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Makale Gecmisi Oz

Génderim Tarihi: 06.01.2022 Bu ¢alismanin temel amaci, turizm egitimi alan 6grencilerin 6grenim gordiikleri iiniversite
ve boliime yonelik memnuniyet diizeylerinin 6l¢iilmesinde etken olan kriterlerin énem

Kabul Tarihi: 22.03.2022 derecelerinin belirlenmesidir. Nitel aragtirma tasariminin kullanildigi bu ¢alismada, Gazi

Universitesi (Tiirkiye) ve Aveiro Universitesi (Portekiz) turizm boliimlerinde dgrenim
goren ve kolayda ornekleme yontemi segilen 16 6grenci ile yiiz ylize miilakat yapilarak
veriler toplanmistir. Elde edilen verilerin analizinde, ¢ok kriterli karar verme yontemi olan
Memnuniyet En Iyi-En K6tii Yontemi (Best-Worst Method) kullanilnistir. Arastirma sonucunda bes ana
kriter tespit edilmistir: 1) tiniversite olanaklari, 2) fakiilte olanaklari, 3) akademik nitelik, 4)
iiniversite basart durumu, 5) fakiilte basar1 durumu. S6z konusu bes ana kriter arasinda en
En iyi-En kotii yontemi onemli kriterin her iki {iniversite 6grencileri i¢in de “iiniversitenin genel basart durumu”
oldugu belirlenmistir. Ayrica {liniversitelerin kaliteyi ve bdylece 6grenci memnuniyetini
artirmak icin dikkate almasi1 gereken en onemli alt kriterler ise sunlardir: 6grenci geri
Portekiz bildirimlerini ciddiye almak, Ogrencilerin mezuniyet sonrasi istthdam beklentilerini
artirabilmek, arastirmalart ile dne ¢ikan bir {iniversite olmak, yiiksekdgretim kalitesi ile
taninan bir tiniversite olmak ve uluslararasi diizeyde tanmirlik.
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Keywords Abstract

The main purpose of this study is to investigate the degree of importance of the criteria
affecting undergraduate tourism students’ satisfaction towards both the department and the
Tourism education, university they are studying. In this study, a qualitative research design was used. To collect
the study data, face-to-face interviews were conducted with a convenience sample of 16
tourism students studying at Gazi University (Turkey) and the University of Aveiro
Turkey (Portugal). The data were analyzed using Best-Worst Method, which is a multi-criteria
decision-making method. The results revealed five main criteria: 1) facilities and
opportunities provided at the university level, 2) facilities and opportunities provided at the
college/school level, 3) academic qualification, 4) overall achievement of the university
and 5) achievement of the college/school. Among these five main criteria, “overall
achievement of the university” was found to be the most important criterion for both
universities’ students. Furthermore, the most important sub-criteria that universities should
consider to increase the quality and thereby student satisfaction were found to be as follows:
taking student feedback seriously, increasing students' employment prospects after
graduation, being a university that stands out with its research, being a university known
for its higher education quality, and international recognition.
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Agirlama ve turizm programlari, her {lilkede farklilik gostermekle birlikte, Amerika Birlesik Devletleri’nde
oldukga rekabetgidir. Bu sebeple, aday ve mevcut 6grencilerin programlarin kalitesine yonelik farkindalik diizeyleri

de daha yiiksektir. Bu programlar 6grencilerin beklentilerini/ihtiyaglarii karsilamiyorsa ve Ogrenciler tatmin

olmuyorsa, programlarin 6grenci kaybetmesi muhtemeldir (Lin, 2010).

Universitelerin, egitim ve dgretime iliskin programlari, misyon ve vizyonlari, ydnetim bigimleri, arastirma ve
gelistirme faaliyetleri, iletigsim, bilisim ve ulasim gibi olanaklari, veri toplama, isleme ve bilgi iiretme kapasiteleri
gibi birgok hususta farklilastigi goriilmektedir. Dolayisiyla bu husus, 0Ogrencilerin {iniversiteye yonelik
beklentilerinde farklilik meydana getirmektedir. Ogrencilerin, 6grenim gordiikleri iiniversite ve boliimlere iliskin
memnuniyet diizeylerinin saptanmasi, gerek yeni diizenlemelere gidilmesine gerekse de yeni kararlarm alinip

uygulanmasina katki saglamaktadir (Naralan & Kaleli, 2012).

Yiiksekogretimde 6grenci memnuniyeti, program basarisinin bir gostergesi olarak goriilmekte ve memnuniyet
diizeyi yiiksek olan 6grenciler, entelektiiel ve sosyal gelisimlerinde iyi ilerleme kaydetmektedir (Brown & Marshall,
2008). Literatiirde 6grenci memnuniyetini etkileyen, deneyim, yas, 0gretim stili ve 6gretim kalitesi gibi pek ¢ok
faktor belirlenmistir (Chen & Lo, 2015). Bununla birlikte, Ogrencilerin belirttigi memnuniyet Oncelikleri
iiniversiteye, boliimlere hatta simiflara gore bile farklilik gosterebilmektedir. Dolayisiyla, her bir 6grenciyi aynm
diizeyde memnun edebilecek bir egitim standardinin gelistirilebilmesi ¢ok zor bir durumdur. Farkli {iniversitelerde
yapilan ¢aligmalar sadece ilgili kurum icinde degerlendirilmeli ve elde edilen sonuglar diger kurumlar kapsayacak

bigimde genisletilmemelidir (Erdem & Senol, 2015).

Tiirkiye Universite Memnuniyet Arastirmasi nin (TUMA) 2021 y1ili raporunda (125 devlet, 73 vakif olmak iizere
toplamda 198 {iiniversite ve 42.353 §grenciden toplanan veriler kapsaminda), iiniversitelerin genel memnuniyet
siralamasi agiklanmistir. Buna gore en yiiksek genel memnuniyet puanina sahip bes iiniversite sirastyla; Abdullah
Giil Universitesi, Thsan Dogramaci Bilkent Universitesi, Kog Universitesi, Ozyegin Universitesi ve MEF
Universitesi’dir (Karadag & Yiicel, 2021). Kiiresel Ogrenci Memnuniyet Odiilleri’nin (Global Student Satisfaction
Awards) 2021 yil1 raporu ise (121 farkh tilkedeki yiiksekdgretim kurumlarinda 6grenim goren 108.000°den fazla
ogrenciden toplanan veriler kapsaminda), 6grenci deneyimlerine odaklanan incelemelere dayali olarak diinyanin dort
bir yanindaki &grencilere en iyi iiniversiteleri belirleme konusunda fikir saglamaktadir. Raporda, Asya Pasifik
iilkelerindeki tiniversitelerde 6grenim goren Ogrencilerin; Avrupa, Amerika, Orta Dogu ve Aftrika iilkelerindeki
iiniversitelerde 6grenim goren dgrencilere kiyasla daha yiiksek memnuniyet diizeyine sahip oldugu tespit edilmistir

(Global Student Satisfaction Awards, 2021).

Bu ¢alismanin temel amaci, turizm béliimlerinde 6grenim goren 6grencilerin 6grenim gordiikleri {iniversite ve
boliime yonelik memnuniyet diizeylerinin dlglilmesinde etken olan kriterlerin 6nem derecelerinin belirlenmesidir.
Literatlirde, lisans 6grencilerinin 6grenim gordiikleri iiniversite ve boliimlere yonelik memnuniyet diizeylerinin
incelendigi bazi caligmalar bulunmaktadir (Aksu & Kdoksal, 2005; Atay & Yildirim, 2010; Baltaci vd., 2012; Partlow
& Gregoire, 1993; Eren vd., 2013; Kabakulak & Ates, 2021; Lin, 2010; Naralan & Kaleli, 2012; Ozer, 2021;
Petruzzellis vd., 2006; Rahman vd., 2020; Erdem & Senol, 2015; Arslanhan, 2019). Fakat yapilan ¢aligmalarin biiyiik

cogunlugunda, tek bir 6rnek {izerinde veya tek bir lilkede inceleme yapildigi anlagilmaktadir. Bu ¢aligmada ise
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Tiirkiye ve Portekiz’deki okullarda 6grenime devam eden 6grencilerin, liniversite ve boliimlere gére memnuniyet

diizeyleri belirlenerek iki iilke arasinda karsilagtirma yapabilme imkani da sunulmustur.
Ilgili Aragtirmalar

Astin’e (1993, s.273) gore, 6grenci memnuniyeti “lniversite 0grencilerinin 6znel ve egitsel deneyimlerinin
degerine iligkin algilarimi” kapsamaktadir. Hartman & Schmidt (1995) ise 6grenci memnuniyetini, ¢ok katmanli
olmakla birlikte 6grencilerin hedeflerinin netligine baglamaktadir. Bunun yaninda 6grenci memnuniyeti, motivasyon
(Elliot & Shin, 2002) ve akademik basar1 (Aitken, 1982; Bean & Bradley, 1986; Brown & Marshall, 2008) gibi soyut
konularla da ilgilidir (Seyitoglu & Cevik, 2016).

Literatiirde turizm boliimii 6grencilerinin; algt ve tutumlarmin 6l¢iildiigi (Aksu & Koksal, 2005), beklenti ve/veya
memnuniyet diizeylerinin arastirildigi (Lin, 2010; Baltac1 vd., 2012; Eren vd., 2013; Kabakulak & Ates, 2021,
Naralan & Kaleli, 2012; Ozer, 2021; Petruzzellis vd., 2006; Rahman vd., 2020; Satchabut & Hsu, 2021; Erdem &
Senol, 2015; Arslanhan, 2019), memnuniyet diizeylerini etkileyen faktorlerin incelendigi (Atay & Yildirim, 2010),
iyimserlik ve yasam doyumlarinin degerlendirildigi (Uniivar vd., 2012), kariyer etkileri, beklenti ve algilarinin ele
alindigr (Charles, 1992) calismalar yer almaktadir. Literatiirde yapilan ¢alismalarin 6zellikle turizm boliimii

ogrencilerinin beklenti ve memnuniyet diizeylerine yogunlastig1 anlasilmaktadir.

Aksu & Koksal (2005) tarafindan yapilan ¢alismada, Akdeniz Universitesi'ndeki turizm béliimii grencilerinin
sektorden beklentileri incelenmistir. Her ne kadar 6grencilerin sektore yonelik bazi olumlu algi ve tutumlarn tespit
edilmigse de, genel olarak degerlendirildiginde 6grencilerin sektdére yonelik algi ve tutumlarmin olumsuz oldugu
gorlilmustiir. Lin (2010) tarafindan yapilan ¢alismada ise 6grencilerin, fiziksel niteliklerden memnun olmadiklar

tespit edilmistir. Bunun yani sira 6grencilerin kurumsal niteliklerden genel anlamda memnun olduklari belirlenmistir.

Turizm egitimi alan 6grencilerin memnuniyet diizeylerini belirlemeye yonelik yapilan bagka bir caligmada Baltac
vd. (2012), 6zellikle 3. ve 4. stmif 6grencilerinin, 1. ve 2. simif 6grencilerine kiyasla daha diigilk memnuniyet diizeyine
sahip oldugu sonucuna ulasmistir. Bununla birlikte, Turizm Isletmeciligi boliimii 6grencilerinin diger boliim
Ogrencilerine kiyasla, egitim ve ders bakimindan en diisiik memnuniyet diizeyine sahip olduklari tespit edilmistir. Bu
caligma sonuglarindan farkl olarak, Eren vd. (2013) ise turizm 6grencilerinin, 6grenim gordiikleri bolimlerden genel
anlamda memnun olduklarini tespit etmistir. Kabakulak & Ates (2021) tarafindan yapilan baska bir memnuniyet
caligmasinda, Afyon Kocatepe Universitesi Turizm Fakiiltesi Turizm Rehberligi Boliimii 6grencilerinin; fakiilte,
bolim ve Tlniversite hizmetlerinden memnuniyet diizeyleri incelenmistir. Elde edilen arastirma sonuglari,
Ogrencilerin gerek fakiilte gerekse de iiniversite hizmetlerinden genel anlamda memnun olduklarini ortaya
koymaktadir. Fakiilte hizmetleri baglaminda ise, gliz donemi memnuniyetinin daha yiiksek oldugu tespit edilmistir.
Bu galigmaya benzer sonuglar, Naralan & Kaleli (2012) tarafindan yapilan galismada da yer almaktadir. lgili
calismada, Atatiirk Universitesi’nde 6grenim goren dgrencilerin iiniversiteden ve dgrenim gordiikleri boliimlerden
genel anlamda memnun kaldiklar1 belirlenmistir. Italya’daki Bari Universitesi’nde 6grenim géren &grencilerin
memnuniyet diizeylerine iligskin yapilan ¢alismada Petruzzellis vd. (2006), {iniversiteye devam ederken ¢aligmak
durumunda kalan 6grencilerin diger 6grencilere kiyasla daha yiiksek memnuniyet diizeyine sahip olduklarini ortaya

koymaktadir.
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Rahman vd. (2020) tarafindan yapilan g¢alismada, Banglades’teki devlet {iniversitelerinde Ogrenim goren
Ogrencilerin memnuniyet diizeyleri incelenmistir. Caligma sonuglari, Banglades’teki devlet liniversitelerinde bulunan
rekreasyon ve spor tesislerinin, 6grenci memnuniyeti lizerinde en gii¢lii etkiye sahip oldugunu ortaya koymaktadir.
Ayrica ulagim olanaklarinin da 6grenci memnuniyeti {izerinde olumlu ve anlamli bir etkiye sahip oldugu tespit
edilmistir. Erdem & Senol (2015) tarafindan yapilan baska bir memnuniyet caligmasinda, Kirgizistan-Tiirkiye Manas
Universitesi’nde turizm egitimi alan lisans dgrencilerinin memnuniyet diizeyleri incelenmistir. Calismada, turizm
boliimiinde 6grenim goren lisans dgrencilerinin, 6grenim gordiikleri {iniversiteye yonelik memnuniyet diizeylerinin
yiiksek oldugu belirlenmistir. Ogrenci memnuniyetine iliskin algilarda, “laboratuvar ve diger etkinlik alanlarinin
yeterliligi” boyutu 6n plana ¢ikmistir. Arslanhan (2019) tarafindan gastronomi ve mutfak sanatlar1 boliimiinden
mezun olmus Ogrencilerin memnuniyet diizeylerine yonelik yapilan farkli bir ¢alismada, Tiirkiye’deki farkl
iiniversitelerin gastronomi bdliimlerinden mezun 6grencilerin almis olduklan teorik ve pratik egitimden diisiik
diizeyde memnun kaldiklar1 sonucuna ulagilmigtir. Mezunlarin aslinda boliimlerinden memnun olduklar1 fakat
sektoriin beklentilerine yonelik egitim almadiklar tespit edilmistir. Ortaya ¢ikan sonuglar, 6grenime devam eden

ogrenciler ile mezun 6grencilerin memnuniyet diizeylerinde farklilik olusabilecegini gostermektedir.

Atay & Yildirnm (2010) tarafindan yapilan calismada, turizm egitimi alan lisans &grencilerinin memnuniyet
diizeylerini etkileyen faktorler incelenmistir. Ogrenci memnuniyetini en ¢ok etkileyen degiskenin mezun olduktan
sonra yapilmasi diisiiniilen is oldugu ve bunu da mezuniyet sonrasi is imkanlarinin yeterliligi, boliimden aldig1 egitim
ile iyi bir yonetici olup olamayacagi, derslerin glincel konular igerip icermedigi gibi faktorlerin sirasiyla takip ettigi
belirlenmistir. Uniivar vd. (2012) tarafindan yapilan c¢alismada, turizm boliimlerinde &grenim goren lisans
ogrencilerinin iyimserlik ve yasam doyumlar1 incelenmistir. Calisma sonuglari, Ogrencilerin orta diizeyde
memnuniyet ve ylksek diizeyde iyimserlik puanlar aldiklarimi gostermektedir. Ayrica kiz 6grencilerin, erkek

ogrencilere kiyasla memnuniyet ve iyimserlik diizeylerinin daha yiiksek oldugu tespit edilmistir.
Yontem

Bu calismada, Gazi Universitesi ve Aveiro Universitesi’nin turizm béliimlerinde 6grenim géren dgrencilerin,
Ogrenim gordiikleri iniversite ve boliime yonelik memnuniyet diizeylerinin 6l¢iilmesinde etken olan kriterlerin 6nem
derecelerinin belirlenmesi amaglanmaktadir. Ilgili iilkelerin ve iiniversitelerin se¢iminde iki temel gerekce esas
alinmistir. Ilgili {ilkelerin (Tiirkiye ve Portekiz) segilmesinin nedeni, her iki iilkenin Akdeniz ¢anaginda yer alan
onemli birer turizm destinasyonu olmasi ve sdz konusu {iilkelerde turizmin (ve dolayisiyla turizm egitiminin) iilke
ckonomisi igin onem diizeyinin nispeten yiiksek olmasidir. ilgili {iniversitelerin (Gazi Universitesi ve Aveiro
Universitesi) segilmesinin nedeni ise veri toplama ile ilgili pratik gerekgeye dayanmaktadir. Bu aragtirmanin ikinci
yazarinin, secilen her iki iniversitede de egitim almasi, arastirma igin gerekli olan yiiz yiize miilakatlarin
gerceklestirilmesini ve verilerin toplanmasini kolaylastirmstir. Ozellikle karsilastirmaya dayali calismalarda, bu tiir

pratik gerekgelerin iilke/6rneklem seciminde kullanildig1 goriilmektedir (6rnegin, Kozak, 2002).

Calisma kapsaminda, turizm bdoliimlerinde okuyan Ggrencilerin memnuniyet diizeylerinin belirlenmesi i¢in
kullanilan kriterlerin ve alt kriterlerin belirlenmesi igin literatiirden yararlanilmistir. Ana kriterler, alt kriterler ve
verilen kodlar, Tablo 1°de gosterilmistir. Aveiro Universitesi ile Gazi Universitesi’nin turizm béliimlerinde 6grenim
goren toplam 16 Ogrenci karar verici olarak alinmistir. Veriler, 2017-2018 egitim 6gretim doneminde yiiz yiize

goriisme teknigi ile toplanmustir.
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Verilerin analizinde, ¢ok kriterli karar verme y&ntemi olan En Iyi-En Kétii Yontemi (Best-Worst Method - BWM)
kullanilmistir. En Iyi-En Kétii Yontemi (BWM), Rezaei (2015) tarafindan gelistirilmis deterministik ¢ok kriterli bir
karar verme yontemidir. Yontem, kriterlerin agirliklarini ve alternatiflerin puanlarini belirlemek i¢in ikili
karsilagtirmalarin iki vektoriinii kullanmaktadir. Alternatiflerin nihai puani, farkli kriter kiimelerinden alinan
agirliklarm alternatiflerin puani ile toplanmastyla elde edilmektedir. En Iyi-En K&tii Yontemi (BWM) bes adimdan
meydana gelmektedir. Bu adimlar, kriterlerin agirliklarini belirlemek ve her bir kritere gore alternatiflerin puanlarim

bulmak i¢in kullanilmaktadir (Rezaei, 2015). Bu adimlar, kriter agirliklari i¢in agagida sunulmustur.

1. Adum: Karar kriteri {C{, Cp, C3 ... ... C;,} tanimlanmalidir.

2. Adim: En iyi ve en kotii kriterler belirlenmelidir.

3. Adim: En iyi kriterin diger tiim kriterlere gore tercihi belirlenmelidir. Deterministik durum i¢in bu durum, 1 ile
9 arasinda bir say1 kullanilarak ifade edilmektedir. Ortaya ¢ikan vektor, digerlerine gore en iyi vektdr olarak su

sekilde adlandirilir: Ag = (a1, ags, ... agj. Agy).

4. Adim: En kot kriterlere gore diger tiim kriterlerin tercihi belirlenmelidir. Ortaya ¢ikan vektor digerlerinden en

koti vektor olarak su sekilde adlandirilir: Aw = (a1, daw,-AGw -..Anw)

5. Adim: Kiriterler i¢in uygun agirliklar belirlenmelidir. Problem denklemi ise asagida yer alan formiile
aktarilmaktadir. { degeri analizlerin tutarlilik oranini gostermektedir. { sifira yakin degerler yiiksek diizeyde tutarlilik

gostermekte ve { degeri arttikca tutarlilik azalmaktadir (Mi vd., 2019).
‘ % ‘ < for all j
" ajw| <4, orallj

Bu ¢alisma, Aveiro Universitesi (Portekiz) ile Gazi Universitesi (Tiirkiye) turizm boliimii 6grencilerinin,
memnuniyet diizeylerinin Ol¢iilmesinde etkili olan faktorleri nasil algiladigi, ne derece 6nemli oldugu temel

problemine odaklanmaktadir. Bu dogrultuda, agagidaki arastirma sorularina yanit aranmigtir:;

1- Turizm béliimlerinde ogrenim goren 6grencilerin, memnuniyet diizeylerinin olciilmesinde etkili olan bes ana

kriterden en onemli goriilen kriter hangisidir?

2- Belirlenen en onemli ana kriterin alt kriterleri Portekiz ve Tiirkiye ile karsilastiriddiginda benzerlikler ve

farkhiliklar nelerdir?
Bulgular

Bu kisimda, En lyi-En Ko&tii Yontemi kullamlarak elde edilen arastirma bulgulari sunulmustur. Turizm
boliimlerinde okuyan &grencilerin memnuniyet diizeylerini etkileyen ana kriterler, alt kriterler ve verilen kodlar,

Tablo 1’de yer almaktadir.

Tablo 1. Kriter ve Alt Kriterlere Ait Kod Gostergeleri

Ana Kriterler Alt Kriterler
CI1 | Giincel programlar ve modern bilgisayar laboratuvarlarinin olmasi

. C12 | Kiitiphanenin genis bir kitap yelpazesine ve siireli yayinlara sahip olmasi
C1 | Universite C13

Olanaklan

Universite ve mezunlar arasinda giiglii baglantilar olmasi
Cl14 | Fiyat-deger iligkisinin iyi olmas1
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Tablo 1. Kriter ve Alt Kriterlere Ait Kod Gostergeleri (devami)

C15 | Genis diizeyde finansal destek bulunmasi

C21 | Siniflarda modern ve giincel 6gretim destek ekipmanlar1 bulunmasi

C22 | Kendi alaninda son derece profesyonel olmasi

C2 | Fakiilte Olanaklan C23 | Derslerin zorlayici olmast

C24 | Siniflara erisim agisindan kolaylik saglamasi

C25 | Kariyer danigmanligi konusunda 6grencilere yardimci olmasi

C31 | Profesorlerin, elestirel diisiinmeye sevk etmesi

C32 | Ogretim iiyeleri ve personelin, dgrencilerin arastirma ve sorularina yardimci

C3 | Akademik olmasi
Nitelik C33 | Hem bolim iginde hem de genel olarak 6grenci organizasyonlarina yardimet
olmasi

C34 | Akademik ve ders danigmanlig1 noktasinda 6grencilere yardimci olmasi
C41 | Kaliteyi artirmak igin 6grencilerin geri bildirimlerini ciddiye almasi

. C42 | Mezuniyet sonrasi gelecege yonelik istihdam beklentilerini artirmasi
C4 | Universite Basar C43 | Arastirmalar ile dne ¢ikan bir iiniversite olmasi

Durumu C44 | Yiiksekdgretim kalitesi ile taninan bir iiniversite olmast

C45 | Uluslararasi diizeyde taninmasi

C51 | Mezuniyet sonrasi gelecege yonelik istihdam beklentilerimi artirmasi
C52 | Yaptig1 arastirmalar ile iyi bilinen bir fakiilte olmasi

C5 | Fakiilte Basar1 Durumu | C53 | Uluslararasi diizeyde taninmasi

C54 | Fakiiltenin siralamalariin ¢ok yiiksek olmasi

C55 | Fakiiltenin geri bildirimi yeterli olmasi

Tablo 1°de ana kriter ve alt kriterlere ait kod gostergeleri goriilmektedir. Gazi Universitesi ve Aveiro
Universitesi’nin turizm béliimlerinde dgrenim géren &grencilerin, bdliim ve {iniversitenin 6zelliklerine y&nelik
memnuniyet diizeylerini belirlemek amaciyla yapilan bu arastirmada etken olan bes kriterden en iyilerinin ve en
kétiilerinin karar vericiler tarafindan belirlenmesi saglanmistir. En iyi ve en kotii kriterin belirlenmesi amaciyla 1 ile
9 arasinda 6nem dereceleri belirlenmistir. Ogrencilere, memnuniyet dereceleri ile ilgili galismalardan faydalanilarak
ve akademisyen goriisleri alinarak diizenlenen bes ana ve 24 alt kriterden olusan karar listelerini doldurmalari

istenmistir (Tablo 1).

Tiirkiye ve Portekiz i¢in ayr ayr1 8 Ogrenci tarafindan yapilan ikili karsilagtirmalar (1-9 aras1 bir olgek

kullanilarak) sonucunda elde edilen degerlendirme kriterleri agirliklar: Tablo 2 ve 3’te sunulmustur.

Tablo 2. Portekiz’de Okuyan Ogrencilere Ait Ana Kriter Degerlendirmeleri

Karar Verici C1 C2 C3 C4 C5 4
K1 0,39772 0,22727 0,05681 0,09090 0,22727 0,05681
K2 0,05555 0,22222 0,11111 0,22222 0,38888 0,05555
K3 0,06535 0,09803 0,11764 0,52287 0,19607 0,06535
K4 0,05263 0,09210 0,09210 0,48684 0,27631 0,06578
K5 0,05714 0,24761 0,44761 0,12380 0,12380 0,04761
Ko 0,04733 0,22485 0,39053 0,22485 0,11242 0,05917
K7 0,10612 0,05714 0,10612 0,26530 0,46530 0,06530
K8 0,05555 0,22222 0,38888 0,11111 0,22222 0,05555
Agirhikh Ortalama 0,10467 0,17393 0,21385 0,25598 0,25153 0,05889

Tablo 2, degerlendirme kriterleri igin agirliklar gostermektedir. Bu agirliklar, Portekiz 6rnekleminde yer alan
sekiz 6grencinin ortalama sonuglarina dayanmaktadir. Degerlendirme kriterlerinin agirliklarina benzer sekilde, deger
araliklarinin agirliklan da sekiz 6grencinin ortalama sonuglarina gore belirlenmistir. Tablo 2°de sunulan ¢ degerinin
tiim katilimeilar igin sifira yakin olmasi, yliksek diizeyde bir tutarliligin oldugu anlamina gelmektedir. Ortalama

tutarlilik oran1 ¢ = 0,059 olarak tespit edilmistir. Analiz sonucunda, “iiniversite basart durumu (C4)” Portekiz’deki
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turizm boliimiinde 6grenim goren 6grencilerin memnuniyet diizeylerinde en 6ne ¢ikan degerlendirme kriteri olarak
belirlenmistir. Sonrasinda ise sirasiyla, “‘fakiilte basart durumu (C5)”, “akademik nitelik (C3)”, ‘‘fakiilte olanaklar
(C2)” ve “Universite olanaklar: (C1)” gelmektedir.

Tablo 3. Tiirkiye’de Okuyan Ogrencilere Ait Ana Kriter Degerlendirmeleri

Karar Verici C1 C2 C3 C4 C5 q
K1 0,12068 0,06896 0,12068 0,46551 0,22413 0,01724
K2 0,19650 0,05458 0,11790 0,51310 0,11790 0,07641
K3 0,20810 0,45810 0,03648 0,08918 0,20810 0,16621
K4 0,07857 0,23571 0,23571 0,40714 0,04285 0,06428
K5 0,19310 0,48275 0,04827 0,08275 0,19310 0,09655
K6 0,06382 0,07446 0,22340 0,41489 0,22340 0,03191
K7 0,09200 0,39951 0,04842 0,23002 0,23002 0,06053
K8 0,21400 0,40856 0,08560 0,07782 0,21400 0,01945
Agirhkh Ortalama 0,14584 0,27282 0,11455 0,28505 0,18168 0,07330

Tiirkiye’de turizm boliimiinde okuyan Ogrencilerin memnuniyet diizeylerinin Olgiilmesinde ana kriterlere ait
bulgular ise Tablo 3’te yer almaktadir. Elde edilen bulgularda, ¢ = 0,073 degerinin tiim katilimcilar i¢in ¢ok iyi bir
tutarlilik sagladigi goriilmektedir. Tiirkiye’de turizm boliimiinde okuyan 6grencilerin memnuniyet diizeylerinde en
one c¢ikan degerlendirme kriterinin de benzer bicimde ‘“Ziniversite basart durumu (C4)” oldugu tespit edilmistir.
Bunlart sirasiyla “fakiilte olanaklari (C2)”, ‘fakiilte basart durumu (C5)”, “iniversite olanaklari (C1)” ve
“akademik nitelik (C3) ” takip etmektedir.

Portekiz’de turizm boliimiinde okuyan Ogrencilerin memnuniyet diizeylerinin 6l¢iilmesinde alt kriterlerden

iiniversite basar1 durumuna ait bulgular ise Tablo 4’te yer almaktadir.

Tablo 4. Portekiz’de Okuyan Ogrencilerin Universite Basar1 Durumu Alt Kriterine Ait Degerlendirmeleri

Karar Verici C41 C42 C43 C44 C45 4
Kl 0,18087 0,46511 0,10852 0,06459 0,18087 0,07751
K2 0,11111 0,22022 0,33333 0,16666 0,16666 0,66666
K3 0,15625 0,1875 0,15625 0,1875 0,3125 0,78125
K4 0,44334 0,27093 0,06896 0,10837 0,10837 0,09852
K5 0,125 0,4375 0,0625 0,25 0,125 0,0625
K6 0,05555 0,11111 0,38888 0,22222 0,22222 0,05555
K7 0,05422 0,46637 0,11062 0,18438 0,18438 0,08676
K8 0,05841 0,45560 0,11214 0,18691 0,18691 0,10514
Agirhkh Ortalama 0,14809 0,32704 0,16765 0,17132 0,18586 0,24173

Elde edilen bulgulara gore Tablo 4 incelendiginde, { = 0,24173 degerinin tiim katilimcilar i¢in yiiksek diizeyde
tutarlilik sagladig1 goriilmektedir. Portekiz’de turizm boliimiinde okuyan 6grencilerin memnuniyet diizeylerinde en
One cikan alt kriterin “mezuniyet sonrasigelecege yonelik istihdam beklentilerini artirmast (C42= 0,33)” olarak

»

belirlenmistir. Bu alt kriteri sirasiyla; “uluslararas: diizeyde taninmasi (C45= 0,18)”, “yiiksekogretim kalitesi ile

tamnan bir tiniversite olmast (C44= 0,18)”, “arastirmalart ile éne ¢ikan bir iiniversite olmasi (C43= 0,17)” ve

“kaliteyi artirmak i¢in 6grencilerin geri bildirimlerini ciddiye almasi (C41= 0,15)” takip etmektedir.

Tiirkiye’de turizm boliimiinde okuyan Ogrencilerin memnuniyet diizeylerinin Olgiilmesinde alt kriterlerden

iiniversite basar1 durumuna ait bulgular Tablo 5°te yer almaktadir.
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Tablo 5. Tiirkiye’de Okuyan Ogrencilerin Universite Basar1 Durumu Alt Kriterine Ait Degerlendirmeleri

Karar Verici C41 C42 C43 C44 C45 4
Kl 0,22727 0,22727 0,09090 0,40909 0,04545 0,04545
K2 0,45283 0,13207 0,17610 0,17610 0,06289 0,07547
K3 0,45362 0,11088 0,22177 0,13306 0,08064 0,21169
K4 0,38888 0,22222 0,11111 0,22222 0,05555 0,05555
K5 0,14088 0,18784 0,47513 0,14088 0,05524 0,08839
K6 0,47619 0,10714 0,17857 0,17857 0,05952 0,05952
K7 0,45283 0,17610 0,17610 0,13207 0,06289 0,07547
K8 0,45560 0,18691 0,05841 0,18691 0,11214 0,10514
Agirhkh Ortalama 0,38101 0,16880 0,18601 0,19736 0,06679 0,08958

Tablo 5’te sunulan ortalama tutarlilik oran1 ¢ =0,08958 olarak tespit edilmistir. Analiz sonuglarina gore, “kaliteyi
artirmak i¢in 6grencilerin geri bildirimlerini ciddiye almasi (C41=0,38) " alt kriteri, Tiirkiye’de turizm boliimiinde
okuyan 6grencilerin memnuniyet diizeylerinde en 6ne ¢ikan degerlendirme kriteri olarak belirlenmigtir. Bu alt kriteri
sirastyla, “yiiksekogretim kalitesi ile taninan bir tiniversite olmast (C44= 0,20)”, “arastirmalart ile one ¢ikan bir
tiniversite olmasi (C43=0,19)”, “mezuniyet sonrasi gelecege yonelik istihdam beklentilerini artirmasi (C42=0,17)”

ve “uluslararasi diizeyde taninmasi (C45= 0,07)” alt kriterleri takip etmektedir.

Her iki iilke i¢in de dnemli olan {iniversite bagar1 durumu ana kriterine ait alt kriter agirliklar1 ise Tablo 6’da

sunulmustur.

Tablo 6. Universite Basar: Durumu Ana Kriterine Ait Alt Kriterlerin Portekiz ve Tiirkiye Karsilastirmasi

Ulke | AnaKriterler | AD2Kriter Alt Kriterler Alt Kriter Airhiklan
Agirliklan

C41 I(.al{te?yl ar‘Flr.mallk igin ogrencilerin geri 0,14809
bildirimlerini ciddiye almasi
Mezun olunca gelecege yonelik

42 isttihdam beklentilerini artirmasi 0,32704

Portekiz Universite Basari 025598 43 Arastirmalari ile {inli bir Giniversite 0.16765
Durumu (C4) olmasi

C44 Yu.ksek.ogretlm kalitesi ile taninan bir 0.17132
iiniversite olmasi

C45 | Uluslararas: diizeyde taninmast 0,18586

C41 I(.al{te?yl ar‘Flr.mallk igin ogrencilerin geri 038101
bildirimlerini ciddiye almasi
Mezun olunca gelecege yonelik

42 isttihdam beklentilerini artirmasi 0,16880

Tiirkiye Universite Basari 028505 43 Arastirmalari ile {inld bir Giniversite 0.18601
Durumu (C4) olmasi

C44 Yu.ksek.ogretlm kalitesi ile taninan bir 0.19736
iiniversite olmasi

C45 | Uluslararas: diizeyde taninmast 0,06679

Tablo 6’ya gore, Tiirkiye ve Portekiz karsilastirmasinda “kaliteyi artirmak igin 6grencilerin geri bildirimlerini

9

ciddiye almasi1 (C41)”, “mezuniyet sonrasi gelecege yonelik istihdam beklentilerini artirmasi (C42)”, “arastirmalari

ile 6ne c¢ikan bir iiniversite olmasi (C43)”, “yiliksekdgretim kalitesi ile taninan bir iiniversite olmasi (C44)” ve

“uluslararasi diizeyde taninmasi (C45)” alt kriter agirliklar1 gosterilmistir.

Portekiz i¢in en 6nemli alt kriter, “mezuniyet sonrasi gelecege yonelik istihdam beklentilerini artirmasi (C42)”

iken, en az 6nem derecesine sahip alt kriter ise “kaliteyi artirmak icin égrencilerin geri bildirimlerini ciddiye almasi
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(C41)” olarak belirlenmistir. Tiirkiye i¢in en 6nemli alt kriter, “kaliteyi artirmak icin ogrencilerin geri bildirimlerini
ciddiye almasi (C41)” iken; en az 6nem derecesine sahip alt kriterin “uluslararasi diizeyde taninmasi (C45)” oldugu

tespit edilmistir.
Sonuc ve Oneriler

Bu calismada, Gazi Universitesi ve Aveiro Universitesi’nin turizm béliimlerinde 6grenim géren dgrencilerin,
boliim ve tiniversitenin 6zelliklerine yonelik memnuniyet diizeylerinin dlciilmesinde etken olan kriterlerin énem
derecelerinin belirlenmesi amaglanmigtir. Calisma kapsaminda, 6grencilerin memnuniyet diizeylerinin 6lgiilmesinde
etken olan bes ana kriterden (Ziniversite olanaklari, fakiilte olanaklari, akademik nitelik, tiniversite basart durumu,
fakiilte basart durumu) en iyilerinin ve en kétiilerinin belirlenmesi saglanmustir. Ogrencilere, memnuniyet dereceleri
ile ilgili caligmalardan faydalanilarak ve akademisyen goriisleri alinarak diizenlenen bes ana kriter ve 24 alt kriterden
olusan karar listelerini doldurmalari istenmistir. Kriter degerleri, Aveiro Universitesi ile Gazi Universitesi nin turizm
boliimlerinde 6grenim goren toplam 16 dgrenci ile yiiz yiize miilakat sonrast En Iyi-En Kotii Yontemi ile

hesaplanmustir.

Aveiro Universitesi ile Gazi Universitesi’nin turizm bdliimlerinde 6grenim goren dgrenciler elde edilen kriter
degerleri neticesinde karsilagtirildiginda, memnuniyet diizeylerinin 6l¢iilmesinde 6ne ¢ikan degerlendirme kriterinin
her iki {iniversite i¢in de “universite basart durumu (C4)” oldugu sonucuna varilmistir. Turizm boliimlerinde
Ogrenim goren Ogrenciler tarafindan iiniversite basari kriterinin en 6nemli kriter olarak goriilmesi, potansiyel
Ogrencilerin iiniversite tercihlerinde bu kritere ne derece 6nem verecegini gostermektedir. Erdogan ve Bulut’un
(2015) yapmis oldugu calisma da bu sonucu destekler niteliktedir. Calismaya gore liniversitelerin basar1 diizeyi
ogrencilerin memnuniyet diizeylerinin algilanmasinda 6nemli rol oynamaktadir. Her iki iiniversite 6grencileri
tarafindan da memnuniyet diizeylerinin olgiilmesinde, “iiniversitelerin kaliteyi artirmak igin Ogrencilerin geri
bildirimlerini ciddiye almast”, “mezuniyet sonrasi gelecege yonelik istihdam beklentilerini artirmast”,

“arastirmalart ile éne ¢ikan bir iiniversite olmasi”, “yiiksekogretim kalitesi ile taminan bir iiniversite olmasi” ve

“uluslararasi diizeyde taninmas:” en 6nemli alt kriterler olarak goriilmektedir.

Elliott ve Shin’e (2002) gdre 6grencilerin memnuniyet diizeyleri; egitim-6gretim siirecinde edinilen deneyim,
tiniversitenin sahip oldugu fiziki altyap1 ve ¢esitli olanaklar ile akademik yagamlarinda aldiklart hizmetlere baglhidir.
Bu noktada, her iki iiniversite i¢in {iniversite ve fakiilte olanaklari, 6grencilerin memnuniyet diizeylerinde diigiik
onem derecesine sahip iken; akademik niteligin bu kriterlere gore daha yiiksek 6nem derecesine sahip oldugu tespit
edilmistir. Elliott ve Shin (2002) tarafindan yapilan ¢alismada da yer aldig1 gibi, iiniversitelerin ¢esitli fiziki ve
akademik olanaklar1 6grencilerin memnuniyet diizeylerini etkileyen 6nemli faktdrler arasindadir. Uddin ve digerleri
(2017) tarafindan yapilan ¢alismada da 6grenci memnuniyetinin belirlenmesinde en 6nemli birinci kriterin, bu

caligmada oldugu gibi “akademik egitim kalitesi” oldugu sonucuna ulagilmistir.

Tas (2015) tarafindan yapilan caligmada O0grenci memnuniyetini etkileyen faktorlerin dort temel faktSrden
(kurumsal, sosyal, kisisel ve beklentiler) meydana geldigi tespit edilmistir. Bu faktdrlerden kurumsal, sosyal ve
beklentilerle ilgili faktorler, arastirma sonuglarini destekler niteliktedir. Kurumsal faktorler arasinda “egitim kalitesi
(tiniversite basart durumu)”, sosyal faktorler arasinda ‘“‘tniversite kampiis yasami ve olanaklar (iiniversite

olanaklar, fakiilte olanaklariy)”, beklentilerle ilgili faktorler arasinda da “oOgrencilerin is bulma olasilig’

bulunmaktadir.
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Tiirkiye ve Portekiz i¢in 6nemli olan “universite basar: durumu” ana kriterine ait alt kriter agirliklart
karsilastirildiginda, Portekiz i¢in en 6nemli alt kriterin “mezuniyet sonrasi gelecege yonelik istihdam beklentilerini
artirmast (C42)” iken, Tiirkiye i¢in en onemli alt kriterin “kaliteyi artirmak igin 6grencilerin geri bildirimlerini
ciddiye almasi (C41)” oldugu sonucuna ulagilmistir. Ayrica C41 kriterinin, Portekiz i¢in en az 6nem derecesine sahip
alt kriter oldugu tespit edilmistir. Bu sonug, Aveiro Universitesi’nde turizm egitimi alan dgrencilerin, iiniversitelerine
sunduklar1 geri bildirimlerin {niversite tarafindan yeterince dikkate alindigim1 ve dolayisiyla 6grenci geri
bildirimlerinin, 6grenci memnuniyetini diisiik diizeyde etkiledigini gostermektedir. Ote yandan, Gazi
Universitesi’nde turizm egitimi alan 6grenciler igin bu durum tam tersini yansitmaktadir. Bu noktadan hareketle,
Tiirkiye’de turizm egitimi veren iiniversitelerin, liniversite basar1 durumuna yonelik 6grenci algilarim1 daha da
iyilestirmek ve ayni zamanda 0grenci memnuniyetini artirmak igin 6grenci geri bildirimlerini daha fazla dikkate
almalar1 gerektigi soylenebilir. Ozetle, Gazi Universitesi’nde 6grenim géren ogrenciler acisindan, -grenci
beklentilerinin g6z oniinde bulundurulmasi- iiniversitenin gelecekteki basar1 durumunda etkili bir faktor iken;
Portekiz’de okuyan turizm 6grencileri igin ise -mezun olduktan sonra iy imkanlarina sahip olabilmelerinin- daha

onemli oldugu goriilmektedir.

Bu ¢alisma ortaya koydugu bes ana kriter ve bu kriterlerin 6nem diizeylerini belirlemesi agisindan, hem teorik
hem de pratik katkilar saglamaktadir. Caligmanin bulgulari, spesifik olarak turizm egitimi i¢in, genel olarak ise diger
tiim egitim alanlan i¢in katki saglamaktadir. Elbette alt kriterlerin 6nem derecelerine iliskin 6grenci algilari, turizm
disindaki farkli alanlarda 6grenim gdren 6grenciler igin degisiklik gosterebilir. Yine de bu ¢alismanin ortaya koydugu
bes ana kriter ve alt kriterlerden yola ¢ikarak, turizm disindaki farkli egitim alanlarinda 6grenci memnuniyetini
etkileyen faktdrlerin 5nem derecesi belirlenebilir. Bu ¢aligsma, Tiirkiye’den Gazi Universitesi ile Portekiz’den Aveiro
Universitesi’nin turizm boliimlerinde 6grenim goren dgrenciler ile smirl tutulmustur. Gelecek arastirmalarda, farkli
kitalardaki (6rnegin, Kuzey Amerika ve Asya karsilastirmali analizi) veya tilkelerdeki yiliksekogretim kurumlarinda
Ogrenim goren 6grencilere yonelik bir degerlendirme veya farkli bilim dallarinin karsilagtirmali analizi (6rnegin,
turizm egitimi alanlar ile sosyal bilimler alanindaki diger bilim dallarinin karsilastirilmasi) yapilabilir. Ayrica gelecek

arastirmalarda karma arastirma yontemi kullanilarak, hem nitel hem de nicel arastirma tasarimi birlikte kullanilabilir.
Beyan

Makalenin tiim yazarlarinin makale siirecine verdikleri katki esittir. Yazarlarin bildirmesi gereken herhangi bir

¢ikar catigmasi yoktur.
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Extended Abstract

Although student satisfaction at the higher education level has demonstrated growing interest (e.g., Aksu &
Koksal, 2005; Atay & Yildirim, 2010; Baltaci et al., 2012; Partlow & Gregoire, 1993; Eren et al., 2013; Kabakulak
& Ates, 2021; Lin, 2010; Naralan & Kaleli, 2012; Ozer, 2021; Petruzzellis et al., 2006; Rahman et al., 2020; Erdem
& Senol, 2015; Arslanhan, 2019), extant research has focused mainly on investigating the student satisfaction using
a single sample or providing a single-country perspective. Hence, a comparative understanding of the factors
affecting university students’ satisfaction remains limited. Therefore, this study not only aims to investigate the
degree of importance of the criteria affecting undergraduate tourism students’ satisfaction towards both the
department and the university they are studying but also provides a comparative understanding of undergraduate
tourism students studying in two different countries (i.e, Gazi University, Turkey and the University of Aveiro,

Portugal).

This study applied a qualitative research design. To collect the study data, face-to-face interviews were conducted
with a convenience sample of 16 students studying tourism at the selected two institutions (eight students from Gazi
University, Turkey, and eight students from the University of Aveiro, Portugal). The study data were collected in the
2017-2018 academic year. The data were analyzed using Best-Worst Method, which is a multi-criteria decision-
making method developed by Rezaei (2015). This method uses two vectors of pairwise comparisons to determine
the weights of the criteria and the scores of the alternatives. The final score of the alternatives is obtained by adding
the weights from the different criteria sets with the scores of the alternatives. Specifically, the Best-Worst method
(BWM) consists of 5 steps. These steps are used to determine the weights of the criteria and to examine the scores

of the alternatives according to each criterion (Rezaei, 2015).

The results revealed five main criteria affecting tourism students’ satisfaction at both Gazi University (Turkey)
and University of Aveiro (Portugal): 1) facilities and opportunities provided at the university level, 2) facilities and
opportunities provided at the college/school level, 3) academic qualification, 4) overall achievement of the university,
and 5) achievement of the college/school. Among these five main criteria, “overall achievement of the university”
was found to be the most important criterion for both universities’ students. Furthermore, the most important sub-
criteria that universities should consider to increase the quality and thereby student satisfaction were found to be as
follows: taking student feedback seriously, increasing students' employment prospects after graduation, being a

university that stands out with its research, being a university known for its higher education quality, and international
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recognition. The theoretical and practical implications of these results are discussed within the context of tourism

higher education.

As with any other study, the present study has some limitations, which also provide avenues for future research.
First, this study applied a qualitative research design to gain insight into the factors affecting undergraduate tourism
student satisfaction. Future studies might adopt a mixed-method research design and apply both qualitative and
quantitative methods. Second, this study included participants from two selected countries (i.e., Turkey and Portugal).
To provide more generalizable results, future studies might collect data from different countries or continents (e.g.,
North America vs. Asia) or make a comparative analysis of different disciplines (e.g., a comparison of university

students studying tourism and other disciplines).
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