI1>.90 0,906

Schermelleh-Engel ve Moosbrugger, (2003)

Kariyer iyimserligi 1-2 ve 4-5 sorular arasinda modifikasyon yapildiktan sonra DFA analizi
sonucuna gore, maddelerin ilgili faktdrleri %95 giiven seviyesinde dogruladigi ve X?%/sd,

RMSEA, NFI, TLI, CFI degerlerinin kabul edilebilir uyum araliklarinda oldugu

belirlenmistir.
Tablo 7. Kariyer Iyimserligi Olcegine Ait Regresyon Katsayilar1 Tablosu
Tahmin SRA SH. t p

K1 <--- Ki 1,000 ,438

K2 <e Ki 871 405 152 5727 ek
k_3 <--- Ki 1,245 ,458 ,283 4,391 Fxx
k_4 <--- Ki 1,308 ,520 278 4,712 falalel
k_5 <--- Ki 1,092 ,440 ,255 4,281 falalel
K6 <--- Ki 1,034 ,605 ,204 5,073 falalel
K7 <--- Ki 1,540 ,766 ,277 5,553 ol
k_ 8 <--- Ki 1,749 ,682 328 5,333 ool
k 9 <--- Ki 1,236 422 ,296 4,180 Fxx
K10 <--- Ki 1,301 ,597 ,258 5,044 falalel
K11 <--- Ki 1,456 ,740 ,265 5,490 falalel

Standartlastirilmis regresyon katsayilarinin (SRA) 0,30°dan, t degerlerinin 1,96’dan biiyiik

oldugu ve “p” degerleri 0,05’ten kiiciik oldugu i¢in, faktdr yiiklenimleri 6nemlidir.
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Sekil 3. Kariyer Iyimserligi Olcegi Yol Diyagram

Kariyer Iyimserligi 6lgegindeki degiskenlerin dogrulayici faktér analizi yapisi yol diyagrami

Sekil 3’te goriilmektedir.

Arastirma verileri normal dagilim gosterdiginden ¢oklu regresyon analizi ile hipotezler

incelenmistir.

Tablo 8. Hizmet Kalitesi Alt Boyutlarmin Kariyer lyimserligi Uzerindeki Etkisine Ait Coklu Regresyon Analiz

Sonuglari

Degiskenler i} Std. Hata t p F F anlamhihk
Sabit 2,949 174 16,994 ,000

} 2,997 0,012*
Fiziksel Ozellikler -,029 ,044 -,651 ,516
Giivenilirlik ,034 ,058 ,580 ,562
Heveslilik ,137 ,069 2,001 ,047*
Giliven -,203 ,075 -2,715 ,007*
Empati ,140 ,064 2,196 ,029*
*p<0,05;
R2=0,044

Bagimsiz Degiskenler: Fiziksel Ozellikler, Giivenilirlik, Heveslilik, Giiven, Empati

Bagimli Degisken: Kariyer Tyimserligi

Regresyon analizi varsayimlari incelendiginde yordayict (bagimsiz degisken) degiskenlerle

bagimli degisken arasindaki iliskinin anlamli (F=2,997; p<0,05) oldugu belirlenmistir.



Studies on Social Science Insights, 2023, C.3, S.1, ss. 48-66

Heveslilik, giiven ve empati alt boyutlarinin kariyer iyimserligi tizerinde anlamli bir etkiye

sahip oldugu goriilmektedir (p<0,05).

Heveslilik, giiven ve empati algilar1 kariyer iyimserligi diizeyini %0,44 oraninda acikladigi

belirlenmistir (R?=0,044). Katilimcilarin kariyer iyimserligi diizeylerinin %04,4’ii bu

degiskenlerle agiklanabilirken %95,6’sinin modele dahil edilmeyen bagimsiz degiskenler

tarafindan aciklandig1 belirlenmistir.

Kariyer Iyimserligi=2,949+0,137* Heveslilik-0,203*Giiven+0,140*Empati

Regresyon esitligi incelendiginde, heveslilikte bir birimlik artisin kariyer iyimserligi diizeyini

0,137 birim artiracagi, giiven algisindaki bir birimlik artisin 0,203 birim azaltacagi, empati

algisindaki bir birimlik artisin 0,140 birim artiracagi goriilmiistiir.

Tablo 9. Hizmet Kalitesi Alt Boyut Diizeyleri ve Kariyer Iyimserligi Algilarmin Ogrencinin ikamet Ettigi Yere

Gore Farklilik Analizi
ikamet Yeri n X S.S F Tamhan?;.g
Ailemin yaninda @ 74 3,40 .78
Fiziksel Ozellikler Ogrenci yurdu @ 135 3,21 83 4,867 ,009* ;:z
Ogrenci evi © 8 2,46 1,39
Ailemin yaninda @ 74 3,76 .63
Giivenilirlik Ogrenci yurdu @ 135 3,72 73 3,137  ,045* ;:2
Ogrenci evi @ 8 3,09 1,23
Ailemin yaninda 74 3,83 ,68
Heveslilik Ogrenci yurdu 135 3,95 75 1,276 ,281
Ogrenci evi 8 3,59 1,21
Ailemin yaninda 74 3,87 ,64
Giiven Ogrenci yurdu 135 3,91 72 1,191 ,306
Ogrenci evi 8 3,52 ,85
Ailemin yaninda 74 3,80 73
Empati Ogrenci yurdu 135 3,92 ;71 2,758 ,066
Ogrenci evi 8 3,32 1,14
Ailemin yaninda 74 3,74 ,58
Hizmet Kalitesi Ogrenci yurdu 135 3,76 ,62 2,764 ,065
Ogrenci evi 8 3,22 1,04
Ailemin yaninda 74 3,75 ,59
Kariyer lyimserligi Ogrenci yurdu 135 3,64 ,60 144 476
Ogrenci evi 8 3,62 ,80

*p<0,05
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Ogrencilerin hizmet kalitesi ve kariyer iyimserligi algilarmin ikamet yeri gruplar1 arasinda
fark durumlarinin belirlenmesi igin yapilan Tek yonlii varyans analizi (ANOVA) sonuglarina
gore, hizmet kalitesi alt boyutlarindan fiziksel 6zellikler alg1 diizeyleri ikamet yeri degiskeni
arasindaki farklilig istatistiksel olarak %95 giiven diizeyinde anlamli bulunmustur (F=4,867;
p<0.05).  Gruplar arasindaki farklilasmanin tespit edilebilmesi i¢in veriler homojen
dagilmadigindan Post Hoc testlerinden Tamhane’s T2 testi ile analiz edilmistir. Post Hoc testi
sonucuna gore 0grenci evinde kalan 6grencilerin (X=2,46) fiziksel ozellik alg1 diizeyleri aile
yaninda kalan (X¥=3,40) ve 6grenci yurdunda kalan (X¥=3,21) 6grencilere gore daha diisiiktiir.
Giivenilirlik algi diizeyleri ikamet yeri degiskeni arasindaki farklilig: istatistiksel olarak %95
giiven diizeyinde anlamli bulunmustur (F=3,137; p<0.05). Gruplar arasindaki farklilasmanin
tespit edilebilmesi i¢in veriler homojen dagilmadigindan Post Hoc testlerinden Tamhane’s T?
testi ile analiz edilmistir. Post Hoc testi sonucuna gore dgrenci evinde kalan &grencilerin
(X=3,09) giivenilirlik alg1 diizeyleri aile yaninda kalan (X=3,76) ve 6grenci yurdunda kalan
(X=3,72) ogrencilere gore daha diisliktiir. Heveslilik, giiven, empati alt boyut diizeyleri ve
hizmet kalitesi, kariyer iyimserligi genel Olg¢ek diizeylerinin ikamet yeri degiskeni gruplar
arasindaki farklilig1 istatistiksel olarak %95 giiven diizeyinde anlamli bulunmamistir

(p>0.05).
5. SONUCLAR

Kiiresellesmenin etkisiyle bilgi, bilgi teknolojileri, haberlesme vb. bilgi yogun kavramlarin
onemi artmistir. Bilginin is ve islemlere dokiilmesi, emekle birlesmesi ve ortaya bilgi yogun
mallarin ¢ikmasi glinimiizde faaliyet gosteren tiim sektorlerin beklentisidir. Bu sektorlerden
biride hi¢ kuskusuz hem diinyada hem de Tiirkiye’de en ¢ok istihdam yaratan sektér olan
hizmet sektoriidiir. Hizmet sektorii kendi i¢inde bircok alt sektore ayrilmaktadir. Bunlar i¢inde
en Onemlilerinden biri olarak kabul edilen egitim hizmetleri sektoriidiir. Egitim hizmetlerinin
miisterisi 6grenciler kabul edilse de, dolayli miisterisi isverenlerdir. Isverenler egitim
kurumlarindan kaliteli bir egitim alarak mezun olan bilgi sahibi, is tiretebilen, bilgiyi emekle
harmanlayabilen calisanlar beklemektedir. Bu kapsamda perde arkasindaki miisteri olan
isverenlerin memnun edilebilmesi i¢in egitim hizmetlerinden kalitenin Sl¢iilmesi, eksikliklerin
tespit edilmesi ve son asamada kalitenin artirilmast onemlidir. Hizmetlerin yapis1 geregi
(soyut, degisken ve stoklanamaz), dlgiilmesinde glicliik ¢ekilmektedir. Bu kapsamda egitim
hizmeti alan 6grencilerin sektorlere kalifiye ara elaman yetistirmek {izere faaliyet gosteren

meslek yiiksekokullarimin kalitesi hakkinda fikirlerinin alinmasi ve bu fikirlerin kariyer
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iyimserligi olusturup olusturmadiginin tespit edilmesi Onemlidir. Bu amagla yapilan

caligmanin bulgularina bakildiginda ortaya ¢ikan sonuclar su sekildedir.

Calismanin regresyon analizi varsayimlart incelendiginde yordayici (bagimsiz degisken)
degiskenlerle bagimli degisken arasindaki iliskinin anlamli (F=2,997; p<0,05) oldugu

belirlenmistir.

Heveslilik, giiven ve empati alt boyutlarinin kariyer iyimserligi iizerinde anlamli bir etkiye
sahip oldugu goriilmektedir (p<0,05). Ayrica regresyon esitligi incelendiginde, heveslilikte bir
birimlik artisin kariyer iyimserligi diizeyini 0,137 birim artiracagi, giiven algisindaki bir
birimlik artis 0,203 birim azaltacagi, empati algisindaki bir birimlik artis 0,140 birim

artiracagi belirlenmistir.

Bu sonuglara gore heveslilik (Hipotez 3), giiven (Hipotez 4) ve empati (Hipotez 5) alt
boyutlarinin kariyer iyimserligi {izerindeki etkisine yonelik gelistirilen hipotezler kabul
edilmistir. Algilanan hizmet kalitesinin diger iki boyutu olan fiziksel 6zellik (Hipotez 1) ve
giivenilirlik (hipotez 2) alt boyutlarinin kariyer iyimserligi iizerindeki etkisine yonelik

gelistirilen hipotezler ise reddedilmistir.

Calismanin sonuglart ile betimsel sonuglari arasinda benzerlik gézlemlenmistir. Betimsel
sonuclarda, 6n lisans 6grencilerinin kalite alg1 diizeylerinin kariyer iyimserligine olan anlamli
etkileri boyut bazinda en yiiksek ortalamaya heveslilik, giiven ve empati alt boyutlarinda

gozlemlenmistir.

Katilimeilarin  demografik degiskenlere gore algiladiklar1 hizmet kalitesinin ve kariyer
iyimserliginin farklilagip farklilasmadigina da bakilmistir. Cinsiyet, yas, gelir ve okudugu
siif itibariyle hizmet kalitesinin kariyer iyimserligi tizerine anlamli bir etkisi bulunamamastir.
Ogrencilerin ikamet yeri agisindan ise anlamli farklilik oldugu tespit edilmistir. Buna gore
yapilan ANOVA analizi Post Hoc testi sonucuna gore 6grenci evinde kalan dgrencilerin,
fiziksel ozellik alg1 diizeyleri, aile yaninda kalan ve 6grenci yurdunda kalan 6grencilere gore
daha digstktir. Giivenilirlik alg1 diizeyleri ikamet yeri degiskeni arasindaki farklilig:
istatistiksel olarak %95 giliven diizeyinde anlamli bulunmustur (F=3,137; p<0.05).
Ogrencilerin egitim yasaminda ikamet yeri Post Hoc testi sonucuna gore dgrenci evinde kalan
ogrencilerin, giivenilirlik algi diizeyleri aile yaninda kalan ve Ogrenci yurdunda kalan
ogrencilere gore daha diisiik ¢ikmistir. Heveslilik, gliven, empati, hizmet kalitesi ve kariyer

tyimserliginin katilimeilarin ikamet ettigi yere gore anlamli bir sekilde farklilagmamaktadir.
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Sonuglara genel olarak baktigimizda H1, H2 hipotezi reddedilirken H3, H4, H5 hipotezleri
kabul edilmigtir. Buradan hareketle meslek yiiksekokullarinin fiziksel o6zelliklerinin ve
sunulan hizmetlere dair algilanan giivenilirligin 6grencilerin kariyer iyimserligi tlizerinde
anlamli bir etkisi olmadig1 sdylenebilir. Bu sonuglardan hareketle MYO personelleri
tarafindan (akademik ve idari) hizmetlerde kalitenin saglanmasi ve ana paydas kabul edilen
ogrencilerinin kariyer iyimserligine daha pozitif etkiler yapabilmeleri i¢in; giiven duygusunun
Ogrenciye asilanmasi ve hissettirilmesi, karsilikli hevesin artirilmasina yonelik faaliyetlerde

bulunulmasi ve daha empatik bir tutumla 6grencilere yaklasilmasi gerekmektedir.

Bu sonuglar, meslek yiiksekokullarmmin 06grenci tercihi konusunda siirdiiriilebilirligi,
ogrencilerin de gelecekleri i¢in tercih ettikleri meslek yiiksekokullarini giivenli bir kariyer

merdiveni olarak gormeleri agisindan 6nemlidir.

Sonraki caligmalarda karsilagtirmali boliim, {iiniversite, bdlgesel ve farkli iilkelerin
kiyaslandig1 calismalar yapilabilir. Farkli dillere ¢evrilen anketler yardimiyla farkli kiiltiirlere
sahip bireylerdeki algi ile Tiirk yiliksekogretim sistemi hizmet kalitesi ve kariyer algilari
acisindan karsilagtirilabilir. Farkli  degiskenler eklenerek c¢alismaya farkli boyutlar

kazandirilabilir ve kariyer algisina etki eden diger degiskenler test edilebilir.
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