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Abstract: In today's conditions, the issue that needs to be emphasized in educational institutions is the
quality of the education service provided. In this context, it is possible to provide service quality with a
human-oriented thinking. Therefore, in this study, it has been mentioned how the perception of the elements
of the service quality of the education of the university students who have received accounting education in
general and a survey study has been conducted in Kafkas University Faculty of Economics and
Administrative Sciences. Undoubtedly, the main consumer group of the people who provide education
services are the students who want to get that education. The understanding of quality in service has been
created in order to make consumer satisfaction permanent and to ensure that this satisfaction is sustainable.
Therefore, it is important to learn from these students what the quality elements are and how this affects the
faculty in which they are involved. In this context, a questionnaire was applied to 123 students who have
studied accounting at Kafkas University Faculty of Economics and Administrative Sciences. Fourth grade
students from the department of business administration, economics and political science and public
administration were included in the research group. Five sub-dimensions of service quality in the study;
accounting training, customer focus, respect, physical conditions and security, as well as organizational skills
and transport elements were examined. Factor analysis was performed by examining each service sub-
dimension according to the demographic characteristics of the students. According to this, while there was a
significant difference in terms of gender and department, there was no significant difference according to age
groups.

Structured Abstract: In recent years, it is obvious that service is indispensable for all institutions. The share
of services, especially in developed countries, is gradually increasing among the dynamics of national
economies. On the one hand, this increase in the service sector has become an indicator of development and
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high living standards. On the other hand, it can be said that activities are lacking when there is no service and
therefore service is a sine qua non.

In this context, the service sector has an expanding range. It is necessary to adapt services to many
areas such as transportation, entertainment, food and beverage, accommodation, finance, insurance,
communication and education. Especially considering the compelling effect of the fierce competition
environment in the global world, it has become a necessity for educational institutions to come to the
forefront not only with service but also with quality service. Many programs have been developed in order to
create the elements of the necessary service in the educational institutions and to emphasize the quality so
that the control of both the production and consumption stages of the information that is the output of the
educational service will be provided and the quality will be spread to all areas.

Considering all these, the study starts with a theoretical framework consisting of quality, service,
service quality and measurement of service quality and the quality of accounting education.

First of all, quality is defined as bringing together various processes of development activities in the
organization. In fact, quality; It is also defined as a judgment or attitude that approves the superiority of the
service that any person receives. Service is defined as an economic activity that results from a change in
value between the two parties in the market environment. Providing a systematic service is one of the biggest
problems of the institutions and they have to create many different strategies for this. Institutions have now
recognized the link between quality of service and sustainability. Because the concept of service quality is
important for both the service provider and the service provider.

Although there are many methods that measure service quality in the literature, SERVQUAL (Service
Quality) is the most widely used method. SERVQUAL method was developed in 1985 and started to be used.
In this method, there are five criteria that define the quality of service received by consumers regardless of
the type of service; physical elements, reliability, sensitivity, precision and empathy.

Another concept in the study is education. Education; It is a long-term process in which the individual
develops his / her abilities, attitudes and behaviors in the society in which he / she is a member. In this
process, the individual develops his / her personality through education, increases his / her knowledge and
skills, and acquires a profession according to his / her interests and abilities. In this context, vocational
training; To gain knowledge, skills and attitudes required by a particular occupation is all of its education to
develop it in various aspects. Accounting education provides the professional knowledge and ethics that
people should have in the field of accounting. Accounting science is a field of application which is very high,
so it can only be realized by increasing the quality of accounting education by supporting the basic
accounting knowledge with real practices while presenting to the student.

In the application part of the study, the questionnaire which includes demographic questions and
expressions is presented to the participants and the findings are obtained and subjected to analysis to reach
the results. The data obtained were evaluated with SPSS 21 program. The field of application is the fourth
grade students of Kafkas University, Faculty of Economics and Administrative Sciences. In this context, the
main purpose of the research; The aim of this course is to determine the quality assessment of accounting
education, which is seen as the basic course in each department, and to evaluate the university in which
students belong to in the context of the service they receive. In addition, in the service quality evaluations,
especially which service quality dimensions they give importance to are examined in the study.

The descriptive research model was used in this field research, which aims to determine the evaluation
of accounting education service in terms of quality by the students in the context of the service they provide
in general and the students of the Faculty of Economics and Administrative Sciences. The main population
(universe) of this study, which is included in the field study, is composed of students who have studied
accounting at the Faculty of Economics and Administrative Sciences, and who are able to graduate. The aim
here is; the students have spent a certain period of time in the university and have taken different accounting
courses in particular, and the statements in the questionnaire provide an opportunity to evaluate accounting
education in terms of quality. Participants who graduated voluntarily from the 4th grade students voluntarily
accepted to fill the questionnaire constitute the main body and the main body is approximately 153 people.
According to the sample calculation program, the number of samples that is sufficient to reach 95%
confidence interval is 110 and 122 questionnaires were found to be worth analyzing from 153 questionnaires
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due to the fact that the application had limited time, space and especially the scarcity of students and some of
the questionnaires were worthless.

The questionnaire used in the research consists of two parts. In the first part of the survey, 5 questions
about the demographic characteristics of the students, in the second part; accounting courses, customer focus,
respect, physical status and trust, organizational skills and transportation. In order to analyze the
demographic characteristics of the participants, descriptive statistics were explained as frequency and
percentage. In addition, “factor analysis” was conducted in order to determine which factors affect service
quality evaluations. Kruskal Wallis-H test was used to test hypotheses.

When the demographic characteristics of the participants are examined, it is seen that the majority of
the participants are male and 21-25 years old, have studied business administration and have graduated from
Anatolian High School before university education. When the factor analysis results are analyzed, the first
factor is named as egitim accounting education olup and it consists of six statements aimed at evaluating the
accounting education service in particular. The second factor is named as “customer focus; It consists of five
expressions. The third factor; It is called “respect olup and consists of four expressions. The fourth factor is
named as kosullar physical conditions and trust, and consists of seven expressions in this sense. The fifth and
last factor is called “organizational skill and transportation ve and consists of seven statements.

In addition, analyzes were conducted to test the hypotheses created within the study. Accordingly, in
the first hypothesis, the mean scores obtained from the variation of participation in each dimension average
of the students participating in the research according to gender; female participants were higher for each
dimension. In the second hypothesis, the mean scores obtained from the variation of the participation in each
dimension average of the students participating in the research according to the chapters read by the students;
it was found to be higher for the students attending the department of social sciences (political science and
public administration) for each dimension. In the third hypothesis, the mean scores obtained from the
variation of participation in each dimension average of the students participating in the research according to
age groups; for each dimension, it was found to be higher in the participants under 20 years of age. However,
there is no significant difference between the mean quality of service sub-dimensions according to age
groups of the participating students.

As a result; The answers given to the statements provided within the scope of service quality have
been concentrated in five sub-factors such as “accounting training”, “customer focus”, “respect”, “physical
conditions and trust”, “organizational skills and transportation”. All of these factors should be taken into
consideration by educational institutions and it should be taken into consideration that they address a young
audience.

Keywords: Service, Quality of Service, Accounting Education.

Oz: Giiniimiiz kosullarinda egitim kurumlarinda iizerinde énemle durulmasi gereken konu, verilen egitim
hizmetinin Kkalitesidir. Bu baglamda hizmet kalitesinin saglanabilmesi insan odakli bir disiiniisle
miimkiindiir. Bu yiizden ¢aligma igerisinde genel olarak muhasebe egitimi alan {iniversite dgrencilerinin
aldiklar1 egitimin hizmet kalitesini olusturan unsurlari nasil algiladiklarina deginilmis ve bu dogrultuda
Kafkas Universitesi Iktisadi ve Idari Bilimler Fakiiltesinde bir anket ¢alismasi gerceklestirilmistir. Siiphesiz
egitim hizmeti sunan kisilerin ana tiiketici grubu o egitimi almak isteyen Ogrencilerdir. Hizmette kalite
anlayisi, tiiketici memnuniyetini kalic1 hale getirmek ve bu memnuniyetin siirdiiriilebilir olmasini saglamaya
calismak yoniinde olusturulmustur. Dolayisiyla bu 6grencilerden kalite unsurlarinin nelerden olustugu ve bu
durumun igerisine dahil olduklar fakiilteyi nasil etkiledigi hakkinda bilgi almak 6nem kazanmaktadir. Bu
kapsamda Kafkas Universitesi Iktisadi ve Idari Bilimler Fakiiltesinde muhasebe egitimi almis 122 dgrenciye
anket uygulamasi yapilmistir. Arastirma grubuna igletme, iktisat ve siyaset bilimi ve kamu yOnetimi
boliimiinde okuyan dordiincii sinif grencileri dahil edilmistir. Calisma igerisinde hizmet kalitesinin bes alt
boyutu olan; muhasebe egitimi, miisteri odaklilik, saygi, fiziksel kosullar ve giivenlik ayni zamanda
organizasyon becerisi ve ulasim unsurlar1 incelenmistir. Ogrencilerin demografik 6zelliklerine gore her bir
hizmet alt boyutu incelenerek faktor analizi yapilmistir. Buna gore katilan 6grencilerin cinsiyet ve okuduklar
boliim itibariyle anlamli bir farklihk go6ze ¢arparken yas gruplarina gore anlamli bir farkliliga
rastlanmamustir.

Anahtar Kelimeler: Hizmet, Hizmet Kalitesi, Muhasebe Egitimi.
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1. Giris

Son zamanlarda hizmet sektorii ulasim, egitim, iletisim ve finansal hizmetler gibi bir¢ok alt
sektorden olusan bir kavram haline gelmistir. Ozellikle kiiresellesme, zorlu rekabet sartlarinda
pazarda var olabilmeleri ve biiyliyebilmeleri i¢in egitim kurumlarin1 her gegen giin kaliteli hizmet
sunmaya dogru yonlendirmektedir. Buradan hareketle, bulundugu sektor igerisinde deger ve kalite
olusturmak i¢in ¢aligan egitim kurumlari, egitim camiasi igerisinde var olmayi ve siirdiiriilebilir
rekabeti garanti altina alabilecektir. Bu agidan 6grencilerin aldiklar1 egitimin kalite algisinin nasil
Olciildiigli ve ogrencilerin tercih yaparken dikkat ettigi 6zellikler egitimciler agisindan énemli bir
konu olmaktadir.

Kalite kavrami, insanoglunun biitin donemlerinde vazgecilmez bir unsur olup;
memnuniyeti saglamak hizmet isletmelerinin birincil hedeflerindendir. Egitim kurumlan da diger
kamu kurumlar1 gibi hizmet kalitesine dnem vermektedir. Ozellikle yiiksekdgretim kurumlarindaki
bir¢ok faaliyet ve program egitim-6gretim kalitesinin artiracak bilginin {iretimi ve yayginlagmasi
i¢in olusturulmaktadir.

Bu baglamda 6nce kalite ve hizmet kalitesi kavramlarina deginilmis daha sonra hizmet
kalitesinin 6l¢iimii ile ilgili bilgiler verilmistir. Ozellikle muhasebe egitimi alan 6grencilerin hizmet
kalite algis1 incelendigi i¢in muhasebe egitiminin hizmet kalitesinin nasil olmas1 gerektigi ile ilgili
kavramsal ¢er¢evede kullanilmistir. Bununla birlikte, ¢alisma igerisinde genel olarak Ogrencilerin
aldiklar1 hizmet baglaminda mensubu bulunduklar iniversiteyi degerlendirmeleri temel amag
edinilmis olup; yapilan analiz sonucunda hizmet kalitesini degerlendiren bes alt faktore ulagilmstir.
Bu faktorlerden biri her bélimde temel ders olarak goriilen muhasebe egitimi ile ilgili olmus diger
faktorler ise; miisteri odaklilik, saygi, fiziksel kosullar ve giiven, organizasyon becerisi ve ulagim
seklinde siralanmistir. Calisma kapsaminda 6grencilerin hizmet kalitesi degerlendirmeleri hangi
hizmet kalitesi boyutlarina 6nem verdikleri sunulmustur.

2. Kalite Kavram

Biitiin orgiitleri yonetenler, siddetli rekabet ortaminda kalici olmayi temel amag¢ ve
hedefleri arasinda kabul etmektedir. Orgiit rekabet ortaminda sadece kendi standartlariyla ortaya
koydugu hizmetlerin alicist olmadigini ve bu durumun verimsizlige neden oldugunu gérmektedir.
Bu nedenle orgiitler kalici olmak amaciyla geleneksel yaklagimlarindan kaginarak “kalite” ve
“verimlilik” kavramlarini stratejik planlarina yerlestirmektedirler. Bu anlayisla, rgiitlerin hizmet
bekleyen herkesi memnun etmek i¢in onlarin beklentilerini 6nceden tespit ederek buna uygun
hizmeti en kaliteli ve verimli bir bigimde sunmaktadirlar. Bu ¢ergevede kalite; hizmet {iretimi i¢in
kisilerin beklentilerini yanitlama ve memnun etme diizeyi olarak ifade edilmektedir (Sahin, 2009:
106).

Aslinda kalite i¢in Orgiitteki gelistirme faaliyetlerinin cesitli silireclerinin bir araya
getirilmesi tanimi da yapilmaktadir. Uygulanan bir siirecin neden var oldugunu anlayabilmek o
siireci gelistirmenin ilk adimidir. Genellikle bir orgiitte stire¢ devam ederken amacinin ne oldugu
unutularak siire¢ kendi haline birakilmaktadir. Bu ylizden biitiin siireglerin kisilerin ihtiyaglarini
kargilamak i¢in var oldugunu unutmadan siireci devam ettirmeli, her bir siirecin hangi ihtiyag ve
beklentiyi karsiladigim belirlemek zorunludur (Ozdemir, 2002: 254).

Literatiirde yapilan ¢aligmalar incelendiginde memnuniyet ve kalite kavramlarinin birlikte
kullanildig1 goriilmektedir. Ancak memnuniyet kavrami; kiginin iiriin ya da hizmete karsi olan
tutum diizeyi ve tiikketime 6zgii bir onaylama olarak diisiiniilebilecek bir duygusal tepki seklinde
tanimlanmaktadir. Kalite ise kiginin aldig1 hizmetin tstlinliigiinii tasdikleyen bir yargi veya tutum
olarak tanimlanmaktadir (S6nmez, 2018: 160).
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3. Hizmet Kavram

Glinlimiiz diinyasinin kiiresellesmesi ekonominin ve sanayilesmenin gelismesini tetiklerken
buna paralel sekilde hizmetlerin bu gelisimdeki pay1 giderek artmaktadir. Bunun sebebi, 6ncelikle
hizmet sektoriinlin bir gelismislik diizeyi gostergesi haline gelmesi ve teknolojik yeniliklerin gok
farkli hizmet tiirlerini olusturmasidir. Ozellikle saglik, finansman, egitim ve hukuk gibi alanlarda
ortaya ¢ikan degisim siireci, bu alanlarla ilgili olan hizmet tiirlerinin ve orgiitlerinin ¢ogalmasina
sebep olmustur (Okumus ve Duygun, 2008: 18).

Aslinda hizmet sektoriiniin incelenmeye deger olan bir sektér oldugunun anlagilmasi yeni
bir durumdur. Hizmet endiistrisi i¢in kullanilan kavramlar ilk defa 1941’de ortaya atilmistir. O
yillarda hizmet; “insan ve makineler tarafindan insan gayretiyle iiretilen ve tiiketicilere dogrudan
fayda saglayan ve fiziksel olmayan triinler”dir. Hizmetler, pazar ortamindaki iki taraf arasinda
gerceklesen bir deger miibadelesi sonucu ortaya ¢ikan ekonomik faaliyet olarak da
aciklanabilmektedir (Kog, 2017: 21). Bununla birlikte uygulamada hizmet, tiiketiciye sadece iiriin
veya hizmet saglamak yerine Uriin ve hizmeti farkli dozlarda bir araya getiren bir bilesim olarak
sunulmaktadir. Giiniimiizde 6rgiitlerin hemen hemen hepsi saf bir mal ya da saf bir hizmet yerine
tiiketicilerine mal ve hizmet karigimi sundugunu onaylamaktadir (Okumus ve Asil, 2007: 8).

Hizmet sunan oOrgiitler 6zellikle iiretim oOrgiitlerinin uyguladigi yonetim sistemlerinden
faydalanmaktadir. Uriin ve hizmetin bircok ortak noktasi bulunmasma ragmen hizmet unsuru
biiyiik oranda tiiketici katilimi ile meydana gelmektedir. Sistemli bir hizmet ve hizmet kalitesi
sunabilmek i¢in oOrgiitler biiyiik ¢aba harcamakta ve degisik stratejiler olusturmak zorundadirlar.
Artik Orgiitler, sunduklari hizmetin Ustiinligi ve kalitesi ile siirdiiriilebilir olabileceklerinin
farkinda olmaya baslamislardir (Ertugrul ve Sari, 2019: 24-25).

3.1 Hizmet Kalitesi Kavrami

Hizmet kalitesi kavrami hem hizmeti saglayan hem de hizmeti alan ag¢isindan 6nemlidir.
Bu yiizden orgiitler rekabet avantajini koruma konusunda hizmet kalitesinin énemini anlamaya
baslamislardir. Ozellikle pazarlama, hizmet kalitesi olusturmada ve gelistirmede dikkat cekici bir
role sahiptir. Hizmet sunan bir orgiitiin bagka bir orgiitten farki onlardan daha iyi kalitede hizmet
iiretebilmesi ve satabilmesidir. Yiiksek kalitede hizmet sunmak tamamen tiiketici beklentilerini iyi
analiz edebilmek ve bu beklentiye uygun hizmet saglamak ile miimkiin olabilmektedir (Argan ve
Argan, 2002: 134).

Bununla birlikte, hizmet soyut bir kavram oldugu i¢in hizmeti alan kisilerin kalite algisini
dogru Olcebilmek oOrgiitli zorlamaktadir. Aslinda hizmet kalitesini degerlendiren uzman Kkisi,
algilanan hizmet kalitesi degerlendirmesi yapmaktadir. Bu baglamda algilanan hizmet kalitesi
“misterinin bir driin veya hizmetin istinligi veya mitkemmelligi ile ilgili genel bir yargis1i” dir
(Sonmez, 2018: 160).

Esas olarak hizmet orgiitlerinde kalite; anlasilmasi, uygulanmasi ve kontrolii bakimindan
belirsiz ve karisik bir alan olarak goriilmektedir. Hizmetler soyut nesneden ziyade performans
olarak sunuldugundan siirekli aynm1 diizeyde kaliteyi saglayabilmek yani kaliteyi standartlasgtirmak
orgiit icin zor bir islemdir. Ciinkii hizmet kalitesi bir {iretim alaninda olusturularak tiiketiciye
sunulmamaktadir. Bu yiizden bircok hizmetin sunmadan 6nce sayilmasi, Ol¢iilmesi, stoklanmasi,
test edilmesi, onaylanmasi ve garanti altina alinmasi miimkiin degildir. Daha da Otesi
performanstan olusan hizmet 6zellikle emek yogun oldugundan hizmeti sunan ve alan acisindan
degisiklik gosterebilmektedir. Hatta bircok hizmet acisindan kalite hizmetin sunulmasi ve
ulastirilmas sirasinda tiiketici ve hizmet personelinin etkilesiminden olusmaktadir (Oztiirk, 2015:
180-181).

Bundan dolay1 hizmet kalitesi, iizerinde aragtirma yapilan konularin basinda gelmektedir.
Yapilan arastirmalarin ¢ogu hizmet kalitesinin 6rgiit performanst ile tiiketici tatmini ile iliskili bir
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kavram oldugunu gostermektedir (Dursun ve Cergi, 2004: 2). Ancak, tiiketici yargilarinin farklilig
hizmet sunan orgiitlere hizmet kalitesinin 6l¢iimiiniin gii¢ oldugunu kabul ettirmektedir (Pekkaya
ve Akilly, 2013: 77).

3.2 Hizmet Kalitesinin Ol¢iilmesi

Mevcut hizmet kalitesinin Olglilmesi Oncelikle kalite iyilestirme ve gelistirme ile
baglamaktadir. Literatlirde hizmet kalitesini 6lgen bir¢ok yontem vardir, ancak bunlarin arasinda en
yaygin kullanilan SERVQUAL (Service Quality) yontemidir (Sénmez, 2018: 160).

SERVQUAL yontemi 1985 yilinda gelistirilmistir, bu model ayni zamanda fark analizi
olarak da bilinmektedir. SERVQUAL yontemi “onaylamama” paradigmasi iizerine kurulmustur.
Bu paradigmaya gore, tiiketici beklentisi ile tiiketicinin elde ettigi hizmet esitse beklenen ile
algilanan performans birbirini onayliyor sonucu ¢ikmaktadir. Aksine beklenti, tiiketicinin elde
ettigi hizmetten fazla ise sirasiyla negatif ya da pozitif onaylamama sonucu ¢ikmaktadir. Bu ylizden
hizmet 6rgiitleri en azindan tiiketici beklentisine esit bir hizmet sunumu ortaya koymak zorundadir
(Okumus ve Duygun, 2008: 20).

1985°te gelistirilen yontemde, hizmetin tiiriine bakilmaksizin tiiketicilerin aldiklari hizmet
kalitesini tanimlayan 10 farkli kriter ortaya g¢ikmustir. Kriterler sirasiyla; fiziki unsurlar,
giivenilirlik, duyarlilik, iletisim, tutarlilik, emniyet, yeterlilik, saygi, ulasilabilirlik ve empatiden
olusmaktadir. Bir siire sonra kriterler; fiziki unsurlar, giivenilirlik, duyarlilik, kesinlik ve empati
olmak iizere bese diistiriilmiistiir (Dursun ve Cer¢i, 2004: 3). Bu baglamda tiiketici beklenti ve
algilarmi karsilastiran SERVQUAL yontemi ¢ok kullanilan ve dikkate alinan bir hizmet kalitesini
O6leme yontemidir. Modeli gelistirenler agisindan, bu yontem hizmet Kkalitesi Glglimii yapan
orgiitlerin giiglii ve zayif yonlerini ortaya koyan bir modeldir (Savas ve Kesmez, 2014: 4).

3.3 Muhasebe Egitiminin Hizmet Kalitesi

Egitim; bir bireyin mensubu oldugu toplumda yeteneklerini, tutumlarini ve olumlu sayilan
diger davranis sekillerini gelistirdigi uzun soluklu bir siireci ifade etmektedir. Bu siirecte birey
dogal olarak egitim aracilifiyla kisiligini gelistirmekte, bilgi ve becerisini arttirmakta, ilgi ve
yeteneklerine gore meslek edinmektedir (Erol ve Erkan, 2008: 3). Mesleki egitim ise, bireye belirli
bir meslegin gerektigi bilgi, beceri ve tutumlar1 kazandirmak onu cesitli yonleri ile gelistirmeye
yonelik egitiminin tanimidir. Muhasebe egitimi ile kisilere muhasebe alaninda sahip olmalari
gereken meslek bilgisi ve ahlaki kazandirilmaktadir (Karaagagli, 2002: 115).

Muhasebenin iirettigi finansal bilgiler karar alma asamasinda kullanilmakta ve bu sebeple
Ogrencilerin muhasebe siirecini ¢ok iyi kavramasi bir gereklilik olarak ortaya c¢ikmaktadir.
Muhasebe ilke ve kavramlarinin 6nemi, dogru ve giivenilir finansal bilginin {iretilmesi, bunlarin
karar almaya etkileri 6grencilere verilen muhasebe egitiminde goz 6niinde bulundurulmasi gereken
noktalar olmaktadir. Giiglii ve saglam bir muhasebe egitimi; meslegin gerektirdigi teknik bilgilerle
birlikte muhasebe meslek ahlakinin da 6grencilere kazandirilmasiyla tamamlanmaktadir. Bunlarla
birlikte 6gretim elemani, 6grenci ve ders programlarinin amaca ayni anda hizmet etmesi de
muhasebe egitiminin kalitesini arttirmaktadir (Zaif ve Ayanoglu, 2007: 118).

Muhasebe; uygulama ile i¢ ice olan bir bilim dali oldugundan egitim siirecinin kalitesini
arttirmak adma; temel muhasebe bilgilerinin 6grenciye sunulmasi esnasinda bunlarin gergek
uygulamalarla iligkilendirilmesi de gerekmektedir. Bu sebepledir ki muhasebe egitiminde sektorel
diizenlemelere, yasal uygulamalara da zaman zaman yer verilerek aktif bir egitim siireci
yaratilmaktadir (Kutlu ve Giiner, 2007: 30).

Kaliteli ve bagarili bir muhasebe egitimi igin ig¢inde bulunulan ¢agin gereklerine uygun
o0grenme odakli politikanin giidiilmesi, egitim modellerinin siirekli gelistirilmesi, uygulamalarin
ogrenme siirecine dahil edilmesi, Uluslararasi egitim standartlarina gore gelecekte profesyonel
muhasebeci olmayr diisiinen Ogrenciler icin staj ve yeterlilik simavlarinda bagarili olmalarini
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saglayacak bir egitim alt yapisin olusturulmasi zorunlu hale gelmektedir (Karasioglu ve Duman,
2011: 174). Bunun icinde &grencilerin aldiklar egitim hizmetini degerlendirmeleri, kalite igin
onem verdikleri hizmet boyutlart yol gosterici olabilmektedir. Bunu anlamanin yolu da
ogrencilerden gelecek geribildirimlerin dikkate alinmasindan gegmektedir.

Bu noktada yapilan calismanin temel amaci genel olarak &grencilerin aldiklart hizmet
baglaminda mensubu bulunduklar1 {iniversiteyi degerlendirmeleri ve hangi hizmet boyutlarina
onem verdiklerini belirlemektir. Bu noktada ortaya ¢ikan alt boyutlardan biri de her boliimde temel
ders olarak verilen muhasebe egitimi olmustur.

4. Hizmet Kalitesi ve Muhasebe Egitimi Degerlendirmeleri; Kafkas Universitesi
Iktisadi ve Idari Bilimler Fakiiltesi Ornegi

Bu bolimde yapilan anket caligmasindan elde edilen bulgular ve bulgularin
degerlendirilmesi yer almaktadir. Demografik sorular ve ifadeler seklinde hazirlanan anket
caligmasini; katilimeilarin bizzat doldurmalar1 saglanarak veri toplanmustir. Elde edilen veriler
SPSS 21 istatistik paket programi ile degerlendirilmistir.

4.1 Arastirmanm Amaci ve Onemi

Yapilan arastirmanin temel amaci; genel olarak 6grencilerin aldiklari hizmet baglaminda
mensubu bulunduklar tiniversiteyi degerlendirmeleri olup; her béliimde temel ders olarak goriilen
muhasebe egitimi ile ilgili kalite degerlendirmelerini tespit etmektir. Ayrica hizmet kalitesi
degerlendirmelerinde &zellikle hangi hizmet kalitesi boyutlarina 6nem verdikleri belirlenmeye
calisiimastir.

Bu temel amacin yani sira ulagilmaya ¢alisilan diger amaglar ise asagidaki gibidir;
* Katilimcilarin demografik 6zelliklerini belirlemeye ¢alismak,

+ Katilimcilarin muhasebe derslerini hizmet kalitesi agisindan degerlendirmelerini tespit
etmek,

» Katilimcilarin mensubu bulunduklar iiniversiteyi; miisteri odaklilik, fiziksel kosullar
ve giiven, saygl, organizasyon becerisi ve ulasim faktdrleri agisindan
degerlendirmelerini tespit etmeye ¢aligmaktir.

Katilimcilara yonelik bu bolgede daha once benzer bir anketin ve arastirmanin
uygulanmamis olmasi ¢alismay1 6zgiin ve dnemli kilmaktadir.

4.2 Arastirmanin Kapsami ve Sinirlarn

Arastirma i¢in hazirlanan anket formu goniilliilik esasina dayanarak; muhasebe egitimi
almis olup muhasebe derslerini ve tniversitede belirli bir zaman ge¢irmis olup iniversitedeki
hizmet kalitesini degerlendirebilecek Ogrencilerden olusturulmustur. S6z konusu anket formu;
Okumus ve Duygun’un (2008) “Egitim Hizmetlerinin Pazarlanmasinda Hizmet Kalitesinin Ol¢iimii
ve Algilanan Hizmet Kalitesi ile Ogrenci Memnuniyeti Arasindaki Iliski” adli calismadan
faydalanilarak hazirlanmistir.

Bilimsel c¢aligmalarin genelinde oldugu gibi bu alan arastirmasinda da cesitli yonlerden
birtakim siirlamalar yer almaktadir. Bunlar;

* Aragtirma tasariminin kesitsel nitelikte olmasi ve belirli bir donemi kapsamasi,
aragtirmanin sinirlarindan birini olusturmaktadir. Bu baglamda zaman kavramina dayanarak,
meydana gelebilecek farkliliklar1 agiklamaktan uzak oldugu i¢in net sonuglarin g¢ikarilmasi
miimkiin gériinmemektedir.
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* Aragtirmadan elde edilen verilerin dogrulugu ve gecerliligi; veri toplama yontemi igin
kullanilan anket formunda bulunan yargi ciimleleri, yargi climlelerin 6zellikleri ve kullanilan dlgek
ile sinirli tutulmustur.

» Arastirma kapsaminda tetkik edilen kavramlara bagli olarak ol¢im araglarinin her ne
kadar gegerliligi ve giivenilirligi olsa da sosyal bilimler yoniinden bir kesinlik olusturamadigi igin,
aragtirma sonuclarinin yorumlanabilmesi bakimindan 6nem arz eden diger bir kisiti ortaya
koymaktadir.

* Arastirmadaki veriler ve ortaya ¢ikan bulgular, arastirmaya katilanlar ve onlarin anketteki
sorulara katilma diizeyleri ile sinirlt olmaktadir.

» Ogrenci sayisinin azlig1 arastirmanin énemli kisitlarindan birini olusturmaktadir.

* Bu calismadaki tiim bilgi, konuyla ilgili varilan yargi ve degerlendirmeler, faydalanilan
bilimsel kaynaklar; istatistiksel analizlerin sonuglari, aragtirmacinin kullandigi bilimsel kaynaklar
ve analiz sonuglarina bagli ulastig1 yargilar ile sinirli tutulmustur.

4.3 Arastirmanin Hipotezleri

Katilimer 6grencilerin  mensubu olduklart iiniversiteyi genel olarak verdigi hizmet
baglaminda ve &zellikle Iktisadi ve Idari Bilimler Fakiiltesi 6grencilerinin muhasebe egitimi
hizmetini kalite agisindan degerlendirmelerini tespit etmeyi amaglayan bu alan arastirmasinda, nitel
aragtirma yoOntemlerinden tanimlayici arastirma modeli kullanilmigtir. Tanimlayici arastirma; iki
degisken arasindaki iliskiyi gostermekte ve arastirmacinin belirli bir zaman dilimi igerisinde elde
ettigi bilgiler ile arastirdig1 konuya 1s1k tutmaktadir. Bu baglamda konunun sinirlarini belirlemekte
ve gorlntiisiinil yansitabilmektedir (Nakip, 2013: 180).

Arastirma igin asagidaki gibi hipotezler gelistirilmistir;

Hia: Katilimcilarin cinsiyeti ile hizmet boyutlar1 ortalamalarina katilimlar arasinda anlamli
bir farklilik bulunmaktadir.

Hoa: Katilimcilarin cinsiyeti ile hizmet boyutlar1 ortalamalarina katilimlari arasinda anlamli
bir farklilik bulunmamaktadir.

Hip: Katilimeilarin boliimleri ile hizmet boyutlart ortalamalarina katilimlari arasinda
anlaml bir farklilik bulunmaktadir.

Hop: Katilimeilarin boliimleri ile hizmet boyutlart ortalamalarina katilimlari arasinda
anlaml bir farklilik bulunmamaktadir.

Hic: Katilimcilarin yaglart ile hizmet boyutlari ortalamalarina katilimlar1 arasinda anlamli
bir farklilik bulunmaktadir.

Hoc: Katilimcilarin yaglar ile hizmet boyutlari ortalamalarina katilimlar1 arasinda anlamli
bir farklilik bulunmamaktadir.

4.4 Arastirmanin Yontemi

Bilimsel ¢alisma siirecinde izlenilen yontem, arastirmada elde edilen bulgularin ve ulasilan
sonuclarin anlamli ve etkin bir bicimde ortaya konulabilmesi bakimindan 6nemli goriilmektedir.
Dolayisiyla ilgili calismanin bu bagligi altinda; arastirmanin ana kiitlesi, bu ana kiitleden yapilan
orneklem sec¢imi, veri toplama yontemi ve araci, anketlerin gegerliligi ve giivenilirligi ile verilerin
analizinde kullanilan yontemler hakkinda bilgilere yer verilmektedir.

4.5 Arastirmann Anakiitlesi ve Orneklemi

Alan caligmasi kapsaminda bulunan bu aragtirmanm ulasilabilir anakiitlesini (evren),
Iktisadi ve Idari Bilimler Fakiiltesi’nde okuyan 6zellikle muhasebe dersleri almis olan ve mezun
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olabilecek durumdaki d6grenciler olugsturmaktadir. Burada amag; 6grencilerin iiniversitede belirli bir
zaman dilimi ge¢irmis olmalar1 ve 6zellikle degisik muhasebe dersleri almig olmalari olup ankette
yer alan ifadelerde muhasebe egitimini kalite agisindan degerlendirebilmelerine imkan saglamaktir.
Mezun durumda bulunan 4.simf &grencilerinden anketi doldurmayi goniillii olarak kabul eden
katilimcilar anakiitleyi olusturmakta ve bu baglamda ana kiitle yaklasik 153 kisi olmaktadir.

Arastirma i¢in uygun bir 6rneklem belirlenirken; ana kiitleyi iyi temsil edebilecek bir
orneklem biiytikligiine, drneklemin gegerlilik ve giivenilirlik diizeyinin yiiksek olmasina, maliyete,
zaman araligina ve arastirma verilerinin analiz edilme kosullarina dikkat edilmistir (Padem vd.,
2012: 63). Bu baglamda arastirma Ornekleminin belirlenmesinde, olasilikli  6rnekleme
yontemlerinden basit tesadiifi 6rnekleme yontemi tercih edilmistir.

Aragtirmanin drneklem bilyiikliigiiniin belirlenmesinde, 6rneklem hesaplama programindan
yararlanilmis ve Orneklem biiyiikliigii bu dogrultuda olusturulmustur. Orneklem biytkligini
hesaplamak igin; eger ana kiitle biiytikliigii biliniyorsa,

n = (Nt*2 pqg) / (d*2 (N-1) +t"2 pq)

formiilii  kullanilir  (http://www.istatistik-tezdestek.com, 20.08.2019). Orneklem hesaplama
programina gore %95 giiven araliginda ulagilmasi yeterli olan 6rneklem sayisi 110 adet olup,
uygulamanin zaman, mekén ve 6zellikle 6grenci sayisinin azligi kisitlari olmasi, bazi anketlerin de
degersiz ¢ikmasi sonucu 153 anketten 122 adet anket analiz etmeye deger bulunmustur.

4.6 Arastirmanin Veri Toplama Yontemi ve Araci

Bu arastirmada, sosyal bilimler alaninda yaygin olarak kullanilan ve birincil veri toplama
yontemlerinden biri olan anket yontemi kullanilmistir. Anket yontemi ile aragtirmanin hipotezlerini
sinamak i¢in se¢ilen temel veri toplama araci ise ogrenciler ile yliz yiize yapilan goriismelerde
kullanilan anket formundan olusmaktadir.

Arastirmada kullanilan anket formu, iki bolimden olusmaktadir. Anketin birinci
boliimiinde, 6grencilerin demografik 6zelliklerine yonelik 5 soru, ikinci boliimiinde ise hizmet
kalitesini; muhasebe dersleri, miisteri odaklilik, saygi, fiziki durum ve giiven, organizasyon becerisi
ve ulagim gibi agilardan degerlendiren 29 yargi ciimlesi bulunmaktadir.

Anket formunda aralik diizeyinde Olglimlere olanak saglayan, besli likert tipi 6lgek
kullanilmistir. Ciinkii besli likert tipi derecelemeli 6lgegin, sosyal bilimler sahasinda genis bir
kullanim alan1 oldugu bilinmektedir. Ayrica bu 6lgek daha fazla, kisilerin egilim ve tutumunu
O0lemek icin kullanilmaktadir (Biiyiikoztiirk, 2010: 4). Dolayisiyla bu o6lcek ile arastirmact;
katilimcilarin anket formunda bulunan yargi ciimlelerine karsi ne derecede egilim ve tutum
gosterdigini 6lgebilmektedir.

Anket formunda bulunan 29 adet yargi ciimlesine verilen yanitlarin katilma dereceleri; (1)
“Kesinlikle Katilmiyorum”, (2) “Katilmiyorum”, (3) “Kararsizim”, (4) “Katiliyorum”, (5)
“Kesinlikle Katiltyorum” iizerinden degerlendirme yapilmstir.

4.7 Anketlerin Gecerlilik ve Giivenilirligi

Arastirma i¢in gegerlilik; bir 6lgme aracinin amacina uygun, dogru ve yeterli diizeyde
yanitlar alabilme derecesini gostermektedir. Yani bir anket formunun neyi 6l¢tiigiiniin ve neyi ne
derecede iyi ifade ettiginin gostergesi, gegerlilik kavramini agiklamaktadir. Bu kavram igerik, yap1
ve kapsam gecerliligi olarak ii¢ cesit gecerlilikten olusmaktadir (Padem vd., 2012: 63). Bu
aragtirmada kullanilan anket formunun gecerliligini saglamak i¢in bu konuda uzman birgok
akademisyen, anket sorularinin uygulanabilecegi noktasinda olumlu goriisiinii bildirmistir.

Olgme araci olarak bir anket formunda bulunmasi gereken dnemli bir 6zellik ise anketteki
sorularin gilivenilir olmasidir. Ciinkii gilivenilirlik; bir anket formunda bulunan yargilarin
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birbirleriyle olan tutarliligimmi ve kullanilan 6lgegin ilgilenilen sorunu ne derece yansittigini ifade
etmektedir. Dolayisiyla Cronbach’s Alpha katsayis1 O ile 1 arasinda bir deger alip, kullanilan
Olgegin giivenilirligi; 0.00 < a <0.40 araliginda ise Olgegin giivenilir olmadigi, 0.40 < a <0.60
araliginda ise 6lgegin giivenilirligin diisiik oldugu, 0.60 < a <0.80 araliginda ise 6lgegin oldukca
giivenilir oldugu, 0.80 < a <1.00 araliginda ise 6l¢egin yiiksek derecede giivenilir oldugu yoniinde
yorumlanmaktadir (Kalayci, 2006: 403-405).

Bu baglamda anket verilerinin igsel tutarliligini 6l¢mek igin yapilan giivenilirlik analizinde,
Cronbach’s Alpha katsayisi testi uygulanmistir. Arastirma i¢in Cronbach’s Alpha katsayis1 0,94
olarak tespit edilmis olup, bu katsaymin 0.80 < a <1.00 araliginda yer almasi Glgegin oldukca
giivenilir oldugu, bu baglamda ulasilan arastirma bulgularinin da giivenilirlik diizeyinin yiiksek
olacagi yargisina varilmaktadir.

4.8 Analiz Yontemi

Anket sonucunda elde edilen verilerin analiz edilmesi igin SPSS 21 (Statistical Package for
Social Sciences) istatistik paket programi kullanilmistir. Hipotezlerin test edilmesinde, parametrik
mi ya da parametrik olmayan (non-parametrik) testlerin mi kullanilacagini belirleyebilmek igin
verilerin, normal bir dagilim gosterip gostermedigi incelenmistir.

Normal dagilim; siirekli bir dagilim olup burada gdzlemler ¢an bi¢iminde olmakta ve
ortalama etrafinda simetrik bir dagilim gdstermektedir. Bu dagilimda birer ortalama tiirii olan
aritmetik, mod ve medyan (ortanca) birbirine esit olmaktadir (Nakip, 2013: 241). Nitel ve nicel
degiskenlerin normal bir dagilim gosterip gostermedigini test edebilmek igin; Z istatistigi,
Kolmogorov-Smirnov (K-S) ve Shapiro-Wilks testleri kullanilmaktadir. Buna gore carpiklik
katsayisinin standart hatasina béliinmesi sonucunda Z istatistiginin; o, = 0,05 i¢in 1,96 ve o = 0,01
icin 2,58den kiigiik ¢ikmasi durumunda, dagilimin normalden asir1 sapma gostermedigi seklinde
yorumlanabilir. Eger drneklem biiyiikligii; 50°den kiigiik olursa Shapiro-Wilks testi, 50’den biiyiik
olursa Kolmogorov-Smirnov testi kullanilmaktadir. Bu iki testte p degerinin 0,05’ten biiyiik
cikmast durumunda, bu anlamlilik diizeyinde puanlarin normal dagilimdan asir1 sapma
gostermedigi seklinde yorumlanmaktadir (Biiytlikoztiirk, 2010: 42). Bu arastirmada Orneklem
biiytikliigii 50°den biiylik olmasi nedeniyle Kolmogorov-Smirnov testi kullanilmistir. Buna gore
verilere normal dagilima uygunluk testi yapilmis olup, sonuclar asagidaki tablo ile gosterilmistir.
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Tablo 1: Verilerin Normallik Testi Sonuglari

Hizmet Kalitesi Alt Boyutlar: KOIm.O gor(Zv-
Smirnov
Muhasebe Egitimi Istatistik | Sd. | p.
1. Muhagebe egitimi veren 6gretim {iyesinin ders anlatimindaki hitabet becerisinin 255| 123| 000
yeterli olmasi
2.  Muhasebe egitimi veren dgretim iiyesinin alaninda uzman ve bilgili olmasi ,340| 123 ,000
3. Muhagebe P:gltlml veren 0gretim iiyesinin ders esnasinda verdikleri 6rneklerin 310| 123| 000
yeterli ve giincel olmasi
4. Muhasebg egitimi .kapsamlnda verilen derslerin 6grencilerin anlayabilecekleri 260 123| 000
seviyede islenmesi
5. N{uhasebe egitimi veren 6gretim liyesinin 6grencilerle iletisim becerisinin yeterli 201 123| 000
diizeyde olmasi
6. Muhasebe egitimi kapsamindaki derslerde anlatilanlarin teorik diizeyinin yeterli 287 123| 000
seviyede olmasi
Miisteri Odakhihk
7. U“mve.rs1ten.m ogrencilerin karsilagtiklar problemleri hizli bir sekilde 109| 123| 000
¢Ozebilmesi
8. Ogrencilerin sikdyet ve Onerilerinin dikkate alinmasi , 171 123 ,000
9. Universitenin ogrencilerin 6zel istek ve ihtiyaglarini anlamasi , 178 123 ,000
10. Ogre.:ncﬂe.rm ders disindaki diger hizmetleri beklemeden, hizl bir sekilde 168| 123| 000
alabilmesi
11. Ogrencilerle ilgili kayitlarm hatasiz tutulmasi ,196| 123 ,000
Saygi
12. Universite calisanlarmin 6grencilere gereken saygi ve ilgiyi gdstermesi ,257( 123 ,000
13. Universite calisanlarmin 6grencilere hizmet etmeye her zaman istekli olmasi ,225( 123 ,000
14. Universite calisanlarmin 6grencilerle ilgilenemeyecek kadar mesgul olmamasi ,176| 123 ,000
15. Universite ¢alisanlarinin dgrencilerine gergeklestiremeyecegi vaatlerde 179/ 123 000
bulunmamasi
Fiziksel Kosullar ve Giiven
16. Universite binasinin gorsel olarak cekici olmasi , 168 | 123 | ,000
17. Sinif ortamlarinin ders yapmaya uygun olmasi ,228| 123 ,000
18. Universitenin fiziki ortaminin temiz ve diizenli olmasi ,215( 123 ,000
19. Universite ¢alisanlarinin diizgiin goriiniimlii, temiz ve bakimli olmasi 2241 123 ,000
20. Derslerde kullanilan egitim materyallerinin yeterli diizeyde olmasi ,170] 123 ,000
21. Ogrencilerin sinavlarda basarili olmak icin aldiklar1 egitime giivenmeleri ,1821 123 ,000
22. Universitenin 6grencilerin kisisel kayitlarinda gizliligi 6n planda tutmasi ,261| 123 ,000
Organizasyon Becerisi ve Ulasim
23. Derslerin vaktinde yapilmasi ,232| 123 ,000
24. Derslerin ders programina uygun olarak yapilmasi ,259| 123 ,000
25. Ogrencilere derslere ne zaman girecekleri ile ilgili bilgilerin verilmesi ,251| 123 ,000
26. Egitimde mf:ydana_ gelen aksakliklardan ve 6zel durumlardan 6grencilerin 250| 123 000
haberdar edilmeleri
27. Unilversite calisanlarinin egitim hizmetleri ile ilgili gerekli bilgi ve deneyime 243| 123 000
sahip olmalar
28. Universitenin kolay ulagilabilir bir yerde olmasi ,261| 123 ,000
29. Universite kampiisii i¢inde ulagimin kolay olmasi ,253| 123 ,000

Tablo 1’de verilerin normallik testi sonuglar1 bulunmaktadir. Kolmogorov-Smirnov test
sonuclarina gore, yargi climlelerindeki veriler normal dagilim gdstermemektedir. Ciinkii test
sonuglarinda yer alan anlamlilik diizeyleri her yargi ciimlesi i¢in de 0,05 degerinden kiigiiktiir.
Bagka bir ifade ile a = 0,05 anlamlilik diizeyinde p = 0,000 <0,05 oldugu i¢in normal dagilmadigi
gOrilmiistiir.
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Katilmeilarin demografik 6zellikleri, betimleyici istatistiklerden frekans ve ylizde olarak
aciklanmistir. Ayrica hizmet kalitesi degerlendirmelerinin hangi faktorlerden etkilendigini
belirlemek adina “faktor analizi” yapilmigtir. Hipotezlerin test edilmesi i¢in de Kruskal Wallis-H
testinden faydalanilmugtir.

5. Arastirmada Elde Edilen Bulgularin Analizi ve Degerlendirilmesi

Bulgularin analiz edildigi bu kisimda; ilk olarak ankete katilanlarin demografik 6zellikleri
asagida yer alan Tablo 2 ile sunulmustur.

Tablo 2: Ogrencilerin Demografik Ozellikleri

Cinsiyet Frekans Yiizde (%)
Kadin 44 35,8
Erkek 79 64,2
Yas Frekans Yiizde (%)
20 yasg altt 9 7,3

21-25 yas arasi 103 83,7

26-30 yas arasi 10 8,1

31 yas ve lizeri 1 0,8

Boliim Frekans Yiizde (%)
[sletme 63 51,2

Iktisat 36 29,3
Siyaset Bil. ve Kamu Yon. 24 19,5
Mezun Olunan Lise Frekans Yiizde (%)
Fen Lisesi 4 3,3
Anadolu Lisesi 47 38,2
Yabanci Dil Agirlikli Lise 13 10,6
Mesleki ve Teknik Lise 21 17,1

Genel Programli Lise 38 30,9
Toplam 123 100

Demografik o6zelliklerin sonuglarina bakildiginda; 6grenci cinsiyetlerinin erkek alaninda
%064,2 ile yiiksek ¢iktig1 goriilmektedir. Ayrica ozellikle yas gruplarinin agirlikli olarak 21-25
arasinda %383,7 oraninda toplanmakta oldugu goriilmektedir. Bu topluluktan en fazla isletme
boliimii okuyan kisilerin fazla oldugu ve bu kisilerin de bir 6nceki asamada %38,2 ile anadolu lisesi
mezunu olduklar1 goriilmektedir. Bu sonuglara bakildiginda gen¢ ve bilingli bir toplulugun
iizerinde anket uygulandigi anlagilmaktadir.

5.1 Faktor Analizi Sonuclar:

Arastirmada faktér analizi uygulanmistir. Herhangi bir maddenin bir faktore
boyutlanabilmesi i¢in ilgili faktor ile en az 0,500 yiike sahip olmasi yogunluklu olarak tercih edilen
bir durumdur. Bununla birlikte; 0,500 civarindaki agirliklarin oldukea iyi kabul edildigi, 0,700’{in
iizerindeki agirliklarin ise ¢ok iyi tanimlanmis oldugu ifade edilmektedir (Hair vd., 2010: 117).
Ayrica, bir faktoriin en az 3 maddeden olusmasina (Sencan, 2005: 362), binisik madde durumunda
iki faktor arasindaki yiik farkinin en az 0,100 diizeyinde olmasina (Cokluk vd., 2012: 233) ve
Varimax doniisiimil uygulanmistir.
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Tablo 3: Faktor Analizi Sonuglar

Hizmet Kalitesi Faktorler ve Faktor Yiikleri
if: Muhasebe L . . : .
adeler Egitimi Miisteri Saygr Fiziksel Kosullar ve | Organizasyon Becerisi ve
Odakhihk Giiven Ulasim

1 0,581

2 0,775

3 0,889

4 0,921

5 0,822

6 0,832

7 0,712

8 0,847

9 0,910
10 0,798
11 0,668

12 0,303

13 0,389

14 0,868

15 0,693

16 0,789

17 0,745

18 0,524

19 0,331

20 0,569

25 0,568

26 0,569

21 0,705
22 0,735
23 0,558
24 0,464
27 0,476
28 0,691
29 0,861

Toplam 66,45
Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) Olgek Gegerliligi 0,902
Barlett Kiiresellik Testi Ki Kare 2423,714
p Degeri 0,000

Analiz sonuglarina gore Ogrencilerin genel olarak iiniversiteyi verdigi egitim hizmeti
acisindan degerlendirmelerini etkileyen 5 faktor belirlenmistir. Bu bes faktor toplam varyansin
%66,45’1ni aciklamaktadir. KMO 6lgek gegerliligi ise; 0.902°dir.

KMO testi i¢in 0.50 degerinin alt simir olmasi gerektigini ve KMO < 0.50 i¢in veri
kiimesinin faktorlenemeyecegi bilinmektedir (Kaya, 2013: 180). S6z konusu c¢alismanin KMO
degeri istenen diizeydedir.

Birinci faktor “muhasebe egitimi” seklinde adlandirilmis olup 6zellikle muhasebe egitim
hizmetini degerlendirmeyi amaglayan alt1 ifadeden olusmaktadir. Bu faktoér toplam varyansin
%40,31’ini aciklamaktadir. Ikinci faktdr “miisteri odaklilik” seklinde adlandirilmis olup; bes
ifadeden olugmakta ve toplam varyansin %10,56’sm1 agiklamaktadir. Uglincii faktor; “saygr”
olarak adlandirilmis olup dort ifadeden olusmakta ve toplam varyansin %6,29° unu agiklamaktadir.
Dordiincti faktor “fiziksel kosullar ve giiven” seklinde adlandirilmig, bu anlamda yedi ifadeden
olugsmakta ve toplam varyansin %4,91’ini aciklamaktadir. Besinci ve son faktor ise “organizasyon
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becerisi ve ulasim” olarak adlandirilmakta ve yedi ifadeden olusmaktadir. Toplam varyansin
%¢4,37’sini agiklamaktadir. Analiz sonucunda faktor yiiklerinin olumluya yakin ¢ikmasi 6nemlidir.

5.2 Hipotezlerin Test Edilmesi

Aragtirmada veriler normal (simetrik) dagilim gostermedikleri i¢in, parametrik olmayan
testlerden Kruskal Wallis-H testinin kullanilmasi uygun gortilmistir. Kruskal Wallis-H testi,
parametrik olmayan testlerden tek yonlii varyans analizi yontemidir. K bagimsiz 6rnegin benzer
ortanca degerli toplamlarin rastgele drnekleri olup olmadigini test etmekte kullanilmaktadir (Colak,
2014: 50). Dolayisiyla bu analiz, iliskisiz iki veya daha ¢ok orneklem ortalamasinin birbirinden
anlamli farklilik gdsterip gostermedigini test etmekte uygulanmaktadir (Biiylikoztiirk, 2010: 158).

Ayrica hipotezlerin test edilmesinde kullanilan Kruskal Wallis-H testi sonucuna gore;
hipotezlerde belirtilen yargilara katilma diizeyinin gruplar arasinda anlamli bir sekilde farklilagmas1
durumunda, bu anlaml farkin kaynagini bulabilmek ve hangi gruplar arasinda farklilik oldugunu
tespit edebilmek i¢in non-parametrik testlerden Mann Whitney U testi de uygulanmistir. Mann
Whitney U testi, iki iligskisiz 6rneklemden elde edilen puanlarin birbirinden anlamli bir sekilde
farklilik gosterip gostermedigini test etmek igin kullanilmaktadir. Yani bu test, iki iligkisiz grubun
ilgilenilen degisken bakimindan evrende benzer bir dagilima sahip olup olmadigini test etmektedir.
Dolayisiyla bu testte bagimli degiskenin en az siralama 6lgeginde, gézlemlerin ise birbirinden
bagimsiz olmasini ifade etmektedir (Blylkoztiirk, 2010: 155).

Hia: Katilimeilarin cinsiyeti ile boyut ortalamalarina katilimlari arasinda anlamli bir
farklilik bulunmaktadir.

Hoa: Katilimcilarin cinsiyeti ile boyut ortalamalarina katilimlar arasinda anlamli bir
farklilik bulunmamaktadir.

Tablo 4: Arastirmaya Katilanlarin Hizmet Kalitesi Alt Boyut Ortalamalarinin Cinsiyete Gore

Degisimi
Hizmet Kalitesi Alt Boyut Ortalamalar1 | Cinsiyet | N | Sira Ortalamalar X? | Sd. p.

| Bovut Ortal Kadin | 44 71,02 4495 | 1 | 0,03
ooyut Priafamast Erkek | 79 56,97

Kadin | 44 64,88 0,447 | 1 | 0,504
2.Boyut Ortalamasi Erkek 79 60.40

Kadin | 44 67,44 1,617 | 1 | 0,204
3.Boyut Ortalamasi Erkek 79 58.97

Kadin | 44 68,05 1,976 | 1 | 0,160
4.Boyut Ortalamasi Erkek 79 58.63

Kadin | 44 67,13 1,426 1 {0,232
5.Boyut Ortalamasi Erkek 79 59,15

Toplam | 123

Tabloda goriildiigii lizere, arastirmaya katilan Ogrencilerin her bir boyut ortalamalarina
katilmin cinsiyete gore degisiminden elde edilen sira ortalamalari; her bir boyut i¢in kadin
katilimcilarda daha yiiksektir. Buna gore, yargilara kadin katilimcilarin katilma diizeyinin sira
ortalamasi erkek katilimcilara gére daha yiiksektir.

Analiz sonucuna gore Hia hipotezi yalnizca 1. boyut olan “muhasebe egitimi” igin kabul
edilmis diger boyutlar i¢in kabul edilmemistir. Ciinkii katilimcilarin cinsiyetine gore 1. boyutun
ortalamasina katilma diizeyleri arasinda a= 0,05 anlamlilik diizeyinde; 2 (sd=1, N=123) = 4,495
ve P= 0,034 <0,05 oldugundan istatistiki agcidan anlamli bir farklilik bulunmaktadir.

Hip: Katilimceilarin boliimleri ile boyut ortalamalarina katilimlarn arasinda anlamli bir
farklilik bulunmaktadir.

Turkish Studies - Economy, 15(1)



Mubhasebe Egitimi Alan Ogrencilerin Egitim Hizmet Kalitesi Degerlendirmeleri Uzerine Bir... 49

Hob: Katilimcilarin boliimleri ile boyut ortalamalarina katilimlarn arasinda anlamli bir
farklilik bulunmamaktadir.

Tablo 5: Arastirmaya Katilanlarin Hizmet Kalitesi Alt Boyut Ortalamalarinin Béliimlere Gore

Degisimi
Hizmet Kalitesi Alt Boyut Ortalamalar1 | Béliim | N | Sira Ortalamalan X2 S.d. p.
Isletme | 63 61,33
1.Boyut Ortalamasi Iktisat 36 60,51 0,107 2 10,948
SBKY | 23 63,52
Isletme | 63 51,72
2.Boyut Ortalamasi Iktisat 36 69,99 10,281 2 | 0,006
SBKY | 23 75,00
Isletme | 63 53,40
3.Boyut Ortalamasi Iktisat | 36 69,19 6,996 2 | 0,030
SBKY | 23 71,65
[sletme | 63 53,36
4.Boyut Ortalamast iktisat | 36 68,19 7,225 | 2 | 0,027
SBKY | 23 73,33
[sletme | 63 60,71
Iktisat | 36 59,40 0,711 2 |0,701
5.Boyut Ortalamasi SBKY | 23 66.96
Toplam | 122

Tabloda goriildigi {izere, arastirmaya katilan Ogrencilerin her bir boyut ortalamalarina
katilimin 6grencilerin okuduklar1 boliimlere gore degisiminden elde edilen sira ortalamalari; her bir
boyut i¢in SBKY (siyaset bilimi ve kamu yonetimi) boliimiinden katilan &grencilerde daha
yiiksektir. Buna gore, yargilara bu boliimde okuyan 6grencilerin katilma diizeyinin sira ortalamasi
diger boliimlerde okuyan ve ankete katilan 6grencilere gore daha yiiksektir.

Analiz sonucuna gore Hip hipotezi yalmizca 2., 3. ve 4. boyut i¢in kabul edilmis diger
boyutlar i¢in kabul edilmemistir. Ciinkii katilimcilarin béliimlerine gore sirasiyla her bir boyut
ortalamasina katilma diizeyleri arasinda o= 0,05 anlamlilik diizeyinde; 2. boyut i¢in ¥2 (sd=2,
N=123) = 10,281 ve P= 0,006; 3. Boyut i¢in 2 (sd=2, N=123) = 6,996; ve P= 0,030 son olarak 5.
boyut i¢in 2 (sd=2, N=123) = 7,225; ve P= 0,027 <0,05 oldugundan istatistiki acidan anlaml1 bir
farklilik bulunmaktadir.

Hic: Katilimcilarin yaglar ile hizmet boyutlari ortalamalarina katilimlar1 arasinda anlamli
bir farklilik bulunmaktadir.

Hoc: Katilimcilarin yaglart ile hizmet boyutlari ortalamalarina katilimlar1 arasinda anlamli
bir farklilik bulunmamaktadir.
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Tablo 6: Arastirmaya Katilanlarin Hizmet Kalitesi Alt Boyut Ortalamalarinin Yaglara Gore

Degisimi
2
Hizmet Kalitesi Alt Boyut Ortalamalar1| Yas Gruplar1 | N Swra X Sd.|p.
Ortalamalan

20 yas alt1 9 63,00 2,109 | 3 |0,550
21-25 yag aras1 | 103 63,23
1.Boyut Ortalamas: 26-30 yas arast | 10 52,35
31 yagveiizeri | 1 23,00

20 yas alt1 9 78,94 4041 3 |0,257
21-25 yag aras1 | 103 59,64
2.Boyut Ortalamast 26-30 yas arast | 10 73,55
31 yagveiizeri | 1 37,00

20 yas alt1 9 85,44 5743 | 3 |0,125
21-25 yag aras1 | 103 60,70
3.Boyut Ortalamas 26-30 yas arast | 10 58,70
31 yasveiizeri | 1 17,50

20 yas alt1 9 75,56 1,981 | 3 |0,576
21-25 yag aras1 | 103 60,82
4.Boyut Ortalamas: 26-30 yas arasi | 10 64.50
31 yasveiizeri | 1 36,50

20 yas alt1 9 75,56 1,815| 3 |0,612
21-25 yag aras1 | 103 61,41
5.Boyut Ortalamasi 26-30 yas arast | 10 58,00
31 yasveiizeri | 1 41,00

Toplam 123

Tabloda goriildigi {izere, arastirmaya katilan Ogrencilerin her bir boyut ortalamalarina
katilimin yas gruplarina gore degisiminden elde edilen sira ortalamalari; her bir boyut i¢in 20 yas
alt1 grupta yer alan katilimcilarda daha yiiksektir. Buna gore, yargilara bu yas grubundaki
Ogrencilerin katilma diizeyinin sira ortalamasi diger katilimcilara gore daha yiiksektir.

Analiz sonucuna gore Hic hipotezi tiim boyutlar i¢in kabul edilmemistir. Ciinki
katilimcilarin yas gruplarina gore sirasiyla her bir boyut ortalamasina katilma diizeyleri arasinda a=
0,05 anlamlilik diizeyinde; x2 (sd=3, N=123) = 2,109 ve P=0,550; %2 (sd=3, N=123) = 4,041 ve P=
0,257; 42 (sd=3, N=123) = 5,743 ve P= 0,125; 42 (sd=3, N=123) = 1,981 ve P= 0,576; 2 (sd=3,
N=123) = 1,815 ve P= 612> 0,05 oldugundan istatistiki a¢idan anlamli bir farklilik
bulunmamaktadir.

6. Sonuc¢ ve Degerlendirme

Katilimcr 6grencilerin mensubu olduklari iiniversiteyi genel olarak verdigi hizmet kalitesi
ve onem verdikleri alt hizmet boyutlar1 baglaminda degerlendirmelerini amaglayan calisma
kapsaminda elde edilen sonuglar literatiirle paralel sekilde ortaya ¢ikmustir. Ozellikle hizmet

29 G

kalitesi kapsaminda sunulan ifadelere verilen cevaplar “muhasebe egitimi”, “miisteri odaklilik”,
“sayg1”, “fiziksel kosullar ve giiven”, “organizasyon becerisi ve ulasim” seklinde bes alt faktorlerde
yogunluk gostermistir. Egitim kurumlariin hizmet kalitesi 6lgme ve degerlendirme faaliyetleri ve
programlart diizenlerken oncelikle miisteri odakli, yaptig1 ise saygili, fiziksel kosullar1 yeterli,
gliven saglamis ve organizasyon becerisi yiiksek olmasi gerektigi egitim kurumlarmin birincil

hedef kitlesi olan 6grenciler tarafindan belirtilmistir.

Demografik o6zelliklere gore her bir hizmet kalitesi alt boyut ifadelerinin ortalamasi
iligkisine bakildiginda;

» Katilime1 6grencilerin cinsiyetine gore 6zellikle muhasebe egitimi boyutuna katilimlar
arasinda anlaml bir fark oldugu tespit edilmistir. Kadin katilimcilarin yoneltilen ifadelere katilim
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oranlar1 erkek katilimcilara gére daha yiiksek olmustur. Katilimcilarin biiyiik ¢ogunlugunun erkek
olmasina karsin kadmlarin bu konudaki hassasiyeti dikkat ¢ekmektedir. Bunun anlaminin kalite
olgusuna kadinlarin daha fazla 6nem verdigi ve egitim kurumlarinda hizmet alan kadin toplulugun
incelenen bes faktor boyutuna gore kurum algisi olusturdugu séylenebilmektedir.

 Katilimer 6grencilerin yas gruplarina gore hizmet kalitesi alt boyut ortalamalar1 arasinda
anlamli bir farklilik yoktur. Ozellikle ¢ikan sonuglar incelendiginde 21-25 aras1 yas grubunun &ne
ciktig1 gorlilmesine ragmen biitlin yas gruplarmin hizmette kalite kavramina karsi hassasiyet
duymasi 6nemlidir.

» Katilmer Ogrencilerin okuduklart boliimlere gére miisteri odaklilik, saygi, fiziksel
kosullar ve giiven boyutlar ifadelerine katilim oran1 SBKY boliim 6grencilerinde diger boliimlere
oranla daha yiiksek olmustur. Isletme dgrencilerinin cogunlukta oldugu katilimer grubunda siyaset
bilimi ve kamu yoOnetimi 6grencilerinin daha 6grenci yonli, titizlikle isini yapan ve isine saygi
duyan, giivenilir ve fiziksel altyapisi yeterli egitim kurumlarina yonecelegi sonucu ortaya ¢gikmistir.

Ozetle, egitim kurumlarindan egitim hizmeti alan 6grencilerin olusturdugu katilimer
toplulugu miisteri odakli bir egitim kurumu hizmet kalitesi en yliksek algilanan kurum olarak
atfetmistir. Bunu sirasiyla saygi, fiziksel kosullar ve giiven ve organizasyon becerisi ve ulagim
izlemektedir. Bu ¢alisma sonucunda goriilebilecegi gibi miisteri odaklilik ve hizmetin kalite algisi
arasinda bir bag bulunmaktadir. Bu bag1 hedef kitleye gore yeterince kuran egitim kurumlarinin
basarili olma olasiliklar1 yiikselmektedir. Bundan sonraki unsur olarak hizmeti veren kisilerin
Ogrencilere karsi saygili olmasi ve hizmeti vermeye istekli olmalari, ayrica sunamayacaklari
hizmetleri taahhiit etmemeleri de 6grenciler tarafindan hizmetin kalite algisini farklilagtirmaktadir.

Ayrica egitim hizmetinin verildigi fiziksel ortamin g¢ekici olmasi, hizmet vermeye uygun
olmasi, temiz ve diizenli olmasi, hizmet veren kisilerin yeterli materyallerle hizmeti verebilmesi ve
egitim hizmeti organizasyonunun ¢ok planli ve sistematik sekilde hazirlanmasi da hizmet kalitesini
arttiracak kriterler arasinda sayilmaktadir. Boylece, egitim hizmetini alan &grencilerdeki
memnuniyet diizeyi yiikselerek o egitim kurumunu tercih etme olasiliklar1 da artacaktir.
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