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OZET

Yiiksek Lisans Tezi

LISELERDE EGITiM HiZMET KALITESi: DOHUK ILINDE BiR
UYGULAMA

Omar Hazim Abdullah ALOMARI
Kastamonu Universitesi
Sosyal Bilimleri Enstitiisii
Isletme Ana Bilim Dal1

Danisman: Dr. Ogr. Uyesi Ertugrul CAVDAR

Bu calismada egitim sektoriinde hizmet kalitesinin ve bunu liselerde uygulama
diizeyinin arastirilmast amaclanmistir. Anket temel olarak iki ana boliimden
olusmaktadir. Ik bdliim lise 6gretiminde kalite giivencesi dlgmek iizere, dgretim
kadrosu kalitesi, 6gretim kalitesi, 6grenci kalitesi, miifredat kalitesi ve egitim arclar
kalitesi olmak iizere bes boyutu icermektedir. Ikinci béliimde ise fonksiyonel hizmet
kalitesini Olgmek Ttizere ServQual Olceginden yararlamlmis, fiziksel ozellikler,
giivenilirlik, heveslilik, giiven ve empati boyutlarina yer verilmistir. Anket Irak
Dohuk ilinde bulunan alt1 devlet lisesinde uygulanmis, bu kapsamda liselerde egitim
goren 400 6grenci ile goriisme yapilmistir.

Veriler analiz edilmeden Once arastirmada kullanilan o6lgceklerin yapr gecerligini ve
giivenirligi test edilmistir. Bunun icin kesfedilen ve dogrulayici faktor analizlerin ile
giivenirlirlik analizi yapilmistir.

Aragstirma hipotizleri t testi ve tek yonlii varyans analizi ile test edilmistir. Analizler
neticelerinde Ogretim kadrosu kalitesi, egitim araglar1 kalitesi, kalite giivencesi,
fiziksel oOzellikler, giivenlirlik, heveslilik, giiven, empati boyutlarma iliskin
degerlendirmelerde kiz Ogrencilerin  erkek Ogrencilere gore daha yiiksek
degerlendirmeler yaptig1 goriilmiistiir. Ogrencilerin egitim gordiikleri alana gore
yapilan analizlerde higbir boyuta iliskin degerlendirmenin alana bagh olarak farklilik
arzetmedigi goriilmiistiir.

Dohuk ilinde hizmet veren liselere iliskin degerlendirmelerde tiim boyutlara iliskin
degerlendirmeler vasatin tizerindedir. Egitim hizmet kalitesi kotii olmamakla birlikte
tyilestirmeye ihtiya¢ duyulmaktadir.

Anahtar Kelimeler: Egitim, Hizmet Kalitesi, Kalite Yntemi, Irak, Dohuk.

2019, 103 Sayfa



ABSTRACT

MSec. Thesis

QUALITY OF SERVICE IN EDUCATION: AN APPLICATION IN DUHOK
CITY

Omar Hazim Abdullah ALOMARI
Kastamonu University
Institute for Social Sciences
Department of Business Management

Supervisor: Assoc. Prof. Dr. Ertugrul CAVDAR

In this study, it is aimed to investigate the service quality in education sector and its
application level in high schools. The questionnaire consists of two main sections.
The first section includes five dimensions to measure quality assurance in high
school education, namely the quality of the teaching staff, the quality of the teaching,
the quality of the students, the quality of the curriculum and the quality of the
teaching equipment. In the second part, ServQual scale was used to measure
functional service quality and physical characteristics, reliability, enthusiasm,
confidence and empathy were given. The survey was conducted in six state high
schools in Dohuk, Iraq, and 400 interviews were conducted with high school
students. Before analyzing the data, the construct validity and reliability of the scales
used in the research were tested. For this purpose, reliability analysis was conducted
with the discovered and confirmatory factor analyzes.Research hypotheses were
tested with t test and one way analysis of variance. As a result of the analysis, it was
seen that female students made higher evaluations than male students in the
evaluations regarding the quality of teaching staff, quality of educational tools,
quality assurance, physical characteristics, reliability, enthusiasm, trust and empathy.
According to the analyzes carried out according to the field of study of the students,
it was seen that there was no difference in the evaluation of any dimension
depending on the field.

In the evaluations regarding the high schools serving in the province of Dohuk, the
evaluations regarding all dimensions are above average. Although the quality of
education service is not bad, improvement is needed.

Key Words: Education, Service Quality, Quality Method, Iraq, Dohuk.

2019, 103 Pages
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1. GIRIS

Kiiresel diizeyde egitim, ¢agmn bilimsel, teknolojik ve kiiltiirel degisiklikleriyle daha
fazla yiizlesebilmek icin onu gelistirmek ve modernize etmek adina birgok ciddi
girisimlere tanik olmaktadir. Bu durum uluslarin yasam tarzlar1 ve is gelistirme
konusundaki imkanlarindan en iyi sekilde faydalanmalarini saglayacak sekilde bu
degiskenleri kullanmalarma ve bu alanlara yatirnm yapmalarma daha fazla olanak
saglamaktadir. Clinkii 1y1 bir e8itim, degisim ve kalkinmaya Onciiliik edecek ve her
yeni ve modern gelismeyle yiizlesecek ve bunlara emniyet sibobu olabilecek ara¢ ve
imkanlar1 barmdirir. Bu nedenle yeni hiikiimet, egitim hizmetleri kalitesi idaresi
araciligiyla, arka arkaya ve hizli bir sekilde olusan gelismelere, daha gelismis ve
modern bir yasam tarzi sunabilmek amaciyla ¢esitli yontemlerle ayak uydurmaya

caligiyor.

Ciinkii, toplam kalitenin 6gretim siirecindeki temel amaci, egitim stirecindeki siirekli
tyilestirme iglemi ile 68renci ve 6gretmenlerin temsil ettigi i¢c miisteriyi ve velilerin,
toplumun ve is diinyasinin temsil ettigi dis miisteriyi memnun etmektir. Bu konu,
kotiilesen Irak egitiminin durumu karsisinda istenen ve olmasi gereken egitim
hedeflerine ulasmak igin gergeklestirilmesi zorunlu bir hedeftir. Egitim reformu ve
gelisimi i¢in bir¢cok girisimde bulunulmustur fakat bir yonden, egitim yonetiminin
tim egitim siirecinde biiyilkk 6nem ifade etmesi ve diger yonden Irak egitim
yonetiminin i¢inde bulundugu mevcut problemler amaclanan bilimsel gelismeler

oniinde engel olmustur.

Lise donemi egitimi, modern teknolojilerle ve uluslararasi ve bolgesel arenada ortaya
cikan degisimlerle basa ¢ikmasi i¢in insanin yetistirilmesinde modern diinyada temel
esastir. Irak egitim sistemi, bircok problemden mustariptir. Bunlardan bazilarini su

sekilde siralayabiliriz.

e Finansal ve ayni kaynaklarin egitim verimliligini etkileyecek sekilde uygun
kullanilmamasi. Egitim miifredat1 ile bilimsel arastirmalar gereksinimleri arasinda

baglant1 kurulmamasi. Ogrencilere sunulan alanlar arasinda ki tanimlama eksikligi



e  Yerel piyasasinn ihtiyaglari, 6grenci yogunlugu ve buna baglh olarak onlar1 kabulde
ki kapasite eksikligi, laboratuvar ve kiitliphanelerin egitim roliinii yerine getirmedeki

yetersizligi.

Bu bahsi gecen konularin hepsi; modern degisimlerle yiizlesebilecek ve mevcut durumun
smirlarimi agsarak gelecegin getirecegi tehdit ve firsatlar1 karsilamak icin geleceye bakan
nesiller insa etmek adina yeni bir diislinceyle, stratejik bir planlama yaklagimini benimseme

zorunlulugunu beraberinde getirmektedir.
Biitiin bu bahsi gegenlerden 6tiirii gahisma dort boliime ayrilmastir.
Birinci boliim (GIRIS) bashgini tasimaktadr.

fkinci bolimde (EGITIM KAVRAMI VE IRAK EGITIM SISTEMI) konusu

islenmistir.

Ugiincii boliimde ise (KALITE KAVRAMI VE EGITIMDE HIZMET KALITESI)

konular1 ele alimmustir.

Dérdiincii boliim (IRAK ORTA EGITIM HIZMETLERINDE KALITE) Bashg: ile
caligmada yer almistir.

Besinci boliim ise (SONUC VE ONERILER) Basligi ile ¢alismada yer almustir.

Calisma, giindiiz egitimi veren (6) liseden secgilen (400) erkek / kiz 6grenciden
olusan bir 6rneklem gurubunu icermektedir. Bu 6rneklem gurubu iizerinde egitimde
hizmet kalitesini 6lgmek adma iki eksenden olusan (SERVQUAL) 6l¢iim programi
uygulanmustir.  Ardindan  veri dokiimii yapilarak sonuglar (SPSS) programi
kullanilarak analiz edilmistir. Ve c¢alisma, bir takim c¢ikarim ve Onerilerle
sonlandirilmistir. Daha sonra bu alanda ¢alisma yapacak arastirmacilar i¢in bazi

caligma konular1 onerilmistir.



2. EGIiTiM KAVRAMI VE IRAK EGITIM SISTEMI:

2.1. Egitim

Ogretim meslegi (6gretmenlik), biitiin toplumlarda 6zellikle de gelismekte olan
toplumlarda en onemli mesleklerden birisidir. Onun kendine has ozellikleri, hedefleri
ve sistemi vardir. Bu meslek 6nemini bir¢ok kaynaktan alir, bu kaynaklarm en
onemlisi toplum egitim igerigi ve bunun fert ve toplum iizerindeki etkileridir. Bu
meslek, millet veya halk olarak hepsine belirli hedef ve amaglar dogrultusunda sekil
verebilen tek meslektir. Bu yoniiyle o diger mesleklerde biraktigi izler ve etkiler

acisindan mesleklerin anas1 konumundadir.

Ogretim, ferdin, dogal ¢evresiyle ve toplumla olumlu iletisime gecebilmesi, ona
uyum saglayabilmesi ve sorumluluk ve yiikiimliiliklerini 6grenerek toplumun
gelismesine katki saglayacak etkinlik ve faaliyetleri yapmasi adma ferdin egitim

veya gelismesini amaglayan aragtir. (Muhammed, 2005).

Ogretim, kendine has 6zel bir yapist olan ve herhangi bir toplumda insanla ilgilenen
bir meslektir. Ogretimin 6nemi, sadece fert ve toplumun gelismesindeki biiyiik
sorumlulugundan dolayr degil, ayn1 zamanda Ogretim faaliyetleri siirecinde goz
Ooniinde bulundurulmas1 gereken bir¢ok etkisinden dolayr ©Onemi katlanarak

artmaktadir. (EI-Hassun vd., 2000).

Giintimiizdeki modern bakis agis1 6gretimi, onun toplumdaki kalkinma projelerine
katkisi, niifus patlamasiile miicadele etmesi ve teknolojik gelismelerle baglantili
iiretim siireci olmasiyla ele almaktadir. Buna ek olarak insanm biiylime siirecinde her
birisi birbirinden farkh 6zelliklere, problemlere ve beklentilere sahip siirecleri egitim
ve Ogretimin Oniine koymasi, bu meslegi belli 6zelliklere sahip olmasi gereken

kendine has bir meslek haline getirmektedir.

Ogretmen 6nemli bir rolii eda etmesi ydniiyle bu meslek Islam diinyasinda yiiksek
bir konuma sahiptir. (El-Gamidi, 2009) Peygamber efendimiz (sallallahu aleyhi ve

sellem) (ben Ogretmen olarak gonderildim) hadisinde kendini 6gretmen olarak ifade



ettigi bir yerde bu meslegi dvmiistiir. Aym sekilde edebiyateilar, sairler, onemli
politikacilar 6gretmeni Ovmiislerdir, bunlar arasinda biiyilk bir {ine sahip sairler

prensi Ahmet Sevki’nin ifadeleri soyledir:

“Ogretmene saygida kusur etme 6gretmen neredeyse peygamber olacaktr”

Aklin ingasinda ve aydmlatimasinda, toplumlarin kalkinmasinda egitimin ¢ok biiyiik
etkisi vardir. Egitim ve 6gretim siirecinde, iistlendigi vazifeden dolayr 6gretmen kose
tas1 sayiir. Bu projenin hayata gecirilmesinde 6gretmen ¢ok biiyiik rol iistlenir. O
sadece bilgiyl aktaran bir ara¢ degil aym1 zamanda nesilleri yetistiren, gelecege
hazirlayan, kiiltiirli ve egitimli insam1 insa eden ve ayni zamanda akillar
duraganliktan ve cehaletten kurtaran, dgrencilerin hayat yolunu aydmlatan, toplumun
kalkimmmasinda liderlik yapan ve vatami koruyan bir kalkandir. Egitim ve Ogretim
meslegi normalden daha fazla sabir, giivenilirlik ve ilgi gerektiren zor ve mesakkatli
bir meslektir. Clinkii o yarmm biiyiiklerini yetistirmektedir. Bu yoniiyle 6gretmenin
deneyimli, egitimci ve sosyal olmasmi gerektirir. Ayni1 zamanda 6grencinin zihinsel,
duygusal ve davranmigsal Ozelliklerini ve ihtiyaglarim1 gbéz oOniinde bulundurmasi ve
ogrencinin kisiligini olusturacak olan egilimlerini ve kabiliyetlerini ortaya c¢ikarmasi
gerekir ki bunlarin gerceklesmesi Ogretmenin biiyilk caba gdstermesini gerekir.

(Keside, 2018).

Diinyadaki politik, ekonomik ve sosyal gelisim ve kalkimmanin saglanmasi 6gretim
sistemi, programi ve hedefleriyle baglantili oldugu acik¢a ortaya konmustur. Egitim
ve Ogretim islevini yapanlarin kendine &zel bilimsel bir 6gretim, hazirhk ve
yetistirme siirecinden ge¢cmeden herhangi birinin yapacagi kolay bir siire¢ olmaktan

cikmustir.

Giiniimiizde 6gretmenlik meslegini icra eden kisi bu ve diger gelismelerin etkileriyle
karsilasir ve miicadele eder. Meslegini icra ederken bu tarz gelismelerin dogrudan
veya dolayh etkisini ¢ok hizli fark eder. Bunun yaninda, kisinin mesleginde basaril
olmasi onun Ogretim, psikoloji, 68retim metotlar1 ve modern 6gretim teknolojisi
yontemleri alaninda yeni ve modern gelismeleri ve prensipleri takip etmesine mani
degildir. Egitim, egitim psikolojisi ve egitim ve Ogretim yontemleri konularmda

derin bilimsel yOntemlere dayanmayan ve Ogretim alanindaki temel prensipler



hakkmnda pratik bilimsel deneyimi, gerekli teknik becerileri ve olumlu zihinsel ve
psikolojik tutumlari olmayan herhangi bir egitimci hi¢ siiphesiz hayal kirikligina

ugrayacak ve mesleginde basarisiz olacaktir.

2.2. Irak Egitim Sistemi

Irak, ilk insanlik i¢in uygarlik ve medeniyet besigi olmustur, oyle ki bu bolge insanin
bilimsel c¢alismalarmmda ik sistemli girisimlerine sahitlik etmistir. Iraklilar
Mezopotamya’da kokleri milattan 6nce 3000 yilna dayanan gelismis bir medeniyet
kurmuslardir. Stimerler, eski Irak’m giineyinde insanlik medeniyetinin ilk temellerini
atan en eski antik halklar arasmdadir. Onlara, bu medeniyetin gelismesinde Irak’m
orta ve glineyine yerlesen Akadlar ve Babiller ve Irak’in kuzeyine yerlesen Asuriler
ve Irak’m diger bolgelerine yerlesen bagka milletler de istirak edip katki

saglamiglardir.

Milattan once 4.yy’da Mezopotamya’da yazmnin kesfedilmesi, insanligin en biiyiik
entelektiiel ve bilimsel basarisidir. O donemde kesfedilen bu yazi ¢ivi yazisi idi. Bu
bulus insanlik tarihinde ilkdgretim kurumlarmmn Mezopotamya medeniyetinde ortaya

¢ikmasina neden olmustur.

Insanlik medeniyetindeki ilk okul Siimerliler doneminde kurulmus olup o dénemde
bunlara “levhalar evi” Ogrencilerine de “levhalar evi ¢cocugu” adi verilmistir. Bu

okullarda 6gretim miihendislik, matematik, tip ve astronomi alanlarmi kapsamistir.

(Mezal, 1990).

O okullar geliserek zamanla, botanik, cografya, matematik, ve bagka c¢esitli
bilimlerin okutuldugu bilim ve kiiltlir merkezleri haline gelmistir. (Kerimir, 1980) *m
belittigine gore, Es-Sumariyye okullar1 edebi eserlerin kaleme alindigi merkezler

haline gelmistir. ( Kerimir, 1980).

Burada egitim, onceki donemlere ve diger kiiltiirlere gore daha gelismis ve daha
kaliteli idi zira bu donmede buyut el-elvah (levhalar evi) adi verilen diizenli, sistemli

okullar vardi. Ogrenciler gamurdan yapilnus oturaklar iizerinde otururlardi. Aym



sekilde elde edilen kelimeler listesi, M.O 4. asirda bir egitim sistem ve miifredatinin

olduguna isaret etmektedir. (Kadduh, 2000).

Sorbek ilinde elde edilen okul belgeleri buna direk delil sunulmaktadir. (Ez-Ziiheyri,
2017) Zira Milattan 6nce 3000 yillarma ait olan bazi levhalarda elde edilen yazilarda
Ogrencilerin, velilerin ve 0gretmenlerin isimleri bulunmaktadir. (Kerimir, 1980) ’in
belirttigine gore, Vadi Rafideyn bdlgesinde okullarin, resmi egitim kurumlar1 olarak

ortaya cikiglar1 ¢ivi yazisinin icadiin bir neticesidir.

Daha sonraki donemlerde yazi, resim yazismmdan baska bir sekil almistir (Hamed,
2012). Daha sonraki donmelerde bu konudaki gelismeler daha yavas gerceklesmis
olup M.O 2500°de Siimerlilerin yasadig1 bolgelerde bir kistm okullar ortaya
cikmistir. Stimer okullarmmin ilk bastaki hedefleri, yonetim, ekonomi ve devlet

sicillerinde calisanlara Siimer dilini 68retmekten ibaretti. (Lux & Krestofir, 1980).

Aragtirmacilar, Siimerliler tarafindan M.O 4000 yilindan itibaren dilin kullanildigmi
zamanla tedrici olarak M.O 1800 yillarda sénmeye yiiz tuttufunu fakat

ibadethanelerde dini ritiiel olarak kaldigmi ifade ederler. (Es-Seyh, 2017).

Bundan sonraki donemde Akadlar ve Babiller medeniyeti gelmistir Akat medeniyeti,
dogu Sami dillerinden sayilan Akatcayr kullanmistir. Bu dilin baslangic1 takriben
M.O 3000 yillarma uzanir. Civi yazistyla ¢amurdan yapilan levhalar iizerine
yazilmistir. Ayrica bu dil, Akadlar, Babilliler, Asurlular arasmda kullanilmustir.
Akatca, Hiristiyanlik gelinciye kadar devam etmistir.

Akad dili ana dildir. Babillilerin ve Asurlularm dili ise Akad dilinden gelisen iki
farkli lehcedir. Bundan dolayr Akat¢a bazen, Sami dillerinden Babillilerin ve
Asurlarin kullandig1 lehgelerden biri sayilmistir. Son olarak, Akad dili, Babil’de ve
Asurlularim iilkesinde kullanilan dil idi. (Soma, 1967).

Bu medeniyet, Samilerin disinda Stimerlilerle yan yana yasadi. Akad medeniyeti ilk
altmighk sistemi kullanan medeniyet olma oOzelligine sahiptir. Bu sistem, daha

sonralart astronomi, hendese, ac1 ve agwhk Olglimlerinde kullanilan temel



matematiksel sistemdir. Heykel oymaciliginda ¢ok yaraticiliklar ortaya koymuslardir.

Bu medeniyetin 6mrii digerlerine gore en kisa olandir. (Es-Seyh, 2017).

Bu medeniyetten sonra ise M.O 3000 yillarmda Babil Medeniyeti gelmistir.
Hammurabi Babil’i iilkenin baskenti olarak secti ve iilkeyi hukukun esas alindigi

astronomi ve matematik bilim insanlarinin bilgisine dayanan bir toplum insa etti.

Hammurabi kanunlar1 en eski yazili yasama kanunlar1 sayilir, ticari ve insani

iligkileri ele alan bu kanunlar (282) maddeden olusmaktadir. (Soma, 1967).

Asur medeniyeti genis bir kiiltiire sahip olup Ninova’da, glinlimiize kadar bir¢ok
bilginin aktarilmasmda rol oynayan {inlii bir kiitiiphane kurmuslardir. Astronominin
temellerinin atilmasinda da onlar rol oynamistir. Seneyi alt1 aya, aylar1 giinlere, bir
giini de 12 saat 30 dk bdlmiislerdir. Ayrica matematigin gelismesine katk1
saglamislar, hesaplamalarda ondalik kesirli sayilari, kare, dikdortgen ve karekokii

kullanmiglardir. (El-Es’ad, 2017).

(Kokaz, 1980) 'mn aktardigma gore Asurlularda resmi egitim, birinci derecede {ist
smiflara 6zel idi ve bunlar1 saraya ait kurumlar yonetirken Babil iilkesinde
Ogretmenler de tiiccarlar ve el sanatlar1 ustalarindan olusuyordu. Bilimsel egitimin

verildigi okullar ise egitim niteligi tasiyan 6zel kurumlar idi.

Yiiksekogretim ise bazi istisnalar hari¢ yoOneticilere, yazicilara, soylulara has idi.
Okullarda tam tesekkiillii egitim almalarinin sebebi, ¢ift dillilik ve ¢ivi yazismin
zorlugu idi. Bundan dolayr medeniyetlerde okul adi verilen ilk egitim kurumlari

kurulmustur. (Kokaz, 1980).

Bu okullar sadece c¢ivi yazsiyla smirh kalmamis diger cesitli bilimleri de
kapsamustir. Okullarn yayilmasma ragmen egitim belli bir smnifla smirh kalmigtir.

Bundan dolayr da egitimli insanlar toplumda 6nemli konumlar1 elde ediyorlard.

Babillilerin ~ bizlere  brraktiklart  Onemli  eserler arasinda, dil kavramlari

diyebilecegimiz ¢ivi yazisma ait sekiller ve bunlarin Sumer ve Akad dillerindeki



manalar1 ile hayvan, bitki, tas ve insan uzuvlarmm isimleri ile alakal cizelgeler /

sekiller sayilabilir. (Kerimir 1980)

Bu donemde oOgretmenin gorevi, Ogrenciler i¢in yeni levhalarm hazirlanmasmi

saglamak ve 6grencilerin giinliik ezberlerini dinlemek idi. (Es-Seyh, 2017).

2.2.1. Irak Egitim Sisteminin Tarihi

Irak’ta egitim, Osmanl yonetimi ile birlikte bazi bdlgelerde dini medreseler/okullar
veya diger adiyla (ketetip) seklinde baslamis ve sonrasinda dini azmliklara ait 6zel
modern okullar neset etmistir. Bu kurumlara el-ebe el-kermeyiyyin okulu (1721), el-
Keldeniyye okulu (1843) Israil birligi okulu (1865) 6rnek olarak verilebilir. Daha
sonra Mithat pasa (1869) senesinde Resadiye sivil okulu, Resadiye askeri okulu,
askeri ortaokulu ve fen ve teknik sanat okulu olmak iizere dort adet okul kurmustur.
Bu okullarda resmi dil Tiirkge olup cografya, tarih ve matematik gibi modern
bilimler okutulmakta idi. Bu okullar genis bir kabul gdérmiis ve ketetip okulu
(medrese) Ogrencilerini alarak genelde Tiirk ordusunda istihdam etmek i¢in

yetistirmistir. (El-Vasili, 2017).

Bu donemden sonra egitim sektoriine ilgi ve O0zen gosterilmesi gerektigi talepleri
kendini gdstermeye baslamistir. Ozellikle toplum, dgretimin ve gocuklarmm daha
giizel bir gelecek elde etmesi admna okullara katilimmin 6nemini kavramaya
baglamistir. Bundan dolayr okullarm acilmasi {ilkenin ileri gelenlerinin ve
yoneticilerin ilgi ve alakasma neden olmustur. Islami Irak fakiiltesinin (EI-E’zamiyye
Fakiiltesi) (1911) yih haziran aymnda gergeklesen acihisinda biiylik bir toren
diizenlenmistir. Bu térene bolgenin sivil ve askeri biitiin idareci ve ileri gelenleri
katilmigtir. Osmanli  6gretim sistemini etkileyecek goriislere ragmen, anayasal
donemde gergeklesen biitlin gelismeler, Osmanlmin 20 Eylil 1869 da ¢ikardigi ve
Osmanl devletinde ki ibtida-1 Riisdi ve i-dadi (ilkokul, ortaokul ve lise)
merhalelerindeki Ogretim sistemini diizenleyen ve “genel Ogretim kanunu” admi

verdigi kanunun dismma ¢ikmamistir. (Muhsin 2018).

Halkin, 6gretimin dnemini kavramaya basladigi bu donemden sonra, 6zellikle maddi

imkanlar1 iyi olan halkin destek ve katkilar1 ile okullarin sayis1 artmmstir. Bagdat



sehrinin koOylerinden olan el-Huveyder ahalisi (7715) kurus bagis toplayarak

cocuklarmnin ogretimine katki saglayacak 6zel bir kiitiiphane kurmuslardir.

Bu donemde egitim ve dgretim bakanligi Bagdat’ta 6gretmen okulu kurulmasi i¢in
maddi destek saglamis ve 8/12/1911 senesinde torenle okulun temeli atilmustir.

Bagdat miilkiye ortaokulu 6grencilerine 35 bin kurus harcanmustir. (Hilal vd., 2017).

Ayni1 zamanda bu donemde millet meclisi icinden Arapc¢a’nin, okullarda resmi dil
olmas1 adma daha aktif hale getirilmesi gerektigi sesleri yiikselmeye baslamustir.
Bunun yaninda 6gretim sistemi, muhafazakar ve gerici bir kesim tarafindan tenkide
ugramustir. Iraklh miistesarlar anayasal diizenin onlara verdigi siire karsisinda
sasirmiglardir. Onlar da Arap Kkiiltiiriine agwhk veren ve egitim programinda
Arapcay1 kullanan modern okullar kurmuslardir. Siileyman Feyzi, Basra’da 27 Ocak
1908 yilinda “tizker-iil hiirriye” (Ozgiirliik Hatiras1) adinda bir okul kurmustur. Bir
grup Bagdat aydmi 12 Arahk 1908°de “‘et-terakki el-Ca’feri” (Caferi kalkimisi)
adinda bir okul kurmuslardir. Ydneticiler sistemin denetlenmesinde, kendini giiglii
bir sekilde ortaya koyan gelisim ve degisime ayak uydurulmasi adina yetisen neslin
oniinde yeni ufuklar agilmasma, modern bilimlerde yeni alanlarla ilgilenilmesine ve
yabancil dillere agirhk verilmesine dikkat etmislerdir. Bdylece Osmanhi devleti
doneminde kurulan okul sayist: (160) ilkokul, (4) lise, (3) 6gretmen okulu (1) sanat
okulu, (1) ytiksek okul’a (hukuk fakiiltesi) ulagmstir. Biitiin bu asamalardaki 6grenci
sayis1 (8250), 6gretmen sayisi ise (382)’dir. (Er-Rabi’i, 2008).

Osmanh devletinden sonra Ingiltere’nin (1914-1917) yillar1 arasinda giiney Irak’1
isgali srrasinda Basra, ebu el-Kasib, ez-Ziibeyr ve en-Nasiriyye bolgelerinde her
okulda (80-85) ogrencisi ve (4) Ogretmeni olan (4) dort okul kurulmustur.
Ingiltere’nin (1917) yihnda Bagdat’1 isgalinin ardindan (1922-1923) yillar1 arasinda
egitim ve Ogretim bakanhgmm raporlarma goére Irak’taki okul sayis1 (8000)’e
ulagmustir. Bu dénemden sonra da okullarin sayis1 artmaya devam etmistir. Istatistiki
bilgilere gore (950) den fazla ilkokul, (35) den fazla lise, (397) den fazla
yiiksekokula ulagsmis olup bunlarm hepsi devlet okuludur. Biitiin bu kurumlardaki
toplam Ogrenci sayist (73960), O6gretmen sayisi ise (620)°dir. (1936) yilinda yurt

disma gonderilen burslu 6grenci sayis1 (67) ‘ye ulasmustir. (Hassun, 2015).
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2.2.1.1. Ingiliz Isgali Doneminde Egitim

Bununla beraber Ingiltere, Irak’mm (Musul, Bagdat ve Basra) gibi ¢ogu illerini ele
gecirdi ve ardindan farkli bolgelerde sivil yOnetimi, yargryr ve ekonomiyi
diizenlemeye basladi ve yeni ilkokullar ve Miisliman kizlar i¢in yeni okullar agti.
Hristiyan okullari, denetimi ve gretmenlerinin maaslarinin 6denmesi yoniiyle devlet
okullar1 haline getirildi. Egitim dili olarak Arapga (56 okulda), Tiirk¢e (11 okulda),
Tirkmence (dogu sinir1 boyunca bulunan bélgede), Kiirtce (6 okulda) Farsca (1
okulda) kabul edildi. Ayrica edebiyat evi ve Edebiyat Universitesi kuruldu, (1919)
yilinda eczacilhik okulunun kurulmasiyla beraber saghk idaresi olusturuldu. Osmanh
doneminde eczacilik alaninda Istanbul ve Suriye mezunlari istihdam ediliyordu. Bazi
durumlarda, hastanelerde bu meslegi icra edenler eczaci olarak istthdam
edilmistir.(El-Hilali, 2017) Bunun yaminda isgalci ingiltere yonetimi, orta 6gretimi
smirlamaya ¢alismus ve kamu dairelerinde istthdam edilecek memur ihtiyaci
karsilamak amaciyla sadece ilkdgretime yogunlasmustir. Bunun yaninda Ingiltere
kendi arzuladig1 asiretciligi desteklemek amaciyla kirsal kesimle sehir halki arasinda
ucurum olusturmak hedefiyle kirsal kesimde egitimi engellemistir. Ayn1 zamanda
egitim bakanhgma kisith biitce aywrmak suretiyle de bu kasith ihmali daha belirgin

hale getirmistir. (Semsiiddin Zeki, 2015)

"22 Agustos 1918" de (Bumen) egitim bakanhgma getirildikten sonra, Osmanh
egitim sisteminden yararlanarak egitim sisteminde bazi degisiklikler yapmaya
bagladi. Egitim alaninda ki bazi yetkililerle beraber yaptigi saha ziyaretleri
neticesinde genel bir egitim politikas1 olusturdu. Ise ilk &nce ilkokullarm durumunu
tyllestirmekle ve yonetici ve kalifiye Ogretmen eksigine ragmen yeni ilkokullar
acmakla basladi. Buman’m koydugu yeni egitim politikasi sayesinde egitim
merdiveninin basamaklar1 ilkokul, ortaokul ve ekonomi okullarindan olugmaya
basladi. ilkokulda egitim siiresini 4 sene olarak belirledi. Ilkokullarda, ¢ocuklarm
ilkokula baslamadan once iki sene devam ettigi ve ik kisim diye adlandirilan aym
okul icinde yeni bir bolim olusturuldu. Lise doneminde egitim siiresi ise 4 sene
olarak belirlendi fakat Ggretmen yetersizligi nedeniyle bu durum kabul edilmedi.
Sadece, devlet dairelerinde gorev yapacak personeli yetistirmek amaciyla Musul,

Bagdat ve Basra gibi biyiik illerde liselerin acgilmasma karar verildi.
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Yiiksekogretimle alakali olarak ise, 1919 Eyliiliinde hukuk okulu acildi. Daha sonra
ise Al-i Beyt okulu, Tip miihendisligi acildi. Buralarda egitim siiresi ise 3 sene olarak
teklif edildi. Burman’in egitim alaninda yaptig1 6nemli islerden birisi de smavlarin
seyri ve okula kabul sartlar1 konmasidir. Ayrica Irak disina sdzel ve sayisal alanlarda
egitim gdrmesi amacityla Ogrenci gonderilmisti. Ayni zamanda Ingiliz isgali
zamaninda gerceklestirilen ve egitim ve Ogretim sisteminde biiylik etki birakan
onemli degisikliklerden birisi de Irak’ta egitim ve Ogretim sisteminin ana hatlarimi

belirleyen kararname ve kanunlardir. (Ed-Decili, 1963)

Ingiliz makamlar1 6gretim dilini Arapga, ilkokullarda okutulan yabanci dili de
Ingilizce yaptilar fakat isgal makamlari lise donemi egitim ve Ogretimine gereken
onemi gostermemislerdir. Hanri Dobes, ilkokul ve lise donemlerini kapsayan
Amerikan okullartyla yetinmis ve diger liselerin acilmasmi, ilkokullarm kurulusg
asamasindaki  basarmm  gerceklesmesinden  sonraki  doneme  ertelemistir.

Yiiksekogretim fikrini ise gerekli sartlarm olusmasina kadar ertelemistir.

Isgal giigleri, yabanci dini okullara da énem vermislerdir. Bu okullara maddi destek
saglamglardir. O donemde bulunan bu tarz okullar Amerika, Katolik, Keldeni

birlesik okullar1 ve Yahudi okullar1 idi. (El-Waiili, 2017)

Osmanh hakimiyetinin sona erdigi donemde Bagdat’taki Ogretimin durumu
Basra’dakinden daha iyi idi. Bagdat ve ona bagh bolgelerde (71) ilkokul (1) lise, (1)
sanat okulu, (1) dgretmen okulu ve (1) hukuk fakiiltesi vardi. Ingiliz isgal kuvvetleri
Bagdat’a girdikten sonra bu kurumlarin 6gretmenlerinin ¢ogu Osmanh ordusuyla
birlikte Musul’a ¢ekilmis ve 6grenmen eksikligi ve 6gretim icin gerekli ihtiyaglarin
karsilanamamas1 nedeniyle bu kurumlar kapanmak zorunda kalmistir. Zira bu
kurumlar Osmanl ordusunun boélgeden cekilmesi ve sehrin tahliyesi esnasinda maddi

zarara ugramustir. (Karal, 1990)
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2.2.1.2. Bagimsizlik Sonrasi Egitim

Irak 1932 yilinda bagimsizligimi elde etmis ve bdylece ingiliz yonetimi sona ermistir.

Irak, 1932 yilinda birlesmis milletlere liye olmustur. (El-Cadiri, 2013).

Irak’m 1932 yilinda bagimsizhigini elde etmesinden sonra ilk 6ne ¢ikan olgulardan
birisi 6gretime verdigi onemdir. Hiikiimet genel Ggretim sistemine Onem vermis,
yerel ihtiyaclara cevap verecek sekilde uyarlamistir. Egitim ve O6gretim sistemini
kendi ayaklar1 tizerinde durabilecek kalkinma sistemine gore uyarlamistir. (Menhel,

2016).

Bu seneler icerisinde yiiksekdgretimde gerek temellerin atilmasi ve gerekse nitelikli
biiyiime konusunda goézle goriiliir bir gelisme ve kalkinma goriilmiistiir. (Karal,

1990).

Irak’ta egitim, 14 Temmuz 1958’ den 8 Subat 1963’e kadar devlet tarafindan biiyiik
ilgi gomistiir. Kralliktan cumhuriyete gecildikten sonra egitime ¢ok bilyilik bir
yonelme olmus ve 70°li ve 80°li yillarda Irak egitimde ¢ok biiyiik mesafeler kat
etmistir. {lk 6gretim zorunlu hale getirilmis orta, lise iiniversite donemlerinde de
egitimi daha genis alana yayillmistir. Bu seneler egitimde altmn seneler olarak
tanimlanmustir. Oyle ki Irak’ta egitim sistemi bdlgedeki en iyi egitim sistemi haline
gelmis ve bircok basariya imza atmis ve egitime katilma orani (%100)’e ulasmis ve
(15-45) yas arast okuma yazma bilmeyenlerin oraninda diislis yasanmustir. Egitime
yapilan yatirim Irak biitcesinin %20°ni olusturmustur. (el-Azami, 1981) Fakat
80’lerin ortasindan itibaren Iran’la 8 yil siiren savasla birlikte iilkede egitim sistemi
cokmeye baslamistir. Bundan dolayr da, iilke ve toplum insasinda temel dayanak
sayllan egitim ihmal edilmistir. Sonrasinda ise birinci dereceden okul binalar1 olmak
iizere alt yapiyr yerle bir eden korfez ve Kuveyt harbi vuku bulmus sonrasinda da
bolgesel ve uluslararasi olarak diinya ile iliskilerinin kesildigi ekonomik ambargo
donemi baglamistir. Bu ambargo, birlesmis milletlerin Irak’la iliskilerin kesilmesi
tavsiyesinin yer aldigi 7. Madde kapsamma almmustir. Bu olumsuz kosullar bilimsel,

kiiltiirel, sosyal alanlar1 ve egitim sistemini olumsuz etkilemistir. (Nuri, 2015).
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2.2.2, Irak Egitim Sistemi

Irak’ta egitim ve O0gretim sektorii, hiikiimet tarafindan ¢ok biiyiik ihmale ugramustir.
Bu durum, Amerika’nin (2003) yilindaki isgalinden bu yana, egitim ve Ogretim
bakanhigmimn basarisizhig1 neticesinde egitimin ¢ok gerilemesine sebep olmustur. Irak,
yetmigli yilarda immiligi sona erdirme yolunda biiylik basarilar elde ettikten ve
egitimde Arap iilkeleri arasinda basi ¢geker konuma yiikseldikten sonra su anda i¢inde
bulundugu bu aci duruma diigmiistiir ki Birlesmis milletlere baghh UNESCO, o
donemlrak egitim ve Ogretim sistemini uluslararasi alanda en iyi egitim sistemi
olarak se¢mistir. Fakat bugiin biitlin bu basarilar ve kazanimlar eski hikayelerden biri
haline gelmistir. Diinya Ekonomik forumu’nun yaymladig1 yiiksekdgretim kalite
gostergeleri ve Egitim ve Biligsel beceriler ve global egitim kazanimlar1 kurumu
(PEARSON), Irak ve 5 Arap iilkesini, egitim kalite standartlar1 eksikligi nedeniyle
degerlendirme alanindan birkac¢ seneligine cikarmak i¢in yaymladigi gostergeler de

buna isaret etmektedir (UNICEF, 2014)
Irak egitim seviyesinin gerilemesinin birka¢ nedeni:

1- Koti yonetim ve egitimin gelistirilmesi i¢in gerekli olan stratejik plan
eksikligi

2- Finansal ve idari yolsuzluk

3- Bilimsel diplomalarin verilmesindeki kolaylik

4- TIrak’m, en distlik egitim kalite standartlarma dahi sahip olmamasi

5- Destek ve tesvik eksikligi, egitim miifredat1 geriligi ve egitime ilginin yetersiz
olmas1 nedeniyle yenilik ve modernize eksikligi

6- Egitim miifredatmm geriligi ve {ilkenin ekonomik ihtiyaclarma cevap
verememesi

7- Miifredat gelistirme arastirmalarini etkileyen siyasi miidahaleler

8- Universitelerde ve ©6zel okullarda parayr veren kazanrr olgusunun

yayginlagsmasi (Shibeeb, 2019).
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2.2.2.1. Irak'ta Egitimin Temel Yapist
Irak egitim sisteminin basamaklar1 asagidaki asamalardan olusur:

1. Okul 6ncesi donem (anaokulu): (kres ve anasmnifi) olmak iizere bu asamada
Ogretim siiresi iki senedir. Cocuklar (4) yasinda krese (5) yasinda da
anasmifina kabul edilir.

2. Tlkokul dénemi: Siiresi alt1 yildir, egitim ve dgretim dénemi baslangicinda alt1
yasint dolduran her ¢ocugun ilkokula baglamasi zorunludur. Bu ddénem,
bakanlign diizenledigi smav sonunda bir sonraki agamaya devam etmeye hak
kazandigin1 gdsteren diplomayr almasiyla sona erer.

3. Lise donemi: ilkokul doneminden sonra ve lisans doneminden Once gelen bu
asamanin siiresi alt1 yildir. Bu donem iki asamadir (Egitim Bakanligi, 1981 ) :
a) Ortadgretim: siiresi ii¢ yil olup bakanhgm diizenledigi smav sonucunda

ortaokul diplomasini elde etmesiyle sona erer.
b) Lise donemi: Siiresi ii¢ yil olup okul tiirleri asagidaki sekildedir.
- Akademik liseler: bunlar birinci yilsonunda s6zel ve sayisal olarak iki
kisma ayrilir.
- Meslek liseleri: sanat, ziraat, ticaret, saglik ve veterinerlik boliimleri
vardrr. (Hiiseyin & Toma, 2009).

4. Yiiksek Ogretim dénemi: Bu asamaya lise diplomasmni elde edenler kabul
edilir. Bu asama iki seviyeden olusur:

a) Teknik Yiiksek Okullar: Burada 6gretim stiresi iki yil olup buradan mezun
olan 6grencilere iki yillik teknik yiliksekokul diplomas1 verilir.

b) Universiteler: Universitelerde dgretim siiresi boliimiine gore (4-6) yil arast
stirer. Ayn1t zamanda {iniversitelerde farkh alanlarda mastir ve doktora

diplomasini elde edecek yiiksel lisans programlari da yer almaktadir.
2.2.2.2. Irak'taki Lise Ogretim Sisteminin Genel Ilkeleri

Lise egitim sistemi, temel egitim asamasmi tamamlayan ogrencilerin lise doénemini
tamamlamalari, kisiliklerini  fiziksel ve fikri acidan gelistirmeleri ve genel
kiiltiirlerini, dillerini, diisiincelerini, bilgisayar, matematik, sosyal, bilimler, cografya,

tarth ve fen konusunda bilgilerini gelistirmeleri ve bunlar1 hayatta ve mesleki ve
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iretim alaninda kullanmalar1 adma, fikri ve bilimsel beceri kazanmalari ve ayn
zamanda enstitli, yiliksekokul ve {niversite hayatlarnda Ogrenimlerini devam
ettirebilmeleri adma tecriibe edinmeleri i¢in gayret ve ¢aba sarf eder. Ayn1 zamanda
onlarin immet ve milletleri igin diirlist birer vatandas olmalar1 ve demokrasiye bagh
kalmalari, memleketlerinin kalkmmmasi icin modern prensiplere bagh kalarak
calismalar1 adma biitiin bu bahsi gegenlerin toplumun hedefleri ile uyumlu olmasina
ve Ogrencilerin uluslararasi insan haklarma ve ¢evreye saygih yetismelerine dikkat

eder.

Lise oOgretim sistemi, Ogrencilerin egitim yOniini ihmal etmeden onlarm fen

bilimlerini elde etmelerini amaclar. (Egitim Bakanhigi, 1977).

Modern egitim sistemi, kendine giivenen, demokratik prensiplere bagli bir nesil
yetistirmeye c¢ahismaktadir. Memleketine ve iimmetine bagh, saghgmm O6neminin
farkinda olan, egitim ve Ogretimin gerceklesmesi adma smif i¢indeki bireysel
kabiliyetlere goére demokratik prensipleri dikkate alarak nesillerin hayatlarmi en
giizel sekilde degerlendirmelerini saglamaktadir.

Modern egitim sistemi, erkek ve kiz 6grenciler arasmnda goérev ve haklar agisindan
esit firsatlar sunmaktadir. Irak egitim sisteminde higbir fiziksel ve psikolojik cezaya
izin verilmez, bodyle bir durumun ortaya c¢ikmasi halinde okul bunun ortadan
kaldirilmasindan sorumludur. Ogrenci, bu sistemde ana odaktir. Egitim sisteminin
tamami, 6grenciye ilim ve yliksek degerleri ulastirmak i¢in ¢ahsir.

Egitim okulun goérevi ise 6grencileri toplum hayatmdaki sorumluluklar1 ¢ergevesinde
aktif gorev almalar1 adina onlarm hayata hazirlanmasi i¢in egitmek ve hazirlamaktir.
Okul, 6grencilerin Oniinde diisiinme, yaraticilik ve girisimceilik kapilarmi acar ve
onlara bagimsiz bir hayat hazirlar.

Lise doneminde egitim ii¢ senedir. (Bu smuflar 10, 11 ve 12. Smiflar olarak
tanimlanir)

Bu sisteme gore tiim Ogrenciler, temel egitim agamasmdaki mezuniyet derecesine
(not ortalamasma) gore bu asamada okuyabilir.

Egitim ve Ogretim bakanligi, lise donemi egitim ve Ogretim politikasindan
sorumludur, bu politikaya gore iilkenin kalkima program hedefleri gerceklestirilir.

Planlar aragtirma merkezleri ile baglant1 saglanarak hayata gecirilir. Ayn1 zamanda
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egitim bakanlhig1 egitim ve yardimci kitap programlarinin konulmasindan, egitim
metotlarmm gelistirilmesinden, egitim malzemelerinin temin edilmesinden, egitim ve
Ogretim aktivitelerinin ve smavlarin koordinasyonundan, egitim ve 6gretim igleminin
gelistirilmesi adina gerekli planlarm konulmasindan sorumludur. (Egitim Bakanhgi,
1981)
Lise donemi okullarin agilmasinda asagidaki iki nokta dikkate alinir:

1. Bireylere, temel egitim donemindeki ortalamasma gore egitim firsatinin

saglanmasi.
2. Beseri yeterliliklerin, egitim araglarmm ve maddi maliyetlerin en giizel sekilde

degerlendirilmesi.
Ayrica gerek goriildiigli durumlarda aksam liseleri de agilmaktadir.

Egitim ve 6gretim bakanhgi, bu okullarm smavlarini gergeklestirmek i¢in belirli bir
sayida lise 6gretmeni secer. Ayn1 zamanda bu okullar kendine 6zel kitap, metot ve
smav sistemi de kullanabilir. Burada 6nemli olan, biitiin bu ¢alismalarin lise donemi

egitim sistemi amaglarini olumsuz etkilememesidir.

Degerlendirme i¢in smavlar Ol¢ii sayllmaz, smavlar sadece O6grencinin amaglarina

ulagmasi i¢in bir degerlendirme ve takip sistemidir. (Egitim Bakanhgi, 1977)

2.2.2.3. Liselerde Egitim Kadrosu

Egitim kadrosu okul miidiirii, yardimcilar1 ve Ogretmenlerden olusur. Bunlarin
katilmiyla O6gretmenler meclisi olusturulur ve biitiin bu taraflarm katilimi ve
yardimlagmastyla egitim, 6gretim, okul yonetim gorevi ve ihtiyaca gore Ggrencilerin

yetismesi adma egitim, 6gretim ve bilimsel ¢alismalar1 yerine getirilir.

Irak’ta, egitim fakiiltesi ve enstitlileri mezunlarinin 6gretmen olarak tayin

olabilmeleri i¢in gerekli kosul ve kriterler:

a) Ogretmen tayininde oncelik sehit yakimlarma verilir (Sehit ¢ocuklarr ve
esleri)

b) Rekabet her alanda ve bay ve bayanlar arasinda, ortalamaya goredir
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¢) Gelismemis bolgelerde ve kdylerde en az ti¢ yil hizmet edenler
d) Tayin i¢cin bagvuruda bulunan sahisla, il egitim miidirliigiinde bir heyet
tarafindan ikili goriisme/mukabele gerceklestirilir. (Egitim Bakanligi, 2009)
Liselere Miidiir, miidiir yardimcis1 veya Ogretmen atamasi yapilirken asagidaki
sartlar gz Oniinde bulundurulur:

1. Ogretmenlerin lisans ve lisansiistii diplomalara sahip olmalar1.

2. Midiir yardimcisinin 6gretim yapmaya uygun olmast ve yonetim ve
organizasyon konularinda bu ise yeterliligini gosteren en az ii¢ yillik deneyim
sahibi olmas sart kosulur. (Et-Tai, 2017)

3. Okul miidiiriiniin bilimsel, egitim ve oOgretim yeterliligini ispat edecegi, il
merkezinde bes yil veya daha fazla, ilce ve kazalarda da lic yil 6gretim
deneyiminin olmas1 gerekir. Atamalarda daha oOnceden miidiir yardimcilig:
yapmis olanlar tercih edilir. Fakat ihtiyag halinde ve gelismekte olan
bolgelerde hizmet siiresine bakilmaksizin miidiir tayini yapilir.

4. Miidiir adaymin kabiliyetli, iy1 bir {ine sahip olmasi, demokratik prensiplere ve
insan haklarma inanan ve aym1 zamanda kendisinin herhangi bir egitim cezasi
almamis olmas1 gerekir.

5. Yukarida isaret edilen kosul ve kriterler yerine getirildikten sonra ve iki yazih
smavi ve miilakat1 (%60) veya daha fazla ortalama ile gectikten sonra aday

O0gretmene miidiirliik makami verilir.

2.2.2.4. Ogrenci Kabulii

1. Ogrencinin okula kayd: ile beraber kaydi aktif hale gelmis olur ve akademik
egitim ve 0gretim doneminin baglamasmdan itibaren (30) giin okula gelmemesi
durumunda smifta kalmis sayilir ve bu durum okul sicil kayitlarina islenir.

2. Miladi sene sonunda yirmi bir (21) yasini tamamlayanlar onuncu smifa kayit
yaptiramazlar.

3. Yirmi dort (24) yasmi tamamlayanlar glindiiz okuluna (6rgiin egitime) kayit
yaptiramazlar.

4. Ogrencinin Irak icinde nakil durumunu kanunlar belirler.

5. Yurt disgindan (Irak disindan) nakil gelen Ogrenci, egitim bakanligmm ilgili

birimleri tarafindan diploma denkligi yapildiktan sonra kabul edilir.
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6. Ogrenci 10. Simufta bagka bir boliime veya subeye nakil gidebilir fakat bu islem
icin 0gretmenler kurulunun onay1 gerekir.

7. Ogrenciler, bu bendin 3. Fikrasnda belirtilen yas smirmi gegmislerse bu
durumda aksam okuluna devam edebilirler veya disaridan smavlara girebilirler.

8. Okul idaresi, egitim kadrosuyla birlikte, gerekli alt yapmin hazirlanmasi adina
temel Ogretim doneminden mezun olan Ogrencilerin tespit edilmesinden ve
bunlarin egitim genel miidiirliigline bildirilmesinden ve bununla alakali olarak
komsu okullarla diyalog ve iletisiminden sorumludur.

9. Okul idaresi, 10. Smifa devam edecek oOgrencilerin kayit islemlerinden
sorumludur. Kayit islemleri her sene 01/07 - 15/09 tarihleri arasinda

tamamlanir.
2.2.2.5. Egitim Donemi

Ogrenciler igin akademik egitim ve dgretim siiresi dokuz (9) aydir. Egitim dénemi
her yilin eyliil aymm 3. Haftasi baslar. Herhangi bir sebepten dolay1 belirtilen tarihte
egitim ve Ogretime baslayamayan okullar, egitim programmi tamamlamak {izere

kayp siireyi daha sonra telafi ederler.

Egitim ve ogretim kadrosu, her yil eylil aymm ilk haftasi okullarinda goreve

baglarlar ve boylece her tiirlii faaliyet ve aktiviteler de baglamis olur.

Liselerde egitim ve 0gretime asagidaki tarihlerde ara verilir:
a) Birinci donem tatili 25/12 - 2/1 tarihleri arasindadir.
b) Ikinci donem tatili 11/3 — 24/3 tarihleri arasmdadir.
c¢) Yaz tatili: 6grenciler i¢in yaz tatili, son smavlarin bitiminden itibaren baslar
ve 14/9 tarihine kadar devam eder, ikinci tur smavlarmna katilan 6grenciler
ise tatil esnasinda gerceklesen smavlar nedeniyle tiim resmi tatil

doneminden istifade edemezler.

Okullar, yaz tatili genel smavlar1 g6z 6niinde bulundurularak 1/7 tarihinde baglar ve
31/8 tarihinde sona erer. Okullarm agilmasi ise, her sene Eyliil aymm ii¢lincii
haftasina denk gelen 18/09 tarihi ne giine dek gelirse egitim baslar. (Irakta resmi tatil

giinleri olan cuma ve cumartesi haric).
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Okul yOnetiminin, gorevlilerinin ve c¢alisanlarmm yaz tatili mesaileri egitim ve

Ogretim bakanhigiin 6zel talimati ile belirlenir.

Liselerdeki giinliik devam siiresi tam giin olup bunda egitim ve dgretim programinin

uygulanmasi gz oniinde bulundurulur.

Egitim ve Ogretim kadrosu, biitin Ogrencilerin lise donemi dgrenimini
tamamlamalar1 adma okula diizenli devam etmesi igcin ¢aba sarf eder.
Devamsizliklart veya okulu birakmalar1 durumunda, velilerle yardimlasarak
ogrencilerle goriisiiliir ve okula devam etmeleri i¢in problemleri ¢oziilmeye caligilir.
Biitiin bunlara ragmen okulu terk etmeleri durumunda, egitim ve Ogretim

bakanliginin lise 6gretim donemine ait kanun ve talimatlar1 uygulanir.

Ogrencinin 6ziirsiiz olarak devamsizlik yapmasi durumunda asagidaki islemler

uygulanir:

a) Ogrencinin devamsizhigi bir haftaya ulasmasi durumunda velisi konu ile
alakali bilgilendirilir.
b) Ogrencinin devamsizlig: iki haftaya ulasmasi durumunda velisi okula davet

edilir. (Al-Abed, 2009).
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3. KALITE KAVRAMI VE EGITIMDE HiZMET KALITESI

3.1. Kalite Kavrami

Kalite, isi giizellestirme ve iyilestirmeden baslayarak, gelistirme, degistirme ve daha
iyl bir hale getirme adina kullanilan yontem veya yollardir. O, bir yonetim sekli olup,

kurumun aktivite, esneklik ve rekabet giiclinii artirmay1 hedefler. (Miicahit, 2005).

Kalite, stratejik bir yonetim siireci olup, bir grup degerlere dayanir. Hareket giiciinii
bilgiden alir. Bu 6yle bir bilgidir ki, iyilestirme ve gelistirmede siirekliligi saglama

adina ¢alisanlar1 ve onlarin gii¢ ve kabiliyetlerini bu iste kullanir. (El-Benna, 2007).

Diger bir tanima gore kalite “profesyonelligi elde etme adma devamh iyilestirme ile
beraber o, yonetim bilimi ve mevcut imkanlar dahilinde en uygun yatirim sanatidir.”

(Ahmet, 2012).

3.2. Toplam Kalite Yonetimi

Toplam Kalite Yonetimi (TKY), seksenlerin ortalarinda (20.yy da) yonetimde ortaya
c¢ikan modern ve yeni bir kavram olup diger bircok kavramlarda oldugu gibi

arastirmaci bilim inanlarinin bakis agilarmma gore tanm farklilik arz eder.

TKY, bu anlayis ve felsefenin farkinda olarak ve yoOnetimin bu ise inanmasiyla
gerceklesen bir kisim prensip ve gereksinimlere dayali bir yonetim sistemidir. Bu
stire¢, calisanlarn ortak caligmasi, stratejik planlamasi, i¢ ve dis kitleye
odaklanilmasi, performansm, sunulan hizmet ve {riinlerin siirekli iyilestirilmesi ve
gelistirilmesi, Ol¢lim kriterlerinin ve gorev analizlerinin belirlenmesi, hatalarm 6niine
gecilmesi, calisanlara gereken tesvik ve motivasyonun saglanmasi ve gerekli egitim

ve kurslarm verilmesiyle ile gerceklesir. (El-Kebis, 2011).

(Alvan, 2005) TKY uygulamanmn amamm, kurum i¢inde kapsamli ve birbiriyle
iligkili 1iyilestirmelerin yapilmasi ve kurumun biitiin birim, boliim ve g¢alisanlarmin

katihmiyla Toplam Kalite Yo6netiminin gerceklestirilmesi oldugunu belirtmistir.
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Toplam Kalite YOnetimi, kurum, birey ve toplumun mevcut insani ve maddi
imkanlarma gore hedeflerini gerceklestirmesi adma biitiin egitim siirecinin girdi ve
ciktilarinda bulunmasi gereken bir takim standart ve ozelliklerdir. Toplam Kalite
Yonetimi egitimde, egitimin c¢iktilarinda siirekli iyilestirmeyi ve gelistirmeyi
gerceklestirecek bir kisim standart ve iglemleri isaret eder. Aymi zamanda egitim
ciktilarinda ve aktivitelerinde hedeflenen standart ve kalite, egitim kurumlarmnmn
istedigi amag¢ ve hedeflere ulagmasina yardimci olacak yontem ve araglari elde

etmelerini saglar. (Assak, 2012).

Toplam Kalite Yonetimi, Orgiitsel enerjinin, maddi/fiziksel ve insan kaynaklarinin,
belirlenen hedeflere ulasilmasi, miisterilerin ihtiya¢ ve taleplerinin yerine getirilmesi
adina kullanilmas1 ve degerlendirilmesine dayanan modern bir bakis acisidir. Bu
yonetim sisteminin kendisine 6zel yontem ve prensipleri vardir. (Edward Deming)’in
koydugu bu prensipler Toplam Kalite Yonetiminin uygulanmasinda genel cergeve ve
referansi olusturur. Fakat bunlar bir kurumdan digerine degisiklik arz eder. (Al

2008).

Deming Toplam Kalite Ydnetimi ile alakali bazi prensipler koymustur, bu prensipler

su sekilde 6zetlenebilir:

1. Egitim kurumlarinin hedeflerinin gelistirilmesi, Bu hedefler o6grencilerin
egitilmesinde rekabet ruhunun ortaya ¢iktig1 kaliteye dayanur.

2. Acik Ekonomik donemle uyumlu modern bir egitim felsefesi benimsemek

[98)

. Kaliteyi elde etmek amaciyla denetimlerden uzak durmak ve kaliteyi sifirdan
insa edip kurmak
. Gliven ve aidiyet iizerine bina edilmis is iliskileri ve baglantilar1 kurmak.

. Hizmet sirasmda calisanlara egitim ve kisisel gelisim programlar1 koymak

4

5

6. Katilimcr liderlik.
7. Is ortaminda uygun psikolojik bir atmosfer olusturmak.

8. Departmanlar arasindaki idari ve orgiitsel engelleri ortadan kaldirmak
9. Sloganlardan ve calisanlar1 elestirmekten uzak durmak

10. Hedeflerin niceligine degil niteligine odaklanmak.

11. Hiyerarsik yonetim sisteminden uzaklasarak bireysel 6zgiirliige saygi duymak.
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12. Siirekli ve tekrar egitim.
13. Calisma ve degisimde herkesin katilmini saglama. (El-Buhmi, 2011)

3.3. Egitimde Kalite Yonetimi

Egitim siirecinin ve ilerlemesinin karst karsiya kaldigi, okullarda ki yOnetim
sorunlarmi ¢ézmek, siireci iyilestirmek, modern egilimlere ayak uydurmak ve
incelenen idari problemleri ¢6zmek ve egitim siirecini tesvik edip gelistirmek
amactyla iiretim ve ekonomik alanlarda kullanllan yonteme ayak uydurmak

gerekmektedir. (Mustafa vd., 2006)

Giintimiizde kalite konusu diinyanin dyle ¢ok ilgisini ¢gekmistir ki diislintirler bu caga
(kalite ¢ag1) adim vermislerdir. Kalite anlayisi, Egitim kurumlarmm, egitim kalitesini
artrmak i¢in basvurduklar1 en Onemli yontemlerden biri haline gelmistir. Egitim
kurumlarmm goéz ardi edecekleri bir durum olmaktan ¢ikmis, hayatlarmi devam

ettirip ayakta kalabilmeleri adina zaruri bir hal almistir.

Toplam kalite yonetimi, orgiitlerin yonetim gelisimi i¢in popiiler hale gelen modern
yonetim trendlerinden biri sayilr. Bu konuda bir hakikatin iki yiizii olmalari
nedeniyle egitim reformu ve toplam kalite hakkinda derin bir kiiltiir olusturmuslardir.
Toplam kalite yonetimi diger idari yontemlerde oldugu gibi onu destekleyen ve karsi
cikanlarm arasinda kalmistir. Bu yOntemin temelde sanayi ve ticaret kokenli
olmasma ragmen egitim kurumlarinda da uygulanmak istenmesi, iki taraf arasmda ki

ayirt edici mesafeyi her gecen giin daha da artirmaktadir.

Onu destekleyenler, toplam kalite yonetiminin egitim kurumlarmda uygulanabilir
oldugunu savunmaktadirlar. Ayn1 zamanda diger alanlarda elde ettigi basariyr bu
alanda da elde edecegini ifade etmektedirler. Onlar bu bakis agilarini, egitim
kurumlar ticaret ve ekonomi kurumlar1 gibidir varsaymm iizerine kurmaktadirlar. Bu
ylizden egitim kalitesini artirmak i¢in toplam kalite yoOnetimi prensipleri

benimsenebilir goriisiindedirler. (Muhammed, 2005)

(Alimat, 2004) basarih okul ile basarisiz/zayif okul arasmda ki en 6nemli farkin, o

okulun idare yonteminde gizli oldugunu savunmaktadir. Bu ylizden o6zellikle



23

gelismis {ilkelerdeki bircok okulun veya egitim kurumunun goriisli, toplam kalite
yonetiminin uygulanmasi yoniindedir. Ayni zamanda degisken olmayan bir egitim
hizmeti ve idari i¢ disiplin, biiylimeyi ve ayricalikh farkli bir egitim sunmay1 saglar.

Toplam kalite yonetimi anlayis1 bu kriter ve temellere dayanir.

Modern yontem ve aktiviteler, uygulandig1 farkh alan ve sektorlerde birgok iilkede
basariya ulasnustir. Iste tam burada bu yontemler temel egitim okullarda yiiksek ve

aktif kaliteye ulasmamiza yardimci olur. (Alimat, 2004), (Celebi, 2010)

Asagida belirtilen nedenlerden dolayi, egitim alaninda Toplam Kalite Y o6netimine

ithtiya¢ duyulmaktadir:

1. Egitimdeki eksiklik. Bundan, karsihk beklemeden egitime yatirim yapilmasi
kastedilmektedir. Mezunlar ve egitim c¢iktilar1 1§ diinyasmin reel talebini
karsilamamaktadir.

2. Egitim ile sonuglar/ciktilar1 arasmdaki ugurumun giderek aciimasi. Oyle ki,
ihtiyag¢ duyulan bazi meslek ve 1is alanlarmi mevcut egitim sistemi
karsilamamakta veya bunun tam tersi mezuniyetten sonra uygun is alanlari
bulunmamaktadir.

3. Biitiin egitim merhalelerinde egitim maliyetlerinin yiikselmesi.

4. Egitim yatirimlarinin getirisinin diigmesi.

5. Egitimin bilgiye odaklanmasi ve davranis ve becerileri goz ardi etmesi ve
Onemsememesi.

6. Her seviyede ki egitim programlari tasarimina katilimin olmamasi.

7. Orgiitsel rollerdeki dengesizlik, Mezunlarin ise alimmasmdaki/atanmasmdaki
gecikmeye ek olarak, bircok {iniversite mezununun, alam1 veya bdlimii
olmayan bilimsel islerde / mesleklerde ¢calismasi (Ahmet, 2003)

Egitimde kalite yoOnetimi, egitimin tiim sube ve asamalarinda uygulanan tam,
eksiksiz bir yOntemdir. Cahsanlara ve c¢alisma ekibine, Ogrencilerin ve
yararlanicilarin egitim ihtiyaglarma cevap verme isi veya yeterli ve verimli bir ekiple
en az maliyetle en iyi egitim hizmetlerini miimkiin olan en yiiksek kalite ile

gerceklestirme islemidir. (El-Esedi, 2014).
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Diger bir tamma gore egitim sisteminde kalite yonetimi, “Egitim kalitesini ve
maliyetini etkileyecek ana unsurlari ciddi ve siki kontrol ve takip sistemidir”. (Galip

& Alem, 2008).

Egitim sisteminde Toplam Kalite YoOnetimi, yonetim ve liderlik yOntemlerini
tyllestirme, gelistirme ve modern degisimlerin buna dahil edilmesi, ayrica bu
degisikliklerin hayata gegirilmesinde Ogretim kurumunun biitiin  kadrosunun
destegini ve bu iste aktif rol almasmm saglayarak siirekli degisim ve gelismenin
saglanmas1 olarak ifade edilir. Bunun yaninda Toplam Kalite YoOnetimi, zamanin
zorluklar1 ve gelisen degisimler karsisinda egitim kurumlar1 arasinda etik rekabetin
yaratilmast ve i3 diinyasinin ihtiyaglarma ve toplumun gereksinimlerine cevap
verilmesi adma her bir 6grencinin yetenek, beceri ve is diinyasinin ihtiyaglarma gore
zihinsel, fiziksel, psikolojik ve sosyal olarak yetistirilmesi ve hazirlanmasidir. (El-

Hariri, 2011).

Okullarda Toplam Kalite Yonetimi ile kastedilen, “egitim siirecinde, c¢alisma
ekibinin, Ogrencilerin ve yararlanicilarm ihtiyaclarma cevap vermek amaciyla,
okullarm so6zel ve sayisal boliimlerinde uygulanan genel yontem ve sistemdir. ”Baska
bir ifadeyle o; en iyi arastirma ve danigmanlik egitim ve 6gretim hizmetlerinin biitiin
egitim kurumlarmda en uygun yontem, en diisilk maliyet ve miimkiin olan en yiiksek

kalitede gergeklestirilmesidir. (Hasan, 2011).

Egitim kurumlarinda uygulanan Toplam Kalite Yonetimi bir grup sartlar
icermektedir. Bunlarin en 6nemlileri: (El-Esedi, 2014).

1. Toplu ve isbirligine dayal ¢alisma yontemini benimsemek.

2. Bireyin kurumda elde ettigi yetenek, beceri ve deneyimlerine dikkat etmek.

3. lyilestirme ve gelistirmede siireklilige her daim 6zen gdstermek.

4. 1lk andan itibaren dogru performans ve calisma ile hatalarm en aza indirilmesi ve
boylece maliyetin minimuma diigiiriilmesi ve egitim siirecinden yararlananlarin
memnuniyetinin saglanmasi.

5. Amag, organizasyon Yyapisi, caliyma yontemi ve motivasyon gibi egitim

sisteminin biitiin siireclerinde entegrasyon ve biitiinliigiin saglanmasi.
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Ozet olarak, Toplam Kalite Yonetiminin egitim kurumlarmda uygulanmasmi
istemek, egitim kurumlarinin ¢iktilarmi iyilestirme yoluyla karmi artirmayi
amaglayan ve onun i¢in ¢alisan ticaret veya sanayi kuruluslari haline getirmegi
planladigimiz anlamma gelmez. Fakat Toplam Kalite YoOnetiminin egitimde
yararlanmamiz gereken yonii, Uriin kalitesi admna egitim yonetimi islup ve
yontemlerinin gelistirilmesi olmalidir. Ayrica biitiin egitim siireglerinden istifade
eden ilk yararlanicilarin sayisim artirmaya ¢alismaktir. ilk yararlanicilar biitiin kurum
ve kuruluglar1 ile toplum ve bireyleridir. Egitimde gosterilen gayret ve cabalarin
memnun edici seviyede olmasi i¢in, en 1yi ve kaliteli {irlinii elde edebilme adina,
okullar arasmnda rekabet kivilcimmm yakilmasma ihtiya¢ vardir. (El-Der & Fargulli,

2012).

Egitim sisteminin 6nemi ve icinde bulundugu durum degerlendirildiginde, egitim

sisteminde TKY uygulamalariin nedenleri asagidaki gibi siralanabilir:

1. Egitim siirecinin ¢iktilarinin iyilestirmek.

2. Yatay ve dikey diizeyde etkili bir iletisim ortamm olusturmak.

3. Yonetim tarzin1 katilime1 yonetimle degistirmek.

4. Egitim siirecinde ¢alisan tiim bireylerin potansiyel ve enerjilerini arastirmak.

5. Merkezi yonetim seklini siirdiiriirken, kurum c¢alisanlarma da yetki vermenin
bir yoludur

6. Ogrencinin, bu siirecin amaci ve ekseni oldugunu hesap edersek, onun miisteri
olarak bu egitim siirecinde memnun edilmesi gerekir.

bir strateji benimsemiglerdir. Bu strateji egitim siirecinin kalitesinin diismesine
neden oldu

8. Toplam Kalitenin, 6zel bir yonetim kiiltiirii vardr ve bu da egitim
kurumundaki yOnetim sistemi kiiltliriiniin degistirilmesini  gerektirmektedir.
Toplam kaliteye ulagsmak igin mevcut hakim deger ve davramslarm
degistirilmesi anlamina gelmektedir.

9. Egitim siirecinde, siirekli veri analizi yOntemiyle, diizenli bir sekilde

tyilestirme yapma ihtiya¢ ve zarureti vardir.
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10-Bilimsel bilgi akismma dayanan kapsamli teknoloji devrimi, toplumlarm egitim
sistemlerinin kalitesini yiikseltmek icin rekabet etmelerini saglayan insani bir
miicadeledir. (El-Benna, 2007)
Cevre kosullarindaki hizli degisim, birgok sorumlulugu egitim kurumlarina
yiiklemektedir. Bu sorumluluklarin en dnemlileri ve 6ne ¢ikanlar1 sunlardir:

1. Egitim silirecinin, 0grenci, 6gretmen, yonetim, finansman, miifredat, 6grenci,
tekrar ve durgunluktan ¢ikan ve acik secenckler ufkuna agilmis olan felsefe
gibi egitim sisteminin tiim unsurlarinda kapsamli bir degisiklige gitme zarureti

2. Egitim kurumlarinin, hedeflenen degisimin dogru yoldan sapmamasi adina,
toplumun deger ve kimligini koruyarak toplum fertlerini degisen diinya
sartlarinda hayata hazirlama islevini yapma ihtiyaci. Bu degisim, insanin aklmni,
fikrini ve inancmi koruyarak onlari degisime acik hale getirmeli ve yasam
standartlarmm ¢ogunu gelisim ve modernizeyle uyumlu olacak sekilde
gelistirmeli ve degistirmelidir.

3. Degisimle, onun ydnetimiyle ve onun toplumun yararma istihdami ile basa
cikabilecek daha esnek/uyumlu sahsiyetlerin yetistirilmesi. Bu durum, siirekli
degisen ihtiyaclar1 cevap verebilme admma daha etkili 6gretim ydntemleri
gerektirmekte ve aym1 zamanda egitim sisteminin tiim bilesenlerinin siirekli test
edilip degerlendirilmesi ve iyilestirilmesi adina stratejiler gerektirmektedir.

4. Bilimsel arastirmalara, onu yaymaya, mekanizma ve araglarini destekleme ve
giiglendirmeye 6zen gostermek ve hizli degisimden kaynakh olusan kosul ve
sorunlarin ¢oziimii adma ogretmenlere gerekli materyal kullanma yetenegi
kazandirmak. Ciinkii bu realiteler hayata gegirilmeden toplum yerinde sayar ve
geride kalir.

Biitiin bu bahsi gecenler, egitim programlarinin yeni bir egitim ve Ogretim
kalitesine/¢esidine ihtiyacinin ka¢milmaz oldugu anlamma gelmektedir. (6ngoriilen
bir siireg) Degiskenlere ve yapilan hazirliklara gore onunla (beraber ortak) basa
cikabilir ve bu program dahilinde insan, baskalariyla belli bir siire¢ sona ermeden
devaml yardimlasabilir ve karsihkh caligabilir. Egitimli kisilerin beceri ve kabiliyet
egitimleri hayat boyu devam eder. (kritik siire¢) Mevcut orf ve adetlere teslim olmayi
reddeder. O, henliz ger¢ceklesmeden oOnce onun mutlaka tahakkuk edip

gerceklesecegine inanmay1 gerektirir. (Muhammed, 2005).
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3.3.1. Egitimde Toplam Kalite Yonetiminin Amacglar

Egitim kurumlarmda Toplam Kalite YOnetiminin uygulanmasindaki temel amaclar,
Ogrenci, veli ve topluma sunulan hizmetlerin iyilestirilmesi ve onlarin
memnuniyetlerinin  temin edilmesi adina maliyetlerin, siirenin ve isgiliciiniin
diistiriilmesi ve bununla beraber hizmet ve ¢iktin/iriiniin gelistirilmesidir. Bu

amagclarin diger alt basliklar1 ise soyledir:

. Maliyetlerin diisiiriilmesi
. Kalitenin elde edilmesi

. Islem siiresinin en aza indirilmesi

AW N =

. Okul yOnetimleri arasindaki isbirligini artirarak, verimliligin artirilmas1 ve ekip
calismasinin tesvik edilmesi

5. Faydasiz islemlerin azaltilmasi (tekrarlanan islemler gibi), ¢ahsanlarin
giiveninin kazanilmasi ve ¢alismalarinin iyilestirilmesi.

6. Ulusal ve uluslararas1 ortamda rekabet gliciiniin artirilmasi

7. Okullarda c¢ahsan insan kaynaklarinin organizasyondaki etkinliklerinin
artirilmasi

8. Ogrencilerin ve piyasanm ihtiyaclarinin tespit edilmesi ve bunlara cevap
verilmesi

9. Kalicilik ve siirekliligin saglanmasi.

10. Ogretim ve 6grenim i¢in uygun ortamim saglanmasi.

11. Egitim siire¢ ve uygulamalarinin siki denetlenmesi.

12. Siirekli takip yontemi ile 6gretmenlerin deneyimlerinin artirilmasi.

13. Iletisim siirecinin iyilestirilmesi

14. lletisim kalitesinin ve Ogrencilere sunulan hizmet verim ve yeterliliginin

tyilestirilmesi (El-Hariri, 2011)

Toplam Kalite Yonetimi, Herhangi bir kurumun islerini tam ve kusursuz yerine
getirebilmesi icin temel prensiptir. Ozellikle bunun &nemi egitim ve oOgretim
kurumlarmda daha fazla 6ne ¢ikmaktadir. Kaliteli egitim kurumlar ile digerleri
arasindaki en Onemli fark, bu kurumlarn yonetim seklidir. Bundan dolay1 birgok

egitim kurumu, 6zellikle de gelismis iilkelerdeki kurumlar Toplam Kalite Yonetimini
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uygulamaya Ozen gostermiglerdir. Bu durum egitim hizmetlerini ve yOnetimde
disiplini gilivence altina alan, aym zamanda biliyiime ve milkemmellige zemin

hazirlayan bir sistemdir.

Egitim ve Ogretimde Toplam Kalite Yonetiminin amag ve hedeflerini asagidaki

sekilde ozetleyebiliriz:

1. Ogrencilerin, velilerin ve toplumun gereksinimlerine cevap vermek ve onlar
memnun etmek

2. Ogrencilerin, egitim siireci ve amaci hakkinda farkindaliklarm artrmak ve
kendi kendine 6grenim firsatlarinin etkinligini artirmak.

3. Biitiin c¢alsanlarin, sorumluluk ve rollerinin farkinda olarak, okul yonetimini
gelistirme ve iyilesmesine konusunda katilimlarini saglamak.

4. Yonetim bilirokrasisini biiyiilk 6lgiide azaltmak, bir¢ok islemin tekrarmna son
vermek, resmi talimatlara uyulmasm saglayarak karar alminda katilim
artirmak. (Crosby, 1979)

5. Yerel sayg1 ve takdirin arttirilmasi, kurumun 6grenci ve topluma sundugu
hizmetler aracihigiyla, yerel toplumun kalkimmasmdaki paymndan dolayr egitim
kurumlarinin taninmasini saglamak.

6. Egitim kurumlarinin, kaynak ve vakit gibi potansiyel imkanlarmin heder
edilmesinin Oniine ge¢cmek.

7. Egitim kurumlarinin biinyesinde kapsamli ve planl bir sistemin kurulmasmna

yardime1 olmak (Ali, 2008)

3.3.2. Egitimde TKY Asamalari:

(El-Samurai & El-Naser, 2012) egitim kurumlarindaki Toplam Kalite Yonetimi

asamalarini su sekilde belirlerler:

1. Hazirlik asamasi: Bu asamada egitim kurumunun vizyon ve hedefleri belirlenir.
Egitim kurumunun stratejik planinin hayata gecirilmesi i¢in politika ve toplu
Toplam Kalite YOnetiminin planlanmasi ve bunun hayata gecirilmesi adina

gerekli kaynak belirlenir.
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2. Planlama agamasi: Okulun, belirlenen vizyon, ama¢ ve politikalarmm kabuli,
detayli planlamanin yapilmasi, pratikte uygulanacak planin hazirlanmasi,
gerekli kaynaklarm reel olarak tahsis edilmesi.

3. Olgme ve degerlendirme asamast: Diger asamalarm desteklenmesi ada gerekli
bilgilerin saglandigi asamasidir. Bu islemler, organizenin biitiin seviyelerinde
Olgme, degerlendirme, anket ve ikili goriismelere, bireylerin ve toplumun
degerlendirmesine, kurumun zayif ve gii¢lii yoOnlerin tespitine baghdir. Bu
asama, 0z degerlendirme, kapsamli miisteri taramasi ve egitim etkisini kapsar.

4. Uygulama asamasi: Bu asama daha oOnce gergeklestirilen uygulamalardan
yararlanilan asamadir. Bu asamada miidiir ve calisanlarin etkin egitimleri
gerceklestirilir. Aynt zamanda bu asama, uygulamalarin degerlendirildigi ve
gerekli degisikliklerin uzman ekip tarafindan gerceklestirildigi bir asamadir.
(El-Samurai & El-Naser, 2012).

Hig siliphesiz kaliteli bir egitim kurumu ile diger zayif egitim kurumu arasindaki en
onemli fark, o kurumun yonetim seklidir. Bundan dolay1 bir¢cok egitim kurumu,
ozellikle de kalkinmis iilkelerdeki egitim kurumlar1 bazi standart ve kriterler
kullanarak Toplam Kalite Yonetimini uygulamaktadirlar. Bu standartlardan bazilari

sunlardir:

1. Egitim kadrosu ile ilgili kalite standartlar:: Secim, bilimsel yeterlilik, nitelik,
bilimsel c¢ikt, beceri ve yetenekler ile ilgili kriterlerdir. Ayrica gelistirilmeye
ne derece acgik olduklar1 ve performans takip yontemleri ile ilgili kriterlerdir.
Ayrica bu standartlar performans takipleri, 6gretim metotlari, 6grencilerden
elde edilen geri bildirim yontemleri, d6grencilerin dl¢iim ve degerlendirilmesi,
arag- gere¢ ve kiitliphane kalitesi ve arastrma projelerine ve arag¢ gereclere
ayrilan fonla ol¢iiliir. (El-Hariri, 2011)

2. Ogrencilerle ilgili standartlar: Bu standartlar, grencilerin 6gretmenlere oranimni,
onlara sunulan hizmet seviye ve kalitesini, bir 6grencinin ortalama maliyetini,
Ogrencilerin motivasyon, yetenek ve bu ise hazir olma diizeylerini kapsar.

3. Miifredatla ilgili standartlar: Bu standartlar, miifredatin niteligini, alaka

diizeyini, igeriini, ger¢ege uygunlugunu, uygulanabilirlifini, bilgi ve
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etkinlikleri sunma seklini ve metodunu, ulusal ve kiiltiirel miifredat ve
programa bagmmlilik 6l¢iistinii icerir.

4. Okul yonetimi ile ilgili standartlar: Bu kriterler, liderlerin secim ve
egitimindeki gosterilen 6zen ve dikkati, insanlarla olan iliski ve etkili iletisim
diizeylerini, bu liderlerin gelismelere, yeniliklere, siirekli aragtirma ve kaliteye
olan ilgi ve alakalarini igerir.

5. Okul ve toplum arasindaki iligki ile ilgili standartlar: Bu standartlar, okulun,
toplumun ihtiyaglarma cevap verebilmesi, toplumun problemlerini ¢dzmeye
katkisi, boliim ve alanlarmi toplumun ihtiyaclarina gore uyarlayarak okul ile
toplum arasinda iletisim kurabilmesi, insan ve diisiince kaynaklari ile toplumun
iiretim ve hizmet sektdrleri arasinda yapici ve olumlu bir etkilesim kurabilmesi

ile alakalidir. (El-Hariri, 2007)

(Hasan, 2011), Toplam Kalite Yo6netiminin uygulanabilmesi icin, asagida ozellikleri

verilen bir ortamin gerekliligine isaret etmektedir.

1. TKY ic¢in o6zel bir politikanin hazirlanmasi: (Toplam Kalite Ydnetiminin
uygulanmas1t ve yonetilmesi adma bir sorumlunun belirlenmesi, idare
tarafindan sistemin nasil denetlenecegi ve takip edileceginin belirlenmesi).

2. Izlenecek programmn belirlenmesi: (kayit giicii, teklif ve neri sunma, miifredat
belirleme, degerlendirme, ¢alisanlarin egitim ve gelisimi)

3. Calisma talimatlarmm tanimlanmasi: Calisma talimatlar1 agik, anlasilir ve
uygulanabilir olmalidir.

4. Sirekli kontrol: Bu, kurumun prosediir ve talimatlarin uygulanmasini
saglayacag1 aractir.

5. Diizeltici islemler: Ihmal edilen, gdzden kacan veya yanhs yapilan eylem ve
islemlerin diizeltilmesidir.

6. icraat adimlar:: ISO sistemi gibi Toplam Kalite Y®&netiminin egitim alaninda,
uygulanmast adma standartlarmm  belirlenmesi; bu da, Toplam Kalite
Yonetiminin  uygulanma siirecinin, uluslararas1 bir egitim kurumunun

standartlarma uygunluk 6l¢timii anlamina gelmektedir. (Hasan, 2011)
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3.4. Hizmet Kavramm

Hizmet, maddi bir niteligi olmayan, iicretli veya iicretsiz bir tarafin diger tarafin
ihtiyaclarma cevap vermek amaciyla sundugu soyut bir etkinlik ve faaliyet olarak
goriilir. Bu, egitim hizmetlerindeki gibi bagimsiz, transfer/nakil hizmetlerinde ki
gibi fiziksel bir irlinle baglantih veya satis sonrasi satilan {irtinle baglantili da
olabilir. Hizmetin iiriinden ayrilan bazi 6zellikleri vardir, bazi arastrmacilar bunlar

su sekilde belirlemislerdir. (El-Miideyire, 2008).

- Miisteri ihtiyaglarmin ve performans kriterlerinin Ol¢lim, degerlendirme ve
tespiti, miisteri farkliligindan dolayr zordur.

- Hizmet {iretim ve sunumu uzmanlik gerektirir. Diger iirlinlerin liretimleriyle
karsilastirildigimda, ayni hizmeti sunan farkh kisiler arasinda hizmet standardinin
saglanmas1 biliylik bir caba gerektirir. Hatta ayn1 hizmeti sunan aynmi kisinin o
hizmeti sunus kalitesi belirli zamanlarda farklilik arz edebilir.

- Sunulan hizmetin genel itibari ile soyut olmasi. Bunun yaninda hizmet
kalitesinin Olgiilmesi ve degerlendirilmesi zordur. Bu durum, yararlanicinin
hizmet hakkindaki ¢cogu zaman net olmayan beklentileri ile alakalidir.

- Hizmet iiretim ve tiiketiminin birbirinden ayrilamamasi. Hizmet 6l¢limii genelde
miisterinin ondan faydalanmasi1 sonrasi gergeklesir.

- Bazi hizmetlerin {iretimi miisterilerin katilimiyla gerceklesir. Bunlara 6rnek
olarak tibbi ve kanuni danismanliklar verilebilir.

- Miisteri etkilesimlerinin kalitesi, hizmet kalitesinin 6l¢iimiinde en 6nemli unsuru
olusturur

- Hizmet sunan kisinin denegim ve becerilerine ve buna ilaveten zaman ve mekan

farkliligina gore hizmet sunumunda farklilik olusabilir.

Buradan anlagilacagi lizere hizmet kalitesinin taniminda ortak bir goriise ulasmak
oldukca zordur. (Hernon & Nitecki, 2001) bunun iizerinde durmus ve hizmet kalitesi

hakkinda 4 farkli bakis acis1 oldugunu belirtmistir.

- Miikemmellik; dis hedef kitlenin goriislerine dayanir ve ¢ok hizli degisebilir.



32

- Deger; bir grup standardi igerir. Kalite ve deger birbirinden farkl iki temeldir.
Birincisi, beklentilere cevap verme derecesini, ikincisi ise kullanicmin hizmetten
elde ettigi yararin bilinmesini ifade eder.

- Sartnamelere uygunluk, bu, Ol¢iimii kolaylastirabilir fakat hizmeti alan kisi i¢
ozellikleri bilmiyor olabilir veya hi¢ ilgilenmiyor da olabilir.

- Beklentilere veya daha fazlasina cevap verilmesi; beklentiler, hizmet alicinin
diger hizmet vericilerle olan deneyimlerine gore degiskenlik gosterebilir ve
yeniden sekillenebilir. Pazarlama uzmanlarmin ¢ogu bu bakis agismm tercih
edildiginin lizerinde durmaktadir. (El-Arabi & Bou Annan, 2010) ‘e gore hizmet
kalitesi, miisterinin beklentilerinin 6tesinde miikemmel bir hizmet sunmaktir.
Ayni zamanda miisterilere sunulan hizmetin beklentiler karsisindaki ol¢timiidiir.
(Naccar & Farid, 2000) ‘a gore o, miisterilerin aldig1 hizmeti o hizmet
hakkindaki beklentileri ile karsilastirmasidir. (Miilkiyet, 2016) ‘a gore o,

miisterilerin hizmet beklentisi ile aldig1 hizmet arasindaki farklilik derecesidir.

Miisterilerin beklentilerine veya daha fazlasma cevap verilmesi iizerinde duran
tanimlar en gercekei tammmlardir. Zira burada hizmeti veya mali satin alanlar ve kalite
ile iliskili islemlerden ve olaylardan faydalananlar onlardir. Orgiitlerin, miisterilerin
ihtiyag ve beklentileri konusunda arastirma yapmalar1 ve bunlar1 miisterilerin
memnuniyetini kazanma adma uyacaklar1 asgari standartlar haline getirerek

miisterileri memnun etmeleri gerekir. (Resid & El-Atvi, 2001)

Yukarida belirtilenlere gore kalite giivencesi 3 temel kritere baghdir.

1. Kriter; pay sahipleri, toplum, miisteriler, tedarik¢iler ve ¢alisanlardan olusan ve
egitim kurumundan faydalanan kitlenin amaclarmi /  beklentilerini

gerceklestirmesidir.

2. Kriter; yiliksek kaliteyi elde etmede kaynaklarin dogru kullanilma yeterliligidir.

3. Kiriter; egitim kurumundaki girdi ve ¢iktilarin siirekli iyilestirilme siiregleri ile

iligkilidir.
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3.5. Hizmet Kalitesi

Hizmet kalitesi “miisterinin hizmete atfettigi miikemmellik ve dstiinliik derecesi”

olarak da tanimlanmistir (Al-Hariri, 2007).

Miisteri memnuniyeti, organizasyonun hizmet kalitesini kontrol etmesini saglayan en
onemli standartlardan biridir. Bu nedenle ¢ogu kuruluslar, piyasada devamlihimi
giivence altma alma adma miisteri memnuniyetini artirmak i¢in ¢ahsirlar. Bunu da
miisterilerin memnuniyet ve hizmet kalite anlayisi taniyarak yapmaya calisirlar.

(Razi & Abbas, 2011).

3.5.1. Sunulan Hizmetlerin Ozellikleri

Hizmet kalitesi Olglim sistem ve yontemleri gelistirilmistir. Ciinkii bu, miisteri
memnuniyetini Ol¢erek, hizmet sektoriindeki kuruluslarin kalitesini 6lgme adina en
uygun sistemdir. Bu siire¢, “miisterilerin beklentileri ile asagida verilen bazi standart
ve faktorlere dayanarak aldiklari hizmet arasindaki fark, hizmet kalitesini gosterir”

varsayimindan hareketle baslar.

Hizmet kalitesini etkileyen faktorler:

a) Giivenilirlik: Hatasiz hizmet sunabilme yetenegidir. Hizmetin her zaman, ayni
standartlarda ve hatasiz saglanmas1 anlamina gelir.

b) Duyarhihk: Miisterilere yardimci olmayr ve hizmet sunumunda hizi ifade eder.
Ciinkii hizmet sunumundaki gecikme, Ozellikle de gecerli bir sebep olmadan
yagsanan bir gecikme hizmet kalitesi hakkinda olumsuz algmmn olusmasina
neden olur. (El-Ali, 2010).

c) Fiziksellik: Hizmet sunumunda kullanilan fiziksel gercekler ve verilerdir.
(Fiziksel ekipmanlar ve miisterilerin kullandig1 tesis ve kurumlar).

d) Yeterlilik: Hizmet sunumunda gerekli bilgi ve beceriye sahip olmaktir.

e) Nezaket: Incelik, sayg1 ve seffafliktir. (Bell, 2010).

f) Giivenilirlik: Miisterinin tehlikeli ve risk hissetmemesidir.

g) Anlayis: Miisterilerin ihtiyaglari1 anlama yoniinde gdsterilen ¢abadir (Al-Hariri,
2007)
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3.5.2. Hizmet Kkalitesi Olciimii

Hizmet kalite Ol¢ciimii misterinin beklentileri ile aldigi hizmet Kkalitesi algisi

arasindaki degerlendirme siirecidir. (Mousa & Shehab, 2014)

Algilanan hizmet kalitesi, miisteri tarafindan algilanan hizmet kalitesi anlamma
geldigi gibi beklentileri ile algis1 arasindaki karsilastirma anlamma da gelir.(Mousa

& Shehab, 2014) Beklentiler, gegmis deneyimler, reklamlar ve duyumlar ile olusur.
Hizmet kalitesi 6l¢iim ve degerlendirmesi iki yonden degerlendirilebilir:

1- I¢ degerlendirme: Y®6netimin konum ve tutumudur.

2- Dis degerlendirme: Miisterilerin sunulan hizmet kalitesi hakkmdaki algilaridir.
Modern pazarlama anlayis1 miisteriye 6nem verir ve onu pazarlamanin kalbi olarak
degerlendirir. Bu nedenle hizmet kalitesinin 6l¢iim ve degerlendirmesi, miisterilerin,
sunulan hizmet kalitesi ve Ozellikleri hakkindaki alg1 ve goriislerine ve sonrasinda
bunlar1 kalitesi hakkinda hiikiim vermek adma beklentileri ile karsilastirmasma

dayanir( Mehdi vd., 2002)

Yukarida bahsi gecenlere dayanarak, algilanan hizmet kalitesinin, beklenti ve
algillarm karsilastirilmasmdan ibaret oldugu sodylenebilir. (Parasuraman vd., 1985),
hizmet kalitesini degerlendirmek ve alinmasi beklenen hizmet ile algilanan hizmet
arasmdaki uyumlulugu belirlemek i¢cin Servqual modeli adi verilen bir model
gelistirmiglerdir. Bu yontem, miisterilerin hizmet hakkindaki beklentileri ile hizmet
alim sonrasi, sunulan gergek hizmet seviyesi hakkindaki algilarma dayanir. Daha
sonra ise bu beklenti ve alg1 arasindaki farkin tespiti yapilir. Baslangicta hizmet
kalite Olciimii i¢cin on boyut ortaya koydular. Bu boyutlar: giivenilirlik, giiven,
ulasilabilirlik, heveslilik, empati, tiiketiciyi anlama, iletisim, fiziksel 06zellikler,

performans hizi, uygunluk.

Daha sonraki ¢aligmalarda (Parasuraman vd., 1988) bu on boyutu, hizmet kalitesini

ortaya koyan ve (22) ifadeyi igceren bes boyutta toplamislardir:
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1. Fiziksel Ozellikler: Bu unsurlar, kurumun ekipman modernitesini, fiziksel
araglarin vizyonunu, c¢alisanlarinin dig goriiniimiini ve kurumun genel
goriiniimiiniin etkisini 6lgen dort degiskeni igerir.

2. Giivenilirlik: Kurumun, miisterilerine verdigi sézli yerine getirme derecesini,
problemleri ¢ozme konusundaki ilgisini, hizmet performansini, miisterilere s6z
verdigi zamanda hizmet sunma taahhiidiinii ve hatasiz kayit tutuma iglemini
Olgen bes degiskeni igerir.

3. Heveslilik: Bu boyut, kurulusun miisterilerine hizmet sunma zamanini
bildirmesini, ¢alisanlarmm anmda hizmet saglama konusundaki c¢abalarini,
calisanlarinin  yardim ve destek saglama konusundaki tutumlarmi ve
calisanlarin isteklere derhal cevap verme konusundaki performanslarmi 6lgen
dort degiskeni icermektedir.

4. Giiven: Bu boyut, calisanlarm miisterilere giiven verme durumlarini,
miisterilerin c¢alisanlarla iligkilerinde kendilerini giivende hissetmelerini,
calisanlarin miisterilerle iliskisindeki nezaketini ve miisterilerin sorularini
cevaplayacak bilgiye sahip olma derecelerini 6lgen dort degiskeni igerir.

5. Empati: Bu boyut, kurum cahsanlarinin miisterilere 6zel ilgilerini, ihtiyaglari
hakkindaki anlayislarini, kurulusun ¢alisma saatlerinin tiim miisterilere uyacak
sekilde uyarlanmasmi, kurulusun miisterilerin yiiksek cikarlar1 igin ¢alismasini
ve miisterilerin ihtiyaclar1 hakkinda yeterli bilgiye sahip olma durumlarma dair

bes degiskeni igerir.

Bu 6lgek hakkinda ¢ok sayida ¢alisma yapilmis ve bir¢ok tenkide ugramistir. Bunlar
arasmnda en 6nemli ¢alisma, (Kur'an & Al-Sayed, 2001) ’m yeni 6lcek modellerini
ortaya koyan, kisaca SERVPERF adi verilen ve ger¢ek performans Olgiimiiniin
gerceklestigi modeldir. Bu yontem bir Onceki yOnteme alternatif olarak
gelistirilmistir. Bu yontemde, beklenti ve algi arasindaki fark g6z ardi edilir ve
hizmet kalitesi Ol¢iimii i¢in sadece gercek performans dikkate alinir. Bu model,
fiziksel ozellikler, giivenirlik, heveslilik, gliven ve empatiden olusan, kalitenin bes
boyutuna dayali hizmet performansi ile ilgili yontem ve islemlerin dogrudan

degerlendirilmesine dayanmaktadir.
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Taylor ve Cronin, SERVPERF modelinin, performans Ol¢iimiinde en iyi yontem
oldugu sonucuna ulasnuslardir. Onceki dlgeklerden ayrilan yonleri, uygulamadaki

kolayligi, ol¢iimdeki basitligi ve yiiksek dogruluk derecesidir.

3.5.2.1. SERVQUAL Modeli

Berry, Zeithaml ve Parasuraman hizmet kalitesi bilesenleri ve ona bir model
olusturma caligmasma 1985 yilinda baglamistir. Hizmet kalitesi Ol¢iimiine yonelik bu
calisma sonra gelen calisma, Olglim ve yazilar1 da etkilenmistir. Calismada oncelikle
kalite kesif arastirmasi yapmistir. Bu c¢alismanin amaci, yonetim ve tiliketici bakis
acisma gore kalite sorunlarmm nedenlerini belirlemek ve bunlart ¢6zmek icin
stratejiler onermek amaciyla, hizmet kalite olgusunu daha iyi anlamaktir. Caligma
kapsamimda, Amerika Birlesik Devletleri'nde bankalar, kredi kartlari, aracilik ve
onarmm firmalar1 olmak tizere her biri farkh bir hizmet sektoriinde cahisan dort farkh
kurum degerlendirilmistir. Arastirmada uygulayicilar, pazarlama miidiirleri, miisteri
hizmetleri yetkilileri ve iist diizey yoneticilerle (bir-iki saat arasinda degisen) 14
goriisme gerceklestirilmistir. Bu goriismelerde su agik sorular yoneltilmistir:
Miisteriye gore kalite nedir? Kaliteyi iyilestirme/gelistirme adimlar1 nelerdir?
Kaliteyi ylikseltme sorunlari nelerdir? Ayrica arastirmacilar, her sektorden li¢ grup
olacak sekilde, yas ve cinsiyet agisindan homojen on iki grup tartismasi
diizenlenmistir. Katilimeilar, kurum ismi vermeden genel olarak deneyimlerini ve

fikirlerini tartismmslardir.

Bu gorlisme ve tartisma gruplarinin sonuglarma ve onaylama/olumsuzlama ilkesine
dayanarak miisterinin kendisine sunulan hizmeti kendi beklentilerine gore
degerlendirdigi sdylenebilir. Onceki literatiir ve saha arastirmasina dayanarak,
hizmet kalitesini Olgmede bes bosluk temeline dayanan kavramsal bir model
gelistirilmistir. Bunlardan en 6nemlisi, miisterinin genel olarak sektdr kurumlarmdan
bekledigi performans ile kurumun fiili performans: arasindaki farktir/bosluktur. Bu
modele gore yiiksek kalite performansi miisteriyi sasirtan ya da beklentilerini agan

hizmettir. Buradan hareketle su denklem ortaya ¢ikmaktadir

Kalite = algilar - beklentiler.
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Bosluk modeline gore; hizmetin fiili performansi ile miisterinin algisi, miisterinin
ihtiyaclarma gore beklentisi, 0nceki deneyimleri ve baskalarinin deneyimlerinden
edindigi izlenimler arasindaki farkin/boslugun derecesi kaliteyi belirler. Bu modele
ek olarak, miisterilerin her bir maddeye verdikleri 6nem degerlerinide dikkate alan

modellerde kullanilmigtir.

Kalite = algilamalar x 6nem

Calismada, miisteri beklentileri ve algilar1 arasindaki boslugun yani sira, miisterinin
kalite degerlendirmesini etkileyecegi diisliniilen dort bosluga daha ulasilmustir.

(Parasuraman vd., 1985)

1.Bosluk: Miisterilerin beklentileri ile yonetimin bu beklentileri algilamasi arasindaki
fark. Bazi miisterilerin beklentilerini, yonetimlerin algilayamadigi veya miisteriler

nazarindaki oneminin farkinda olamadig1 ortaya ¢cikmustir.

2.Bosluk: Yonetimin, miisterilerin kalite beklentilerini dogru okuyamamasindan
kaynaklanan fark. Yoneticilerle yapilan goriigmeler, miisterilerin tiim beklentilerinin,
dalgal talep, diizensizlik, vasifli isglicii eksikligi ve yoOneticilerin hizmeti yerine
getirmedeki eksikligi gibi nedenlerden dolay1 kalite ve standarda doniistiirmenin

miimkiin olmadigini1 gostermistir.

3.bosluk: Kalite i¢in belirlenen ve taahhiit edilen standartlar ile gerceklesen
performans arasindaki fark. Hizmet i¢in yonlendirilme ve direktiflerin konulmasi ve
belirlenmesi, her zaman onlarm uygulanacagi anlamma gelmez. Bu konuda sirket

yoneticileri personel performansindaki dengesizligi ve farki dile getirmistir.

4.Bosluk: Gergeklesen performans ile amaglanan kalite diizeyi arasindaki fark.
Hizmet hakkindaki abartih pazarlama, miisterinin beklentilerini yiikseltmektedir ve

bu beklentiler karsilanmadiginda da miisterilerin degerlendirmesi diismektedir.

Aym sekilde fark, miisterilerin isteklerini yerine getirme konusunda kurumun ve

calisanlarmin gosterdikleri ¢abayr anlatmadaki eksikliginden kaynaklanmaktadir. Bu
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caba ve gayretlerden miisterileri haberdar etmek bazi Onyargilar1 veya yanls

anlamalar1 ortadan kaldirabilir ve hizmet degerlendirmelerini iyilestirebilir.

5.Bosluk: Beklenen hizmet ile miisteriye sunulan hizmet kalitesindeki farklihklar ya

da sapmalardir

Bu bes bosluk arasinda arastirmacilarm en ¢ok dikkatini ¢eken 5. Bosluk olmustur.

Sekil 3.1, s6z konusu bes boslugu ve olusumunda nelerden etkilendigini

gostermektedir.
B " Basksalarmm
Omnceki densgimler Kigisal ihtivaglar hizmest hakkmdaki
goriglari

:

> Baklenen hizmsat <

S bozluk
Alzilanan hizmeat
4. bosluk
: Sunulan gargak
hizmeat
3 bozhuk
Dujs iletizimls
miisterive sunulan
alz
2.bosluk Hizmet algismm
standarda
déniigtirilmesi
1.bosluk

Miasterilarin baklanti
va alzilan

Sekil 3.1: Servqual hizmet kalitesi formu (Parasuraman vd., 1985)
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Servqual modelinde 6l¢iim yontemi:

Aragtirmacilar  kalitenin tespiti adma 10 kriter ortaya koymuslardir. Hizmet

sektorlerindeki bu kalite kriterleri bir sektorden digerine farklilik arz etse de onlarin

bakis agisina goredir:

1.

Giivenilirlik: ilk seferinde kusursuz hizmet performansmi ifade eder.
Yiikiimliiliiklerin yerine getirilmesi, kayit ve faturalarin dogrulugu ve anlasilan

teslim zamanina riayet edilmesidir.

. Heveslilik: Calisanlarin, miisterilere hizmet sunma konusundaki istek, arzu ve

hazirliklar1 ile beraber hizmet sunma hizlaridir.

Verimlilik: Miisterilerle muhatap olan ve hizmet sunan g¢ahsanlarin bilgi ve
beceridir.

Hizmete kolay ve hizli erisim: Hizmetin telefon iletisimi ile kolaylastiriimasi,
bekleme siiresinin kisaligi, hizmet sunma zamaninin, yer ve konumunun

uygunlugudur.

. Nezaket: Kisi ve miilkiyete saygiyl, kisisel iletisimde giiler yiizliligi, etik

davranis ve ¢alisanlarin dig goriiniistinii icerir.

. Iletisim: Kullanicnin hizmet ve maliyeti hakkinda anlasilir bir sekilde siirekli

bilgilendirilmesi ve problemlerin ¢6ziimii icin kendisine giiven verilmesidir.
Diirlistliik: Diirtistliik, giiven, miisterinin ¢ikarlarmi1  korumaya 0zen
gosterilmesidir. Esas olarak, sirketin admi, itibarmi ve miisterilerle kisisel

etkilesimin yolunu igerir.

. Giliven: Misterilerin tehlike ve siiphelerden korunmasi, giiven altma alinmasi

ve miisteri bilgi gizliliginin muhafaza edilmesidir.

. Miisterinin anlasilmasi: Miisteriyi, ihtiyaclarmi ve isteklerini anlama g¢abasi ve

ona kisisel ilgi ve alaka gdsterme gayretidir.

10. Fiziksel oOzellikler: Hizmeti sunumunda kullanilan ekipman ve araglar ile

calisanlarin dig goriiniimiidiir.

Arastirmacilar, daha sonra gergeklestirilen arastirmalarin sonuglarma dayanarak bazi

boyutlarin birlestirilmesi ihtimalini degerlendirmislerdir. Sonraki ¢alismalarmda

algilanan hizmet kalitesini 6l¢gme yOntemini, Servqual modeli admn verdikleri bir

yontemle Olgmeye baslamislardir. Bu olusumlardaki beklenti ve algilar cift uglu 22
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sorudan olusan bir 6lgiim ve en yiiksegi kesinlikle katiliyorum ve en diisigi
kesinlikle katilmiyorum arasinda degisen 7 dereceli bir piramitten olusan

degerlendirilme sistemidir.

Tablo 3.1. Servqual modelinde hizmet kalite 6l¢ciim boyut ve maddeleri

Fiziksel ozellikler | Fiziksel ekipmanlar ve ¢alisanlarinin dig goriiniisti
Giivenilirlik Hizmetlerin dogru ve yeterli sunulmasi
Heveslilik Miisterilere yardime1 olma seviyesi ve hizmet hizi
Giiven Calisanlarin, bilgisi nezaketi ve gliven verme giicli
Empati Kurumun miisterilere gosterdigi bireysel ilgi

Son iki boyut olan giiven ve empati, aslinda on temel bilesimden yedisini temsil eden
ogelert icermektedir. Bunlar; iletisim, glivenilirlik, giiven, verimlilik, nezaket,
miisteriyi anlama ve hizmet ulasimdir. Bircok inceleme ve arastirmalardan sonra

bunlar birlestirilmistir.

Modelin temel fikri, kalitenin elde edilmesinde tiiketicinin rol ve deneyimlerinin
onemi ve memnuniyet ve sadakatini kazanma amaciyla beklentilerine cevap
verilmesinin Onemini icerir. Buradan hareketle, kurumun calisma ve gayretlerini
dogru yonde yapabilmesi i¢in kalite Olgiimii, miisterilerin bakis agilarina dayanarak
yapilir. Ayrica, buna ilaveten farkli sonuclarda oraya koyulmustur. Islem kalitesinin
yani sira ¢ikt1 kalitesinin 6nemine de deginilmis isede, bazilar1 tarafindan, Berry ve
arkadaglarmm {ic boyut metodunda teknik kalite olgusunu dikkate almadiklar
iddiasinin  Oniline  gegememistir. Kurumun, miisterilerle iletisiminin ve &zel
durumlarda miisterilere gdosterilen kisisel ilgisinin 6nemine de vurgu yapilmustir.
Arastirmacilar, kalitenin birden fazla seviyesi oldugunu dogrulamaktadir. Normal
aktivitelerde sunulan genel seviye ve hata veya yanlis anlasilma durumlarinda
sunulan istisnai olagan iistii hizmet seviyesidir. Makale yazarlari, bazi1 kurumlarin
miisterileri ile aralarinda hi¢bir zaman direk iletisimin olmadigim, fakat herhangi bir
hata olugmasi durumunda bu hatanin diizeltilmesi i¢in yogun bir iletisim siirecine

gectiklerinden bahsetmektedirler. (Parasuraman vd., 1991)
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(Kur'an & Al-Sayed, 2001), hizmet kalitesi arastrmalarinda miisterilerin
beklentilerinin  6lgmenin zorunlu olmadigi sonucuna ulasmis, Hizzmet kalitesi
Olciimiinde  algilalanan  hizmet  kalitesinin ~ Olglimiiniin ~ yeterli  oldugunu
belirtmiglerdir. Ayrica ¢aligma sonuglar1 satin  alma konusunda tiiketici

memnuniyetinin, hizmet kalitesine gore daha etkili oldugunu gostermistir.

Cavdar, Onal ve Kipcak sosyal hizmetler ve icra dairesi hizmetlerine yonelik
caligmalarinda ServQual 6l¢eginin bes boyutunun yanisira bilgilendirmenin hizmet
kalitesindeki 6nemine deginmis ve bu iki sektdor acisindan miisteri Onem
degerlendirmelerinin bunu destekledigini belirtmistir. Kih¢li, (Cavdar & Yiiksek
2017) tarafinda dis saghgi hizmetlerine yonelik yapilan calisma bu sonuglari
destekler niteliktedir. Cahsmada alti1 boyutlu hizmet kalitesi Olceginin DFA

sonuclarmmin gerekli uyum 1yiligi degerlerini sagladig1 goriilmektedir.
3.6. Egitimde Kalite

Egitimde kalite olgusunun Onemi uluslararasi giindeminde yerini korumaktadir.
Egitim kalitesi, fertler ve toplum agisindan biiyiik 6nem tasmmaya baslamistir. Birgok

bilimsel ¢alismanin sonuglar1 bu bakis agisini1 desteklemektedir.

(AKAO, 1996) ’m caligmasi, kalite yonetimi felsefesinden dogan pratik yontemlerin
uygulanmasinda egitim kurumlarmin, hala diger alanlara gére daha yavas oldugunu
gostermistir. Kalite yonetiminin temel prensipleri, hala egitim kurumlarmin yonetim

uygulamalarinda eksiktir.

Egitimde kalite, baslangic1 olan fakat sonu olmayan dinamik, degisken bir siirectir.
O, belirli bir siire zarfinda veya smirlar cercevesinde yiiriitiilen bir program veya
proje olarak diisiiniilmemelidir. Egitimde kalite, finansorlerin beklentilerinin siirekli
degisken olmasi, elde edilen kaynaklarin homojen olmamasi, 6grencilerin istihdam
olanaklarinm daireselligi, toplumun ihtiyaglarinmn net olmayis1 nedeniyle o stirekli
hareket halinde olan bir siirectir. Buna ilaveten, kalite olgusuna dair bakis acisinin
sabit ve degismez oldugu inanci veya gecmisteki performans kalitesinin
giinlimiizdeki performans kalitesi yerine gececegi inanci yanlistir. Kalite ayni

zamanda zaman ve mekanla da iligkilidir. (Muhammed, 2005).
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Egitim alanindaki kalite yOnetimi, egitimin 6zii ve durumunu gosteren, girdilerin,

tiim boyutlarini, stireglerini, yakin veya uzak ¢iktilarin1 dogru ve kapsaml bir sekilde

yansitan bir grup faktorleri ifade eder. Aymi sekilde, herhangi bir toplumda istenilen

ve uygun olan hedeflere ulasiimasma yarayan siirekli bir etkilesimdir. Oziin

dogruluguna ve saglamhgma gore kalite seviye ve diizeyi de farklihk arz eder.

(Linda, 1995).

Egitim alanindaki kalite yonetimi felsefesi yeni bir yonetim felsefesidir. Amaclarmna

ulasmak ve Ogrencilerin ihtiyaglarma cevap vermek icin egitim kurumunun tiim

enerjisini ve insan kaynaklarmi degerlendirmeye yogunlagsmasidir. Bu bakis agisinin

temel ilkeleri sunlardir:

[98)

- NIV NN

. Degisimin kabulii ve ona gore hareket edilmesi.
. Egitim hizmetlerinde kaliteye odaklanilmasi.

. Bgitim kurumu, ogrenciler, aileleri ve toplum arasmda ortak bir vizyonun

olmasi.

. Egitim kurumu i¢inde 6grencilere odaklanilmasi.
. Egitim siirecinde 6nde olma ve mitkkemmellik i¢cin ¢aba gosterilmesi.

. Egitim kurumu igerisinde takim ve ekip ¢aligmasi anlayisinin yerlesmesi.

Egitim siirecinin tiim wunsurlarma ilisgkin biitiinciil bir veri tabanmm

olusturulmasi.

. Egitim kurumunda, egitim ve yOnetim kadrosu tarafindan etkin liderligin

olmasi.

3.6.1. Egitimde Kalite Unsurlan

Egitim alaninda kalite unsurlari, egitim siirecindeki etkenlere dayanarak asagidaki

sekilde belirlenebilir.

1.

2.

Miifredatinin ~ kapasitesi, kapsamlihgi, teknolojik alanda gerceklesen
gelismelerle iliskisi, ekonomik problemlerle miicadelesi, kiiltiirel degisimlerle
muamelesi acisindan egitim miifredatinin  kalitesi. Ayrica bu miifredatin
programin, degisen ¢evre kosullarina uyumluluk esnekligi.

Ogretmenin bilimsel ve davranigsal kalitesi.
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3. Akademik bakis agist ve pratik uygulamalarina dayanan 6gretim metotlarmin
kalitesi ve islenen ve dgretilen konularin giincel sorun ve ¢evre problemleriyle
iligkisi.

4. Kiitiiphane ve ekipmanin kalitesi, modernligi ve yeterliligi.

5. Yonetimin kalitesi. YoOnetim siirecinin kalitesi arttikca insani ve fiziksel
kaynaklarin kullanimi, analiz, uygulama ve Olgme gibi egitim sistemini
gelistirme siireci de iyilesecektir.

6. Ekipman ve bilimsel arastirma projelerinin desteklenme ve finansman kalitesi.

7. Yukarida gecen her eksen icin gerekli olan performans 6l¢iim ve degerlendirme

kalitesi. (Reco & Navarr, 1999)
3.6.2. Egitimde Kalite Diizeyinin Olciilmesi

Egitimde kalite yonetimi 6l¢iimii, toplu ve siirekli bir gelisimin saglanmasi ve kurum
diizeyinde biitiin etkinlik ve aktiviteleri kapsamasi adina bilimsel bir yontemi, kurum
yonetimi adma ekip ve takim ruhu ¢ahsmasini gerektirmektedir. Ayni sekilde kalite
yonetimi, Ogrencinin kuruma ilk kabul edildigi giinden itibaren, biitiin egitim
stireclerinde ve egitiminde Ogrenci ile alakali islemler ile onun mezun olmasi ve is

diinyasina atilmasina kadar olan siireyi kapsayan donemdir.

Kalite ile ilgilenenler, egitimde kalite yonetiminin dayandigi faktorleri su sekilde

belirlemislerdir.

1. Kaliteyi giivence altma almay1 hedefleyen bir yonetim anlayigin1 benimsemek.
. Yonetimde yaratici fikirlere agik olmak ve bunlar1 6nemsemek.

. Kurum i¢i ve disinda 6grenciye dnem vermek ve onlarla ilgilenmek.

. Ogrenci, 6gretmen ve yonetim aygit1 arasinda katihimciliga 6nem vermek.

. Egitim kurumundaki her bireyin kaliteden sorumlu olmasini saglamak.

. Ogrencinin ihtiyaglarini tespit edip belirlemek.

~N N L AW

. Eksik yonleri tespit edilerek diizeltilmesi ve mitkemmellige gotiirecek yonlerin
desteklenmesi.
8. lyilestirme ve gelismenin devamliligim saglamak.

9. Egitim kurumundaki biitiin calisanlarin, kalite kiiltiiriinii gelistirmek.
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10. Egitim kurumundaki biitiin ¢alisanlarm, kurumun karsilastigi problemlerin
¢coziimiine katilmalarint saglamak.

11. Ogrencinin basarisiz olmasmin dniine gegmek.

12. Kalitenin saglanmast admna egitim kurumundaki biitiin ¢alisanlar1 egitmek.

(El-Hariri, 2011).

3.6.3. Egitimde Kalite Gostergeleri

Egitim ve 6gretim kurumlarinda kalitenin gergeklesmesi i¢in gerekli olan unsurlar

asagidaki gibi siralanabilir:

3.6.3.1. Egitim Kadrosunun Kalitesi

Egitim islemini yerine getiren kadronun bilimsel yeterliligi, davramsi, kiiltiird,
bilimsel deneyimidir. Aynmi1 sekilde, egitim kadrosunun boyutu, egitim konusundaki
yeterliligi, topluma katkilari, akademik egitim seviyeleri, yaymmlanmis kitap, makale
yoniiyle bilimsel iiretim boyutlari, kadronun egitime ayirdigi siire ve son olarak

egitim kadrosunun 6grencilerine saygisidir.

3.6.3.2. Ogrenci Kalitesi

Ogrenci, egitim siirecinin ana bilesenlerinden birisidir. Ogrencilerin kalitesi bilimsel,
saglikh ve kiiltiirel olarak yeterlilik derecesini ifade eder. Ogrencilerin se¢imi ve
kabulii, lise egitiminin kalitesindeki ilk admm temsil eder. Ogrenci secimi, kalitenin
onemli bir gostergesi olmasi nedeniyle, bu amag i¢in tasarlanmus yiiksek kaliteli 6zel
smavlar yapimas1 gerekir ki bu 0Ogrenciler bilim ve bilimsel araclar1 kesfetme,
yaratma ve anlama yetenegine sahip seckin mezunlar arasinda yerlerini alsinlar. (EI-

Mallah, 2005).

3.6.3.3. Egitim Miifredatinin Kalitesi

Egitim miifredatinin kalitesi, egitim programlarmin ve planlarmin kalitesini,
kapsamini, derinligini, esnekligini, ¢esitli kiiresel zorluklar1 ve bilgi devrimini

kavramasmi, kiiresel degiskenlere uyumlulugunu ve Ogrencilerin kisiliklerinin
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olusumuna katkisimi ifade eder. Bu tarz bir egitim sistemi, egitimi telkinden
uzaklagtirlp, programlarin ve egitim yontemlerinin pratik uygulanmasi sayesinde

ogrencilerin fikir ve zihinlerini canli tutar.

3.6.3.4. Egitim Kurumlarimin Kalitesi

Egitim kurumlarmn kalitesi, egitim siirecinin dnemli bir eksenini temsil eden bina
ve donanimlari, genel etkenler arasinda Onemli bir kesimi temsil eder. Derslikler,
havalandirma, aydinlatma, siralardan olusan egitim donanmmlar1 egitimin kalitesine
ve ciktilarma etki eder. Ayrica binanin kullanilabilirli§i, gorevini yerine getirme
ozelligi, Ogrenci sayisma uygun olmasi, Ogretmenlerin  ve Ogrencilerin
kiitliphanelerden, laboratuvarlardan yararlanma imkani ile her bir egitim kurumuna
tahsis edilen fon miktar1 ile alakalidir. Yukarida belirtilenlerden anlasilacag: iizere
egitimdeki kalite giivencesi, 5 temel kalite gostergesine veya 5 temel kalite giivence
eksenine dayandigir aciktir. Bu amaca ulagmak icin tasarlanmis smavlarla yapilan
nitelikli 6grenci se¢imi, egitim kalitesini giivence altma almak adina birinci adim
sayillir. Bu adimdan sonra ise egitim ¢ikt1 kalitesinin yiiksek olmasi adma diger

gosterge ve bilesenlerin kalitesini saglamak gelir (Diab, 2017)

Asagida verilen sekil egitim kurumlarinda kalite giivence siireglerini gostermektedir.

Bolim kurulu - Miifredatm
etmaler dzellikleri
¥ ) v
Diploma ve bilimsel Program miidiirii Miifredat
dereceleri veren  [* g
kurul
% +
Ogrencilerin N
degerlendirilmesi [* Ogrenciler

Sekil 3.2: Egitimde kalite giivence siiregleri (Pears & Arnold, 2010)
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3.6.4. Egitim Hizmetleri Kalitesi

Egitim hizmetinin kalitesi, diger hizmet tiirlerinde oldugu gibi, onun hakkinda karar
verenlerin  goriiglerine dayanan nispeten anlagilabilir bir kavram olarak
algllanmaktadir. “Kalite anlayisi kisilere ve zamana gore degiskenlik arzeder” ifadesi
yukaridaki bakis acisini onaylar. Egitim hizmetleri kalitesi, paydaslarla iligkisi ve bu
hizmeti smma esnasindaki kosullarm yaninda, egitim kurumunun karsilagtig

problemler ile belirlenir. (Rasid & El-Atawi, 2011)
3.6.4.1. Ogrenci Memnuniyeti

Cogu egitim kurumu, 6grencilerin 6niinde birgok secenegin oldugunun farkindadir.
Bunlardan birisi de 6grencinin daha iyi e8itim ve 6gretim hizmeti alabilecegi baska
bir egitim kurumuna nakil yapma secenegidir. Ozellikle 6zel ve kamu egitim
kurumlarmm cografi olarak yayilmasmin yaninda, sayismin artmastyla birlikte bu
firsat daha da artmustir. Bundan dolayi, sunulan egitim ve 6gretim hizmetlerindeki
o0grenci memnuniyeti okullardaki kalite olgusunu etkileyen en biiyiik faktor haline
gelmistir. (Qumn vd., 2009) Ogrencilerin kendi egitim kurumlarmdan memnuniyeti,
onlarm kurumlarma karst olumlu duygular beslemelerini saglar. (Danielsom, 1998)
Bu duygu, 6grencilerin akademik ve sosyal ihtiyaclarina cevap verilmesi neticesinde
gerekli kaynaklar1 elde etmeleriyle alakahidir. Ayrica bunda akademik performans,
rehberlik kalitesi, 6grencilerin kendi arasindaki ve Ogrencilerle egitim ve yOnetim

kadrosu arasindaki iletisim ve etkinlik de etkilidir.

(Vaughn, 1995), memnuniyetin Ogrencilerin ihtiyaglarma cevap verilmesi,
mezuniyetlerine ve gerekli diplomay1 elde etmelerine yardimci olunmasi ile orantili
oldugunu savunur. Aynm1 zamanda egitim kurumunun Ogrencilerin ihtiyaclarma ve
Ogrencilerin gayret ve caligmalarina cevap vermesi ile egitim ve dgretim ortaminin
kalitesinin Ogrenciler tarafindan itiraf ve kabul edilmesinin yaninda egitim
kurumundaki sosyal hayat ile alakali olduguna isaret eder. (Levitz, 2004) ise 68renci
memnuniyetinin, dgrencilerle egitim kurumundaki 6gretim ve yonetim kadrosunun

belirledigi bir kisim akademik ve sosyal faktorlere bagl oldugunu savunur.
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Sunulan maddi kolayliklar, okul politikasi, 6grencilerin egitim kurumunun kargilama
ve tutumundan memnuniyetleri ile alakalidir.(Sehuh & Upcyaft, 2000). (Low, 1996)
Ogrenci memnuniyetinin, egitim kurumunun Ogrencilerin ihtiya¢ ve arzularma ne
kadar cevap verdigi konusunda Onemli bir gdsterge sayilacagmi savunur. Bu ayni
zamanda o egitim kurumunun hedeflerini gergeklestirme, basarisi ve canlihgt
konusunda bir Olgektir. Bunun yaninda onun Ol¢iim ve degerlendirilmesi hemen
tyilestirilmesi ve diizeltilmesi gereken yonlerin tespit edilmesi adina biitiin kurumlar
icin bir temel ve hayati bir etkendir. Ogrenci memnuniyeti icin okullarin asagida

bahsi gecenleri yerine getirmesi gerekir: (Razi & Abbas, 2011)

- Ogrencinin ihtiyac¢ ve gereksinimlerini tespit etmek
- O gereksinimlere cevap verilmesi
- Zayif veya olmas1 gerekenden diisiik olan hizmet performansmnin giiclii ve zayif

yOnlerinin tespit edilmesi

Herhangi bir egitim kurumunun bunlar1 gerceklestirebilmesi i¢in, egitim kurumunun
sundugu egitim kalitesi diizeyi hakkinda 6grenci memnuniyeti verilerini elde etmesi
gerekir ki 6grenciye sundugu en iyi hizmetler ile iyilestirilmesi gereken alanlari

tespit edebilsin.

Miisteri memnuniyeti, ihtiyag ve arzularini tespit yoluyla siirekli manada onlarin
sadakatlerinin kazanilmasi, biitiin 6rgiitler i¢in basar1 anahtar1 sayilir. Aym sekilde
bu memnuniyetin gerceklestirilmesi, farkli gelisim ve degisimler karsisinda
piyasanin ihtiyaglarma cevap verebilme yolunda bir adim sayilir. Miisteri
memnuniyetsizligi, o miisterilerin alimlarmin diismesi, sikdyetlerinin artmasi ve

rakip firmalarla ¢alismalar1 nedeniyle is maliyetlerinin artmasma sebep olur.

3.6.4.2. Miisteri Odakhhk

Arastrma ve g¢ahgmalar, oOrgiitlerin miisteri odakh g¢ahstiklari zaman daha basarili
olduklarini ortaya koymustur. (Slater & Maclachian, 2000) Kurumlar eger miisteri
sadakatini etkilemek istiyorsa, hizmet kalitesini etkileyen faktdrleri Ogrenmek
zorundadir. Ozellikle bunu miisteri odaklihk prensibini benimseyerek yapmalidir.

(Anderson & Zemek, 1998) miisteri odakli ¢alisma, orgiitiin/kurumun, miisterilerin
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ihtiya¢c ve beklentilerine kaliteden 6diin vermeden cevap vermesi ve onlar1 tatmin

etmesidir.

(Narver & Slater, 1990) ve (Schneider vd., 1998), miisteri odaklihgr miisterilerin
yeterli sekilde siirekli olarak anlagilmasi seklinde tamimlarlar. (Xueveb & Gatignon,
1997) ise, miisterilerin beklenti ve ihtiyaglarinin tespit edilip onlara cevap
verilmesidir der. (Deshpande Farley & Webster, 1993) da miisteri odaklihgmi
bagkalarma yarar saglamadan Once miisterilerin yararmi onceleyip tercih eden bir

grup degerler toplulugu olarak tanimlar.

Miisteri odaklilik, kurumun, miisterilerinin ihtiya¢ ve arzularmi tespit etmesi adina
gosterdigi gayret ve onlar1 etkileyen degisim ve gelismeleri agiklamasi ile ayni
zamanda memnuniyetlerini kazanma yolunda c¢aba sarf etmesidir. Miisteri odaklilik,
kurumun miisterilere yonelik yerine getirmesi gereken bazi aktiviteleri igerir. Bunun
icin ¢alisanlarm, aldiklar1 6diil ve destekler neticesinde miisteriye karsit tutum,
davranis, muamelelerini ve hizmet kalitesini gelistirmeleri ve iyilestirmelidir.

(Schneider vd., 1998).

Yukarida gegenlere ek olarak, daha once bahsedildigi gibi miisteri odakli ¢caligmay1
ongoren hizmet ortamu, piyasanin ii¢ boyutundan birisidir. (Kelley, 1992) Piyasanin
gidisat1 ve miisteri odakhiigin 6lglim ve degerlendirilmesi (Chen, 1998) (Lukas &

Fervell, 2000) 6rneginde oldugu gibi ¢alisanlarin bakis acisina gore degerlendirilir.

Miisteri memnuniyeti bireyin, ¢iktt hakkindaki beklenti ve elde ettigi performans

karsilastirmast sonucunda ulastig1 duygu diizeyidir. (Es-Sahn, 2002).

Biitiin bu gecenlerden sonra memnuniyetin ii¢ diizeyini su sekilde ayirabiliriz /

siniflandirabiliriz.

1.Performansm  beklentiden  diisiik  olmasi;  diisik  kalite,  miisteri
memnuniyetsizligi

2. Performansin beklenti diizeyinde olmasi; kaliteli ¢ikti, miisteri memnuniyeti

3.Performansin beklentiden yiiksek olmasi: yiiksek kalite, yliksek misteri
memnuniyeti (Kotler, 2000)
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3.7. Literatiir Arastirmasi

Liiteratiirde Egitim hizmetlerinin kalitesinin Sl¢lilmesine yonelik bir ¢ok caligmaya

rastlanmaktadir.

(Cavdar, 2009) yaptig1 caligmada literatiirde yiiksekOgretim hizmet kalitesine yonelik
unsurlar icin Gazi Universitesi Iktisat ve Idari Bilimler Fakiiltesi dgrencilerine anket
uygulamasi yapilmistir. Calismanin anketinde 6grencilerden belirtilen hizmet kalitesi
unsurlart i¢gin 6nem ve durum degerlendirmeleri yapmalar1 istenmigtir. Belirtilen

kalite unsurlarinin tiimii 6grenciler tarafindan 6nemli olarak degerlendirilmistir

(Asur & Abadle, 2007) Gazze Islam Universitesi’ndeki isletme bolimii mastir
programini  inceleyerek, Filistin  {Universitelerinin  yiiksekdgretim  hizmetleri
sunmadaki roliinii 6lgmek amaciyla bir ¢alisma yapmislardir. Calismada ServQual
Olgegi kullanilarak beklenen hizmet kalitesi ile algilanan hizmet kalitesi arasindaki
farklar hesaplanmistir. Calisma sonuglarma gore ogrencilerin algr ve beklentileri
arasmnda (0,70) oraninda bosluk bulunmustur. Kaliteyi belirleyen boyutlar arasinda
en iyi faktoriin “gliven” oldugu ve bu boyutta beklenti ve alg1 arasindaki farkin
(0,5725) oldugu saptanmustir. En diisiik faktoriin ise “heveslilik” oldugu ve bu
boyutta beklenti ve algi arasndaki farkmn (0,89) oldugu goriilmiistiir. (Asur &
Abadle, 2007).

ServQual 6lgeginin kullanildig1 diger bir ¢galismada (Hasan vd., 2009) hizmet kalite
boyutlar1 ile dfrenci memnuniyeti arasindaki iliskiyi Slgmeyi amaglamustir. Ozel
yiiksekogretim kurumlarinda okuyan 200 6grenci lizerinde yapilan calismada, hizmet
kalitesinin bes faktoriiniin, 6grenci memnuniyeti ile yakindan alakali oldugu
sonucuna varilmistir. Yiksek lisans programmda 6zel iiniversite ve kamu
kurumlarmm sunduklarm hizmet kalitesi hakkindaki 6grenci memnuniyetinde

empatiden sonra en yiiksek derecegi heveslilik almigtir.

(Karl, 2011) hizmet kalitesine etki eden faktorleri belirleyerek egitim alaninda kalite
Olelimiinli hedeflemistir. Bu amagla ServQual ve ServPerf olgeklerinin kullanildig:

calisma Ogrencilerin beklentileri ile aldiklar1 reel hizmetler arasnda boslugun
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oldugunu ortaya koymustur. Ol¢iim sonuglari, fiziksel ozellikler, giivenilirlik,
heveslilik, giiven ve empati boyutlar1 arasinda boslugun oldugunu gostermistir.
Calisma, zayif ve giiglii yonlerin tespiti adina {liniversite 0grencileri iizerinde stirekli
Olgtim yapilmast gerektigi sonucuna ulasmustir. Bireyler yliksekdgretim hizmetlerini
ilk defa almaktadirlar, bundan dolayr beklentileri hiikim vermede yerinde
olmayabilir ve bunun yaninda algillanan hizmet kalitesi de muhatabmn kalite
performans algisma dayanir. Malezya yiiksekdgretim hizmet kalitesinin 6l¢limiinde,
dogruluk ve tutarliigin yaninda, yiiksekogretim kurumlarindaki hizmet kalitesini
ortaya koymasi yoniiyle ServPerf Ol¢ciim sisteminin daha uygun bir yontem oldugu
belirtilmistir. Buna gore beklentiler, algilanan kalitenin bir pargasi degildir. Bunun
yaninda Onceki bir¢ok ¢alisma, muhatabin hizmetler hakkindaki Ol¢ciim ve
degerlendirmesinin performans {iizerinden oldugunu ortaya koymustur. Bu durum,
yiiksekdgretim hizmet kalitesi 6lglimiinde, sadece performansa dayal bir yaklagimin
tercih edilmesinin daha uygun oldugu belirtilmistir

(Bougherra, 2014)  yaptign c¢ahsma ile Cezayir Mesile Universitesi'nde ki
yiikksekogretim hizmet kalite giivence gostergelerini Olgmeyi, fakiiltenin diger
fakiilteler arasindaki konumunu 6grenmeyi ve problemleri ¢ozerek kalite giivencesini
artrmaylr ve kurumun zayif noktalarmi 6grenmegi hedeflemistir. 70 6grenci
lizerinden yapilan arastirmada, bazi Oneri ve tavsiyelerde bulunmustur. Bunlarin en
onemlileri; egitim miifredat kalitesinin artirilmasi gerektigi, fakiiltedeki biitlin egitim
araglarinin iyilestirilmesi zorunlulugu ve egitim kalitesinin yiikseltilmesi i¢in fakiilte
yonetiminin ¢aligmas1 gerektigidir.

(Ebu Warda & Mohammed, 2007) baz1 Arap ve yabanci iilke deneyimleri 1518inda,
egitim kalite giivencesini saglamak amactyla Onerilen kriterleri ve bu deneyimlerden
istifade etme yollarmi Ogrenmegi hedeflemistir. Bu arastrmanin 6nemi, Suudi

Arabistan’da egitim kalitesini giivence altina almak ic¢in gerekli kriter ve standartlari
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ortaya koymasindan kaynaklanmaktadir. Ayrica bu calisma, kalite giivencesi kriter
ve standartlar1 ilizerine aragtirma ve caligma imkani veren bazi gelismis tllkelerdeki
egitim kalite kriterlerini ortaya koymaktadir. Bu arastirma konuyu incelemede,
cagdas egitim caligmalarinda arastirma literatiiriiniin yaninda, temelde betimleyici
yaklagimi benimsemistir. Calisma sonucglarma gore kalite giivence standartlarinin
gelismis  iilkelerde uygulanmasi, genel egitim kalitelerini Onemli  Olglide

yiikseltmistir.

(El-Amir & El-Avamle, 2011), egitim denetcilerinin bakis acisma gore, Urdiin
okullarinda  egitim giivence kriterlerinin  uygulanma  derecesini  tanimayi
hedeflemistir. Arastirma 6rneklemi, (139) erkek ve (61) bayan denetci olmak iizere
toplamda (200) denetgiden olusmustur. Bu denetciler, Urdiin Hasimi Kralhg1 egitim
miidirliiklerinde ¢alisan denetgilerden rassal olarak secilmistir. Anket sekiz konuda
hazirlanmistir: Ogrenci isleri, 6grenim ve 6gretim, egitim programi (miifredat), insan
kaynaklari, liderlik, planlama, yerli halk, maddi kaynaklar, egitim ve Ogretim
performansi. Sonuglar, miifredat boyutunun yiiksek derecede, diger boyutlarm orta
derecede oldugunu ortaya koymustur. Sonuglar, cinsiyet, deneyim ve bilimsel
yeterlilik gibi calisma degiskenleri agismdan kalite giivence kriterlerinin
uygulamasinda istatistiksel olarak anlamh bir farklihigmn olmadigm gdstermistir.
Arastirmacilar, bu projenin Egitim Bakanhgi’ndaki okullara uygulanmasi geregi
iizerinde durmus ve uygulanmasini tavsiye etmislerdir. Ayrica egitim ve Ogretim
bakanhgmm kalite giivence standartlarma gore, planlama konusunda egitim
denetcilerine ve 0gretmenlere egitim kurslar1 ve calistaylar1 diizenlemesi gerekliligi
iizerinde durulmustur.

(Celebi, 2010), dgretmenlerin bakis agisma gore, TKY nin planlama ve uygulama
alaninda Ogretmenlere diizenlenen mesleki gelisim programlarma etkisini ve varsa

cinsiyet, bilimsel yeterlilik ve deneyim faktdrlerinin etkisini 6grenmeyi amaglamstir.



52

Calisma 6rneklemi okul gelistirme ekibi ve 6gretmenleri arasindan secilen (60) erkek
ve 48 bayan Ogretmenden olusmustur. Calisma sonuglart TKY ’nin, planlama ve
uygulama alaninda ve diger alanlarda mesleki gelisim programlarma agik ve net
etkisi oldugunu gostermistir. Cinsiyette gore yapilan analizlerde kadmlar lehine
istatistiksel anlamh farkliliklar1 oldugu belirtilirken, bilimsel yeterlilik ve deneyim
degiskenlerinde bireyler arasinda istatistiksel bir farkin olmadig1 ortaya konulmustur.
(Mansour, 2005) TKY kriterlerinin Gazze ili liselerinde uygulanmasma yonelik bir
plan gelistirmek amaciyla (60) maddeden olusan bir anket hazirlayarak bunu 102
okul miidiirtine dagitmustir. Arastirma sonuclart ilgili okullarda TKY ile ilgili
farkindalik eksikligi, idari karar verme siirecinde istatistiksel yontemlere basvurma
eksikligi, siirekli iyilestirme siireci eksikligi ve TKY araglar1 kullanim eksikligi
oldugunu gostermistir.

(Al-Shirgawi, 2002) TKY ve Milli Egitim Bakanhgma bagh lise yOnetimleri
hakkinda bilgi toplamak i¢in elektronik bilgisayar arastirmalarmi kullanmistir.
Arastirmada, Kahire ve Beni Siiveyf illerindeki lise miidiirleri, yardimcilar1 ve
O0gretmenlerinden olusan bir grup 6rneklem iizerinde uygulanan anket kullanilmigtir.
Calisma sonucglar, modern idare yontemleri konusunda yodnetim kadrosunun
egitimine gereken Ozen gosterilmedigini gostermektedir. Okul miidiirlerinin TKY
metotlarmi benimsemesi ve ekip ruhunun Oniindeki engellerin ortadan kaldirmasi
gerekmektedir.

(Hernandez, 2002) Teksas Egitim Bolgesinde TKY uygulamalarma yonelik
arastrmasinda, TKY nin denetciler, egitim hizmetlerinden sorumlu yardimcilari,
okul yoOnetimi, Ogretmenler iizerinde yukaridan asagiya dogru uygulandigini, ve

miidiir ve dgretmenlerin gorevleri sirasinda stirekli bir egitim stirecinin oldugunu



53

belirtmistir. Ayrica okullarda TKY etkinligini artrmak i¢in daha iyi yontemlerin
bulunmasi gerektigi ifade edilmistir.

(Garey, 1999) Ingiltere’de yaptig1 c¢ahsmada TKY’nin {iniversite kampiisiinde
uygulanmasinda payr olan etkenleri belirlemek amaciyla, fakiilte dekanlarma ve
tiniversite rektorlerine yoneltilmek {izere, {iiniversite ve fakiiltelerindeki TKY
hakkinda agik sorulari igeren bir anket hazirlanmustir. Arastirma, (60) adet devlet
egitim kurumunu kapsamustir. Arastirma sonuglarma gore, destek ve gereklilikleri
iceren dig ¢evre girdileri, TKY programlarmi kampiiste uygulama konusunda, dekan
ve rektorii motive etme etkisine sahiptir. Uygulamalar ve biitce azhigir gibi ic
faktorler, TKY programlarmi uygulanmasi konusunda dekan ve rektorleri
etkilemektedirler.

(Adomaitiene, 1999) TKY standartlarini, bunlarin uygulanma imkanmi ve oniindeki
engelleri analiz ederek, TKY’ni Litvanya'daki Egitim Kurumlarmda uygulamayi
amaclamistir.

(Carey, 1995) Deming ilkeleri kullanilarak TKY nin egitim siirecinde uygulanmasini
ve bunun egitim siirecine etkisini 6grenmeyi amaclamustir. Arastirmacilar, TKY nin
uygulanmasi i¢in Deming kriterlerinin temel yapisini olusturan 14 ilkeyi inceledikten
sonra her bir kriterin Universite yonetiminde ve egitim programinda nasil
uygulanabilecegi hakkinda Oneriler sunmuslardir. Calisma sonuglarma gore TKY
uygulamasmi basarili kilan temel faktorler ekip ruhunda gizlidir. Deming kriterleri,
egitim siirecinde rehber ve yol gosterici olarak kullanilabilir.

(Lagrosen, 1997) yaptig1 ¢aligmada TKY ilkelerinin okullardaki etkisini arastirmak,
bu kriterlerin okullarda uygulanma imkanini ve ne olciide tesvik edilebilecegini
ogrenmek amaciyla TKY sistemini yeniden yapilandrmanin uygun yontemlerini

inceleyerek bunlar1 Tabby ilgcesindeki 4 okul {izerinde denemistir. Calismada,
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okullarda kullanilan ilke ve degerleri, onerilen TKY ilkeleri ile karsilagturmis ve
mukayese etmistir. Gozlem ve yiiz ylize goriisme yontemiyle toplanan veriler
iizerinden yapilan degerlendirmelerde TKY’nin okullarda uygulanmasinin giizel
sonuglar verdigi belirtilmistir. Baz1 okul yoneticilerinin TKY hakkinda yeterli bilgiye
sahip olmadig1 gozlemlenmistir. degillerdir.

(Cathy, 1998) TKY ilkelerinin Deming modeli aracilifiyla okul ydnetiminde
kullanilmasma  yonelik  c¢alismasinda, kisa ve uzun vadeli hedeflerin
gergeklestirilmesi i¢in, bir planin konulmasi, 6gretim kadrosunun egitilmesi, bir
calisma ekibinin olusturulmasi ve iyilestirme siirecinin devamlihgmin saglanmasi
gerektigini belirtmistir.

(Brown & Jacqueline, 1995) Organ vilayetinde c¢ahsan memurlarin, TKY
uygulamalarma yonelik bakis agilar1 incelemek amaciyla, egitim bakanhginda
calisan 400 gorevli {lizerinden bir anket uygulamasi yapmustir. Calisma sonuglari
TKY nin uygumalarina yonelik bakis agismm, hizmet tiirii, cinsiyet, egitim diizeyi,
yas, etkin koken ve ¢alisma yerine gore farkhilik arzetmedigini gostermistir.
(Chobadin vd., 1994) okul ve iniversite egitiminde kalite uygulamasmm
gerekliliklerini arastirmak i¢in yaptiklar1 g¢ahsmada, gelisim gereksinimlerinin
belirlenmesinde, kalite giivencesi standartlarmin dikkate ahmmadigini ortaya
koymustur.

Cahsma sonuclari, her seviyede siirekli iyilestirme anlayisinin yerlestirilmesi
gerektigi, gerekli teknik ekip ve ekipmanlarin saglanmasi zarureti ve egitim
kurumlarmm  ¢iktis1  sayillan Ogrenciler araciigiyla kurumun Olglim  ve

degerlendirilmesinin yapilmas1 gerektigini gostermistir.

(Seymour, 1991) TKY programimmn Amerikan Universitelerinde uygulanmasinin

pozitif yonlerini ve uygulanmasmm Oniindeki engelleri belirlemek amaciyla TKY
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programini uygulayan 23 kurum iizerinde bir ¢calisma yapmustir. Arastirma sonuclari
cogu iiniversitede TKY uygulamalarinin 6niinde engeller oldugunu bununla birlikte
egitimde TKY uygulamalar1 ile iyilestirme ve gelistirmeyi saglayarak kendi

tiniversite ve fakiiltelerinde bir fark yaratabileceklerini gostermistir.
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4. IRAK ORTA OGRETIM HiZMETLERINDE KALITE

4.1. Arastirmanin Amaci Ve Onemi

Olgme araglarmm giivenilirlik ve gecerliliginden emin olunduktan ve sorularm nasil
cevaplandirilacagr konusuyla alakali talimatlar da ekledikten sonra arastirmaci,
22/09/2019 - 01/10/2019 tarihleri arasmmda Dahok ilinde arastrma aracim bizzat
kendisi temel ¢ahisma Orneklemi iizerinde uygulanmustir. Orneklem grubuna
arastrmanin bilimsel amaglar1 hakkinda kisa bilgi verilmis ve cevaplarinin gizli
kalacagi ve bilimsel arastirma disinda kullanilmayacagi aciklanmig ve kendilerinden

higbir alan1 bos birakmadan doldurmalar1 istenmistir.

Bu arastrmanin amaci Dohuk ili liselerindeki egitim hizmetlerinin kalite diizeyini
degerlendirmektir. Arastirmanin alt amaclar1 ise egitim hizmet kalitesinin kadin ve
erkekler arasnda anlamh farkliik gdsterip gostermedigini, 6zel okul ve kamu

okullar1 arasmda anlamli farklilik gosterip géstermedigini tespit etmektir.

4.2. Arastirmanin Evren ve Orneklemi

Evren arastirmaci tarafindan arastirilan birey ve tiim grubu ifade eder (Al-Refaa &

Jubran, 2015).

Aragtirmanin evrenini; 2018 — 2019 egitim ve Ogretim doneminde Dohuk il
merkezinde bulunan devlet liselerindeki (28150) 6grenciler olusturmaktadir Bunlar
sozel ve sayisal boliimlerde okuyan (15100) erkek ve (13050) kadm ogrencidir.
Arastrmaci bu istatistikleri Dohuk ili egitim miidiirliigiine ait (Tehsil el-Mihne)
kitabmin 1. ekinden almistir.

Aragtirmanm Orneklemini, Dohuk il merkezinde bulunan devlet liselerinde okuyan
ogrencilerden %54 oraninda tesadiifi olarak secgilen 200 erkek ve 200 kadin olmak
iizere toplam 400 &grencilerden olusmaktadir. Orneklemim 200’ii devlet okulunda,

200’1 de 0zel okulda 6grenim goérmektedir.
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4.3. Olgme Araclan

Mevcut arastirma konusu “Egitimde hizmet kalitesi ve bunun Dohuk il merkezinde
bulunan lise donemi O&grencilerinin  nazarinda liselerde uygulanmasr”  dir.
Arastirmaci, arastirma konusu ile alakali c¢aligmalart ve Onceki ¢aligmalari
inceledikten sonra liselerde egitim kalitesi konusunu ele almigtir. Daha sonra
(Parasuraman vd., 1985) tarafindan tasarlanan servqual modeli kullanilarak anketler

Irak ortamma uyarlanmistir. Anket iki boliimden olugmaktadir.

1. bolim lise Ogretiminde kalite gilivencesini icermekte olup 20 sorudan

olusmaktadir.

2. boliim; egitim hizmetleri kalitesini icermekte olup 20 sorudan olusmaktadir.

4.4. Olcme Araclarimin Gegerlik ve Giivenilirligi

Giivenilirlik, kullananin veya koyucusunun sahip olmasi gereken temel faktorlerden
biridir. Ayn1 zamanda, arastrmanin konusunu Ol¢mede bulunmasi gereken etkin
Ol¢ciim sartlarindan birisidir. (Ahmed & Marwa, 2013) (Ebel 1972) 6lgiimii yapilacak
konunun dikkatli ve hatasiz 6l¢lim derecesine gore o aracm giivenilir sayilacagina
isaret etmektedir (Ebel, 1972). Bu nedenle arag, giivenilirliginden emin olmak ve lise
ogrencilerine ne derece uygun oldugunu gérmek amaciyla egitim, psikoloji, yonetim
ve ekonomi alanlarinda uzman 16 kisiden olusan bir hakem grubuna sunulmustur.
Hakem grubun, sorularin (%80)’ne onay vermesinden sonra geriye kullanmaya

uygun 20 soru kalmistir. Arastirma sorular1 5°1i likert 6lgeginde hazirlanmastir.

Gecerlilik, iyi bir performans i¢in en Onemli kosullardan birisidir. Gegerlilik,
sonuglardaki tutarhliktir (Marshall, 1972). Gegerlilik ayn1 bireyler iizerinde ve ayni
kosullar altinda 6l¢iim olgusunun tekrar1 durumunda benzer sonuclart vermesidir

(Es-Shuaibi vd., 2014).
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4.5. Arastirmanin Siirlar

Mevcut arastirma, sadece Dohuk ili liselerinde, 2018-2019 egitim ve 6gretim yilinda,

devlet okullarinda okuyan sabahg1 6grencilerle sinirlidir.
4.6. Arastirmanmin Bulgulan

Uygulanan anket neticesinde elde edilen verilerin analizi bu boliimde yapilmustir.
Verilerin analizinin yapilabilmesi i¢in anket formlar1 uygun kodlamalar yapilarak
IBM SPSS 25.0 programma aktarilmstir. Analizlerde lise Ogretiminde kalite
giivencesi Olgegi ve egitim hizmetinin kalitesi Ol¢eklerine ait 6rneklem yeterliligi
(Kaiser-Meyer-Olkin-KMO) ve Bartlett kiiresellik testi tespit edilmis, dogrulayict
faktor analizleri ve gilivenilirlik analizleri yapilmustir. Katilimcilarin demografik
verilerine ait frekans analizleri yapilmistir. Analizde kullanmilan Slgeklerin
birbirleriyle iliskisi incelenmistir. Olgeklerin demografik verilere gore analizleri
yapilmistir. Analizlerde tanimlayic istatistikler frekans (n), yiizde (%), ortalama ve

standart sapma minimum ve maksimum olarak belirtilmistir.
4.6.1. Analizlerde Kullamlan Olceklerin Faktor Analizi

Analizlerde kullanilan lise 6gretiminde kalite giivencesi Olgegi ve egitim hizmetinin
kalitesi dlgcegine ait KMO ve Bartlett testleri yapilarak 6lgeklere iliskin dogrulayict

faktor analizi yapilmis ve sonuglar asagida basliklar halinde verilmistir.

4.6.2. Olceklerin Ait KMO ve Bartlett Testleri

Faktor analizi degiskenler arasmndaki iliskiyi agiklayan ve degiskenlerin temelindeki
boyutlar1 belirleyen bir analiz tiriidiir (Hinton vd., 2004). Analizde kullanilan
Olceklere faktdr analizi yapabilmek i¢in faktdr analizine uygunlugunun testlerle
Olglilmesi gerekmektedir. Bu testler 6rneklem yeterliligi (Kaiser-Meyer-Olkin-KMO)

ve Bartlett kiiresellik testidir. Faktor analizinin 6n kosullarmi test etmek igin,
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Olceklerimize Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) testi ve Bartlett Kiiresellik Testi
uygulanmis ve bulgular Tablo 3.1.’de gosterilmistir.

Tablo 4.1. Analizlerde Kullamlan Olgeklere Ait KMO Ve Bartlett Testleri

Lise Ogretimiqgie Kalite | Egitim Hizmetinin
Gilivencesi Olgegi Kalitesi Olgegi
Kaiser-Meyer-Olkin Testi 921 ,903
YakESﬂ‘ Ki- 10293,524 3966,497
Bartlett S bare lik

. ) ) erbestli
Kiiresellik Testi derecesi 435 190
14 ,000 ,000

Tablo 4.1.’de Olgeklerimize ait Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) degerleri goriilmektedir.
Bu degerlerin 0,60’dan biiyiilk olmast verilerin faktor analizine uygunlugunu
gostermektedir. Kiiresellik testi oranmnin (p) ,000 olmasi verilerden anlamh faktorler
cikacagmi ifade etmektedir. Sonu¢ incelendiginde analizlerimizde kullanilan

Olceklerin ikisinin de faktor analizine uygun olduklar1 anlasilmistir.
4.6.3. Olceklerin Dogrulayici Faktor Analizi

Dogrulayic1 faktér analizi modeli i¢in analizlerde kullanilan lise 6gretiminde kalite
giivencesi  Olgegi  ve egitim  hizmetinin  kalitesi  Ol¢eklerinin  yapisindaki
gozlenemeyen faktorler ile bu faktorler arasindaki karsilikli bagimh etkiler AMOS

24 programi ile incelenmistir.
4.6.3.1. Lise Ogretiminde Kalite Giivencesi Olgegi Dogrulayict Faktor Analizi

Lise ogretiminde kalite gilivencesi 6lgegi 5 boyuttan olugsmaktadir. Gdzlenemeyen
degiskenleri temsil eden elips seklinde Sekil 4.1.°de gosterilmistir. Bu 5 faktor
birbiriyle iligkilidir ve aralarmdaki iliski ¢ift yonlii oklarla gdsterilmistir.
Gozlenemeyen degiskenlerin gostergeleri olarak belirlenen Olgiilebilen degiskenler
(0lcek maddeleri) dikdortgen sembollerle gosterilmistir. Modelde yer alan tek yonlii
oklarm ucundaki e degerleri modelde agiklanamayan varyanslar1 temsil eden hata

terimleridir. Dogrulayict faktor analizinde maksimum olabilirlik tahmin yontemi
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kullanilmigtir. Dogrulayict faktdr analizi varsayimlart olan olgege ait degiskenler
arasinda korelasyon oldugu fakat asir1 kolinearite olmadigi(r>.09) ve maddelerin
puanlarmm normal dagilima yakin oldugu(degiskenlerin skewness ve kurtosis

degerleri =1 araliginda) analize baglamadan tespit edilmistir.
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Sekil 4.1: Lise Ogretiminde Kalite Giivencesi Olgegi Dogrulayic1 Faktdr Analizi

Tablo 4.2. Lise Ogretiminde Kalite Giivencesi Olcegi Maddelerinin Regresyon

Katsayilan
Regresvon Standartlagtirilmis
Katgsayl}iarl S.Hata | C.R. p Regresyon Katsayilar1
OKK6 |<| R1 1,000 ,642
OKKS5 |<| R1 1,254 ,433 5,209 | ek ;731
OKK4 |<| R1 1,265 ,540 5,307 | HHE ,621
OKK3 |<| R1 1,130 516 5,101 | % ,629
OKK2 |<| R1 1,146 ,506 5,225 | HE ,750
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Regresyon Standartlagtirilmis
Katsayilari S.Hata | C.R. p Regresyon Katsayilari

OKK1 |<| R1 1,248 ,463 5,285 | *** 187
OKl1 |<|R2 1,000 127
OK2 |<|R2 1,102 074 | 14,792 | *** , 7156
OK3 [<| R2 1,281 ,080 | 15,965 | *** 814
OK4 |<|R2 1,300 ,082 | 17,031 | *%** ,803
OK5 |[<|R2 1,359 ,095 | 16,423 | *** ,642
OK6 |[<| R2 ,864 ,084 | 13,755 | *** 421
OGRK4|<| R3 1,000 ,695
OGRK3 |<| R3 1,093 076 | 14,425 | *** , 744
OGRK2|<| R3 1,222 079 | 15,492 | *** ,801
OGRKI1|<| R3 1,173 ,076 | 15,508 | *** ,802
MUFKI1 [<| R4 1,000 ,686
MUFK2 [ < | R4 1,072 066 | 16,243 | *** ,689
MUFK3 [< | R4 1,239 ,085 | 14,559 | *** ,812
MUFK4 |<| R4 1,372 ,088 | 15,571 | *%** 172
MUFKS [<| R4 1,263 ,098 | 14,973 | *** 174
EAK9 |[<| R5 1,000 ,592
EAKS8 |<| R5 1,094 3,803 5,8,6 | *** ,613
EAK7 |<| R5 1,483 4,658 | 6,122 | *** 715
EAK6 |[<| R5 1,132 1,483 | 5,987 | #*** ,459
EAKS5 |<| R5 1,306 4,675 | 5,625 ,688
EAK4 |<| R5 1,043 5,622 | 4,342 | *** ,801
EAK3 |<| R5 1,255 6,378 | 5,874 | *** 178
EAK2 |<| R5 1,107 6,587 | 5,772 | *** ,821
EAK1 |[<| R5 1,226 6,349 | 5,441 | *** ,833
kx%p<.05

Tablo 4.2.°de maksimum olabilirlik (maximum likelihood) tahmin yontemi ile
hesaplanan yol katsayilarinin (regresyon katsayilarinin) degerleri gosterilmektedir.
Ayrica elde edilen tiim katsayilarm istatistiksel olarak anlamh oldugu anlagilmistir
(p<.05). Tabloda ayrica model i¢cin hesaplanan tiim yol katsayilarmm
standartlastirilmis degerleri de (maddelerin faktor yiikleri) yer almaktadir. Bu
degerler incelendiginde, en yliksek degerin EAK1(Smiflarin alan1 uygundur) (0,833)
maddesine ait oldugu ve en diisiik degerin de OK6 (Ogrenciler simfta dersi rahat

isitmektedirler.) (0,421) maddesine ait oldugu goriilmektedir.
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Tablo 4.3. Dogrulayic1 Faktor Analizi Uyum Iyiligi Sonuglar1 i¢in Normal ve Kabul
Edilebilir Degerler ile Modelimize Ait uyum lyiligi Degerleri

; Normal K.ablfl. . E ol o .
Indeks - EdilebilirModele Ait Uyum lyiligi Degerleri
Deger Deger
“p” Degeri | p>0.05 - 242
X2/sd <2 <5 2.704
GFI >0.95 >0.90 921
AGFI >0.95 >0.90 912
CFI >0.95 >0.90 .933
RMSEA <0.05 <0.08 .072
RMR <0.05 <0.08 .066
SRMR <0.05 <0.08 .052

Tablo 4.3.’te herhangi bir dogrulayici faktér analizi uyum 1iyiligi sonuglarina igin
normal ve kabul edilebilir degerler gosterilmistir (Capik, 2014). Tablonun en sagmda
bizim modelimiz i¢cin elde ettigimiz uyum iyiligi degerleri verilmistir. Sonuclar

yukardaki tabloda verilen uyum 1yiligi smnirlari ile kiyaslanmistir.

Tablo da modele ait X2/sd (Ki-Kare/sd) degeri gosterilmistir. Bu deger 2.704 olarak
bulunmus ve 2.704<3 oldugu i¢in modelin verilerle kabul edilebilir bir uyum
gosterdigi anlasilmistir. Tabloda gosterildigi lizere modelimize ait GFI=.921,
AGFI=912, CFI=.933 RMSEA=.072, RMR=.066 ve SRMR=.052 olarak
bulunmustur. Bu indeks degerleri neticesinde modelin kabul edilebilir bir uyuma

sahip oldugu gozlenmistir.

4.6.3.2. Egitim Hizmetinin Kalitesi Olgegi Dogrulayict Faktor Analizi

Egitim hizmetinin kalitesi 0lgegi 5 boyuttan olusmaktadir. Gozlenemeyen
degiskenleri temsil eden elips seklinde Sekil 4.2.°de gosterilmistir. Bu 5 faktor
birbiriyle iligkilidir ve aralarmdaki iliski ¢ift yonli oklarla gdosterilmistir.
Gozlenemeyen degiskenlerin gostergeleri olarak belirlenen Olgiilebilen degiskenler
(6lcek maddeleri) dikdortgen sembollerle gosterilmistir. Modelde yer alan tek yonlii
oklarm ucundaki e degerleri modelde agiklanamayan varyanslar1 temsil eden hata
terimleridir. Dogrulayict faktor analizinde maksimum olabilirlik tahmin yontemi

kullanilmigtir. Dogrulayict faktdr analizi varsayimlari olan Olcege ait degiskenler
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arasinda korelasyon oldugu fakat asir1 kolinearite olmadigi (r>.09) ve maddelerin
puanlarmm normal dagilima yakin oldugu (degiskenlerin carpiklik ve basiklik
degerleri +1 arahiginda) analize baglamadan tespit edilmistir. Bu bulgu verilerin

normal dagilima sahip oldugunu gostermektedir.

FO1

FO2

FO3
Fiziksel
Ozellikler
FO4

0990

VP4 EMPS

25668

Sekil 4.2: Egitim Hizmetinin Kalitesi Olgegi Dogrulayic1 Faktdr Analizi
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Tablo 4.4. Egitim Hizmetinin Kalitesi Olcegi Maddelerinin Regresyon Katsayilari

Standartlastirilmis
Regresyon Regresyon
Ka;gsayl}iarl S-Hata | CR, p Ka‘%sayl}iarl
FO4 |<---| F1 ,824 ,053 15,427 | *%** , 709
FO3 |[<---| F1 1,024 ,051 19,989 | *** ,858
FO2 |<---| F1 ,870 047 | 18,530 | *** ,813
FOl1 |[<---| F1 1,000 811
GUV1 (<---| F2 1,000 , 766
GUV2 |<--—-| F2 ,563 ,056 | 10,032 | *** ,538
GUV3 [<---| F2 917 062 | 14,788 | *** ,810
GUV4 |<--—-| F2 ,555 ,050 | 11,059 | *** ,592
HEV4 |<---| F3 1,000 ,537
HEV3 |<---| F3 1,825 ,181 10,064 | *** ,807
HEV2 |<---| F3 1,050 ,136 7,743 | HE ,505
HEV1 |<---| F3 1,905 ,196 9,608 | #** ,733
GUVENI |<---| F4 1,000 ,790
GUVEN2 |<---| F4 ,885 ,051 17,371 | *%* ,803
GUVEN3|<---| F4 1,089 ,059 | 18,482 | *** ,844
EMP5 |<---| F5 1,000 ,409
EMP4 |<---| F5 1,806 ,350 5,151 | #** ,556
EMP3 |<---| F5 3,154 572 5,512 | #** ,802
EMP2 |<---| F5 1,806 ,362 4,993 | HHE 497
EMP1 |<---| F5 3,294 ,605 5,442 | HHE , 7125
kx40 <05

Tabloda maksimum olabilirlik (maximum likelihood) tahmin yontemi ile hesaplanan

yol katsayilarmin(regresyon katsayilarmm) degerleri gosterilmektedir. Ayrica elde

edilen tiim katsayilarm istatistiksel olarak anlamli oldugu anlasilmistir (p<.05).

Tabloda ayrica model icin hesaplanan tiim yol katsayilarnin standartlastiriimis

degerleri de (faktor yiikleri) yer almaktadwr. Bu degerler incelendiginde, en yiiksek

degerin FO3 (Okulun genel goriiniimii, sunulan egitim hizmetinin niteligi ve kalitesi

ile tutarhdir.) (0,858) maddesine ait oldugu ve en diisiik degerin de EMP5 (Okul,

ogrencilerin ihtiyaglar1 hakkinda bilgiye sahiptir.) (0,409) maddesine ait oldugu

goriilmektedir.
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Tablo 4.5. Dogrulayici Faktor Analizi Uyum lyiligi Sonuclari icin Normal Ve Kabul
Edilebilir Degerler ile Modelimize Ait uyum lyiligi Degerleri

. Normal K.ablfl. ;
Indeks < Edilebilir Modele Ait Uyum lyiligi Degerleri
Deger Deger
“p” Degeri p>0.05 - .345
X2/sd <2 <5 3,294
GFI >0.95 >0.90 .924
AGFI >0.95 >0.90 941
CFI >0.95 >0.90 919
RMSEA <0.05 <0.08 .068
RMR <0.05 <0.08 .054
SRMR <0.05 <0.08 .065

Tablo 4.5.’te herhangi bir dogrulayici faktér analizi uyum 1iyiligi sonuglarina icin
normal ve kabul edilebilir degerler gosterilmistir (Capik, 2014). Tablonun en sagmda
ise ile bizim modelimiz i¢in elde ettigimiz uyum iyiligi degerleri verilmistir.

Sonuglar yukardaki tabloda verilen uyum iyiligi smnirlari ile kiyaslanmastir.

Tablo da modele ait X2/sd (Ki-Kare/sd) degeri gosterilmistir. Bu deger 3,294 olarak
bulunmus ve 3,294<5 oldugu i¢in modelin verilerle kabul edilebilir bir uyum
gosterdigi anlagilmistir. Tabloda gosterildigi {izere modelimize ait GFI=.924,
AGFI=.941, CFI=919 RMSEA=.068, RMR=.054 ve SRMR=.065 olarak
bulunmustur. Bu indeks degerleri neticesinde modelin kabul edilebilir bir uyuma

sahip oldugu gozlenmistir.
4.6.4. Olceklerin Giivenilirlik Analizi

Giivenirlilik degeri bir 6lgme aracinin tekrarlanan Ol¢limlerde aymi sonucu verme
derecesinin gostergesidir. Giivenirlik kavramu yapilan her O6l¢lim igin gereklidir,
clinkii giivenirlik ankette yer alan sorularm birbirleri ile olan tutarliigim ve
kullanillan Glgegin ilgilenilen sorunu ne derece yansittigmni ifade eder. Giivenirlik

analizinde kullanilan modellerden biri de Alfa modelidir (Kalayci, 2010).

“Alfa (a) katsayisma bagh olarak dlgegin giivenirligi asagidaki gibi yorumlanir:



e 0,00<0<0,40 ise dlcek giivenilir degildir.

e 0,40<0<0,60 ise olcek diisiik glivenilirliktedir.

e 0,60<0<0,80 ise ol¢ek oldukga giivenilirdir.

e 0,80<0<1,00 ise ol¢ek yiiksek derecede giivenilir bir dlgektir.
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Olgegin cronbach alfa degerinin 0,4 den biiyiik olmas1 gerekmekte ve 1 tam degerine

yaklastikca giivenilirlik seviyesinin yilikseldigi kabul gormektedir. Alfa degerinin

diisiik ¢ikmasi testin homojen olmadigmi yani birkag¢ 6zelligi bir arada Olctiigiini

gosterir.” (Cakar, 2014).

Bu c¢ahsmasmnin alan caligmasmnda kullanilan o6lgeklerin - giivenirliliginin  test

edilmesinde de cronbach alfa katsayist kullanilmistir. Cahsmanin alan ¢alismasi

kisminda kullanilan Olceklerin ve alt faktorlerinin  giivenirlilik analizine ilisgkin

sonuclar Tablo 4.6.'da yer almaktadir.

Tablo 4.6. Lise Ogretiminde Kalite Giivencesi Olcegi ve Alt Faktorlerine Ait

Giivenilirlik Analizi

Olgekler Madde Sayis1 | Cronbach Alfa
Lise 6gretiminde kalite giivencesi 6lgegi 30 940
Ogretim kadrosu kalitesi alt faktora 6 , 701
Ogretim kalitesi alt faktori 6 ,809
Ogrenci kalitesi alt faktori 4 ,841
Miifredat kalitesi alt faktori 5 ,893
Egitim araclar1 kalitesi alt faktorii 9 ,863
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Tablo 4.7. Egitim Hizmetinin Kalitesi Olcegi ve Alt Faktorlerine Ait Giivenilirlik

Analizi

Olgekler Madde Sayis1 Cronbach Alfa
Egitim hizmetinin kalitesi 6l¢egi 20 915
Fiziksel o6zellikler alt faktori 4 ,872
Giivenilirlik alt faktori 4 , 764
Heveslilik alt faktori 4 , 732
Giiven alt faktorii 3 ,851
Empati alt faktorii 5 ,703

Tablo 4.6. ve Tablo 4.7. incelendiginde arastirmanm &lgeklerinin hepsinin Cronbach
Alfa degerinin 0,60’m {izerinde oldugu goriilmektedir. Bu yiizden o6lgeklerin
giivenilir bir sekilde oOl¢iimlenmis oldugu ve giivenilirliklerinin yeterli seviyede

oldugu tespit edilmistir.

4.6.5. Demografik Bulgular

Bu kisimda arastirmaya katilan 6grencilere iliskin demografik ulgulara yer

verilmistir.

Katihmcilar hakkmdaki cinsiyet durumu dagilm verileri analiz edilerek Tablo

4.8.’da agiklanmuastir.

Tablo 4.8. Katihmcilarin Cinsiyetlerine Ait Frekans Dagilimm

N | % |Gecerli % | Kiimiilatif %
Kiz [200| 50,0 50,0 50,0
Cinsiyet| Erkek |200| 50,0 50,0 100,0
Toplam 400{100,0| 100,0

Ankete katilan dgrencilerin 200°1(%50) kiz, 200°(%50) erkektir.
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Katilimcilar okuduklari boliime iliskin bulgular Tablo 4.9.’da agiklanmugtir.

Tablo 4.9. Katihmcilarin Boliimlerine Ait Frekans Dagilimi

N % | Gegerli % | Kiimiilatif %
Sayisal | 162 | 40,5 40,5 40,5

Bolim | Sozel |238| 59,5 59,5 100,0
Toplam | 400 | 100,0 100,0

Ankete katilan 6grencilerin 162’s1 (%40,5) saysal, 238’1 (%59,5) sozel boliimlerinde

egitim gormektedir.
4.6.6. Olceklerin Tanmimlayic1 Istatistik Bulgular

Ankete katilan 400 6grenciye toplamda 50 maddeden olusan lise 6gretiminde kalite
giivencesi Olgegi ve egitim hizmetinin kalitesi Olgekleri uygulanmistir. Ankette
kullanilan Glgekler 5°1i likert tipi olup katilimecilardan Olgekteki sorulara karsilik
‘kesinlikle katihyorum’, ‘katiliyorum, ‘kararsizim, ‘katidmiyorum ve ‘kesinlikle
katilmiyorum’  seceneklerinden  birini  isaretlemeleri  istenmistir.  Kesinlikle
katiliyorum 5, katiiyorum 4, kararsizim 3, katilmiyorum 2, ve kesinlikle
katilmiyorum 1 olacak sekilde puan verilerek katilmcilarm her bir soruya verdigi
puanlar toplanmis ¢ikan sonug¢ toplam soru sayisma bdliinerek 6grencilerin lise
Ogretiminde kalite giivencesi ve egitim hizmetinin kalitesine iliskin algilari
belirlenmistir. Ogrencilerin algilar1  belirlenirken ters kodlu sorular yeniden
kodlanmustir. Ogrencilerin  demografik verilere gdre lise Ogretiminde kalite
giivencesi ve egitim hizmetinin kalitesi algilarma ait tanimlayici istatistikler asagida

verilmistir.
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Tablo 4.10. Ogrencilerin Demografik Verilere Gore Lise Ogretiminde Kalite Giivencesi

Olgegine Ait Tammlayici Istatistikler

Cinsiyet Boliim
Kiz Erkek | Sayisal | Sozel
Ort. | SS.| Ort. |SS.| Ort. |SS.| Ort. | SS.

4,08],51(3,95(.,494,03|.,4214,00|,55

Lise Ogretiminde Kalite Giivencesi

(Genel)

Ogretimkadrosu kalitesi alt faktori 3,95(,48(3,841,52(3,92|,44 |3,88].,54
Ogretim kalitesi alt faktorii 4,17],58|4,09|,58|4,13|,55|4,13|,61
Ogrenci kalitesi alt faktorii 3,95|,75|3,87],683,93|,55|3,89,81
Miifredat kalitesi alt faktorii 4,141,7214,02|,724,10|,66 (4,07 | , 77

Egitim araglari kalitesi alt faktorii 4,131,5713,92|,5814,05/,55|4,00],61
Ort: Ortalama, SS: Standart Sapma

Genel anlamda oOgrencilerin lise Ogretiminde kalite giivencesi algilarmnin yiiksek
oldugu soylenebilir. (4,08) Kiz 6grenciler erkek O6grencilere gore, sayisal boliimil
okuyan ogrenciler sézel boliim okuyanlara gore 6gretim kadrosu kalitesini, 6gretim
kalitesini 6grenci kalitesini miifredat kalitesini, egitim araglar1 kalitesini ve genel
anlamda lise 6gretiminde kalite gilivencesini daha yiiksek diizeyde algilamaktadir.
Sadece hem sayisal hem de s6zel boliimii 6grenciler 6gretim kalitesinin esit diizeyde

oldugunu diistinmektedir (4,13).

Tablo 4.11. Ogrencilerin Demografik Verilere Gore Egitim Hizmetinin Kalitesi

Olgegine Ait Tammlayic Istatistikleri

Cinsiyet Boliim
Kiz Erkek | Sayisal | Sozel
Ort. | SS.| Ort. [SS.| Ort. |SS.| Ort. | SS.
Egitim hizmetinin kalitesi (Genel) | 3,84 |,56|3,60|,63|3,77|,58|3,69|,62
Fiziksel ozellikler alt faktori  [3,98|,793,73/,80(3,93|,793,80|,81

Giivenilirlik alt faktorii 3,80(,72|3,56|,83|3,75|,74 3,64 | ,82
Heveslilik alt faktori 3,77],66|3,51|,79(3,67|,73|3,62|,74
Giiven alt faktorii 3,841,79|3,68|,843,83|,78|3,71|,85
Empati alt faktorii 3,81],60|3,57(,69|3,70|,64 | 3,68 | ,66

Ort: Ortalama, SS: Standart Sapma

Tablo 4.11.’e gore kiz 6grenciler erkek dgrencilere gore, sayisal boliimii 6grenciler
de sozel bolimii Ogrencilere gore egitim hizmetlerinin fiziksel 0Ozelliklerini,
giivenilirligini, hevesliligini, gilivenligini, empatisini ve son olarak genel anlamda

egitim hizmetinin kalitesini daha yliksek bulmaktadir.
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4.6.7. Analiz Tiiriiniin Belirlenmesi

Ankette kullanilan lise 6gretiminde kalite glivencesi ve egitim hizmetlerinin kalitesi
Olceklerine ve alt faktorlerine yonelik ayri ayri yapilan Kolmogorov-Smirnov ve
Shapiro-Wilk normallik testlerinde anlamhlik (p) kismindaki degerler incelendiginde
sonuglarm p<,05 olmasi sebebiyle verilerin normal dagilma sahip olmadiklari

anlasilmistir. Analiz sonuglar1 Tablo 4.12.’de verilmistir.

Tablo 4.12. Olceklere ait Kolmogorov-Smirnov ve Shapiro-Wilk normallik testleri

Kolmogorov-Smirnov Shapiro-Wilk
. Serbestlik . Serbestlik
Istatistik p |lIstatistik p
Derecesi Derecesi
Lise Ogretiminde Kalite
,064 400 ,001] ,959 400 ,000

Giivencesi(Genel)

O. kadrosu kalitesi ,132 400 ,0001 ,970 400 ,000
Ogretim kalitesi ,108 400 ,000] ,923 400 ,000
Ogrenci kalitesi ,167 400 ,000] ,940 400 ,000
Miifredat kalitesi ,138 400 ,000] ,906 400 ,000

Egitim araglar1 kalitesi ,063 400 ,001] ,960 400 ,000

Egitim Hizmetinin

077 400 ,000] ,976 400 ,000

Kalitesi(Genel)
Fiziksel ozellikler ,150 400 ,000] ,938 400 ,000
Giivenilirlik ,146 400 ,000] ,958 400 ,000
Heveslilik ,163 400 000 ,947 400 ,000
Giiven ,231 400 ,000] ,917 400 ,000
Empati ,159 400 ,000] ,960 400 ,000

Olgeklere ait normallik testleri incelendiginde verilerin normal dagilmadig
anlagilmaktadir (p<,05) fakat verilere ait histogramlara bakildiginda verilerin normal
dagilima yakm oldugu goriilmektedir. Sadece test sonuglarina gore karar vermek
yaniltict olabileceginden, test sonuglarina ek olarak verilerin ¢arpiklik ve basikhk

degerlerine de bakmak onemlidir.
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Tablo 4.13. Olgekler ve Alt Faktorlerine Iliskin Carpikhik ve Basiklik Degerleri

N Carpiklik | Basiklik
Istatistik | Istatistik Standart Istatistik Standart
Hata Hata
Lise E)greUrmnde Kalite 400 _788 122 039 243
Giivencesi(Genel)

Ogretim kadrosu kalitesi | 400 -,439 122 ,285 ,243
Ogretim kalitesi 400 -,943 ,122 ,323 ,243
Ogrenci kalitesi 400 -,644 ,122 ,616 ,243
Miifredat kalitesi 400 -,902 ,122 ,699 ,243

Egitim araglar1 kalitesi 400 -,487 ,122 , 112 ,243
Egitim Hizmetinin

Kalitesi(Genel) 400 -,503 ,122 -,195 ,243
Fiziksel 6zellikler 400 -,722 ,122 ,342 ,243
Giivenilirlik 400 -,544 ,122 ,036 ,243
Heveslilik 400 -,693 ,122 ,275 ,243
Giiven 400 -,875 ,122 , 748 ,243
Empati 400 -,547 ,122 -,131 ,243

Gecerli N 400

Carpiklik ve basiklik degerleri eger +1,5 aralifinda olursa verilerin normal dagildigi
sOylenebilir. Ankette kullanilan lise Ogretiminde kalite giivencesi ve egitim
hizmetlerinin kalitesi dl¢eklerine ve alt faktorlerine ait skewness ve kurtosis degerleri
incelendiginde degerlerin +1 araliginda oldugu anlasilmis ve verilerin normal
dagildig1 varsayillmistir. Bagimsiz degiskenlerin 6lgek puanlar1 bakimmdan analizleri
icin bagmsiz O6rneklem t-testi (independent sample t test) kullanmilmistir. Bagimsiz
degiskenler arasi iliski pearson korelasyon katsayisi ile incelenmistir. Istatistiksel

anlamlilik degeri p <,05 olarak kabul edilmistir.

4.6.8. Korelasyon Analizi

Korelasyon analizi, iki degisken arasmndaki dogrusal iliskiyi veya bir degiskenin iki
veya daha ¢ok degisken ile olan iligkisini test etmek, varsa bu iliskinin derecesini
Olgmek i¢in kullanilan istatistiksel bir yontemdir. Korelasyon analizinde amag;

bagimsiz degisken (X) degistiginde, bagimh degiskenin (Y) ne yonlii degisecegini

gormektir.
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[S%2]

Iki degisken arasmndaki dogrusal iliskinin derecesi “r” simgesiyle gdsterilen
korelasyon katsayistyla ol¢iiliir. Korelasyon katsayisi iki degiskenin degisimlerinde,
ne dereceye kadar uygunluk oldugunu belirler, fakat hicbir sekilde neden sonug
iligkisi kurmaz. Korelasyon katsayisinin alabilecegi en kii¢iik deger -1, en biiyiik
degerse +1 olur, bagka bir tamimla korelasyon katsayisi, -1< r < +1 arasinda deger
alir. Korelasyon katsayisinin isareti pozitifse, degiskenlerden birinin degeri artarken
digerinin de arttigim1 gosterir. Korelasyon katsayismin isareti negatifse,
degiskenlerden birinin degeri artarken digerinin degerinin azaldigim gosterir. Yani
ters yonlii iliski s6z konusudur. r = 0 oldugunda ise degiskenler arasinda dogrusal bir
iligkinin bulunmadig1 sdylenebilir. r’nin +1°e esit olmasi, degiskenler arasmda pozitif
ve tam dogrusal bir iligkinin varli§in1 ortaya koyar. r’nin -1’e esit olmasi ise,
degiskenler arasmnda negatif ve tam dogrusal bir iliskiyi belirler. Degiskenler
arasindaki iliski kuvvetlendikge + 1’e, zayifladikga 0’a yaklasan bir korelasyon
katsayisi elde edilir (Siklar & Yiizer, 2006)

Analizlerde kullanmilan lise 6gretiminde kalite giivencesi ve egitim hizmetlerinin
kalitesi Olceklerinin ve alt faktorlerin birbirleriyle olan iligkini incelemek i¢in

pearson korelasyon analizi yapilmis ve sonuglar Tablo 4.14.’te verilmistir.

Tablo 4.14. Lise Ogretiminde Kalite Giivencesi, Egitim Hizmetlerinin Kalitesi

Olgeklerinin ve Alt Faktorlerinin Birbirleriyle Olan iliskisi

1 2 3 4 5 6 7 8 9 [ 10 | 11 |12
1|r] 1
r1,919| 1
2
p|,000
3 r|,784,684| 1
p1|,000/,000
r|,834|,823(,620| 1
4 p1|,000/,000|,000
r|,740(,552(,502(,506| 1
> p|,000,000(,000|,000
6 r|,865(,790|,516|,625|,513| 1
p|,000(,000(,000|,000]|,000
r|,793|,782|,454|,694|,561|,766| 1
! p|,000(,000],000|,000{,000|,000




g r|,754|,730|,413|,614|,462|,823|,877| 1
p1,000{,000|,000{,000|,000{,000]|,000
5 r|,752(,816|,494|,785|,519(,584(,770|,592| 1
p1,000{,000],000{,000|,000|,000]|,000|,000
10 r|,474|,455|,233|,368(,376|,488|,763|,552|,441| 1
p1,000{,000|,000{,000|,000{,000|,000{,000|,000
1 r|,728(,690|,464|,583|,552|,694|,825|,809|,634|.,457| 1
p1|,000{,000|,000{,000|,000{,000|,000{,000|,000|,000
YL ,486,455|,235|,433|,363|,496(,779|,578,423|,603 | ,476
p1|,000{,0001,000{,000|,000|,000{,000,000{,000|,000|,000
1: Lise Ogretiminde Kalite Giivencesi(Genel)
2: Ogretim kadrosu kalitesi
3: Ogretim kalitesi
4: Ogrenci kalitesi
5: Miifredat kalitesi
6: Egitim araglar1 kalitesi
7: Egitim hizmetinin kalitesi(Genel)
8: Fiziksel ozellikler
9: Giivenilirlik
10: Heveslilik
11: Giiven
12: Empati
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Tablodaki pearson korelasyon analizinde korelasyon katsayilar1 (r) ve istatistik

anlamlilk degerleri (p) incelendiginde lise Ogretiminde kalite giivencesi, egitim

hizmetlerinin kalitesi Olceklerinin ve tiim alt faktorlerinin birbirleriyle istatistiksel

acidan anlamli (p < .05) ve pozitif yonde (r>0) iliskilerini oldugu tespit edilmistir.

En kuvvetli iliski Lise Ogretiminde Kalite Giivencesi(Genel) ile Egitim Hizmetinin

Kalitesi(Genel) dlcekleri arasinda tespit edilmistir.( r=,919 , p=,000).

En zayif iligki ise heveslilik alt faktorii ile 6gretim kalitesi alt faktorii arasinda tespit

edilmistir. ( r=,233 , p=,000).



4.6.9. Farkhilik Analizleri
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Degiskenlerin analize katilan Ogrencilerin demografik 6zelliklerine gore farklilik

gosterip goOstermedigini tespit

yapilmustir.

4.6.9.1. Ogrencilerin Cinsiyetleri Ile Olgeklerin Analizi

edebilmek i¢im bagimsiz Orneklem t testleri

Ogrencilerin cinsiyetlerine gore oOlcek puanlarnin istatistiksel acidan anlamh

farklilasip farklilasmadigini tespit edebilmek icin bagimsiz Orneklem t-testleri

(Independent Samples t-Test) yapilmis ve sonuglar Tablo 4.15.’te verilmistir.

Tablo 4.15. Katihmeilarin Cinsiyetlerine Gore Olceklerin Analizi

N |Ortalama Sst 2;;?? t df »
Ogretim Kadrosu Kalite Elflizk 200) 395 47535 2227 308 |.027
200 3,84 ,51924
Ogretim Kalitesi ElfliZk 200] 4,16 08228 12861 397.995| 199
200 4,09 ,58425 ’ T
Ogrenci Kalitesi Kiz (2001 3,94 ,574962
Erkek 1,121]393,789,263
200 3,86 ,67572
Kiz [200( 4,13 , 72358
Miifredat Kalitesi Erkek 200|401 72047 1,662 (393,993,097
Kiz (200 4,12 57497
Egitim Araglar1 Kalitesi Erkek 200 301 57609 3,658 398 |,000
Lise Ogretiminde Kalite Kiz |200] 4,07 50679
Gitvencesi Brkek] 00| 3,94 49373 e IR
) Kiz (200 3,97 ,79342
Fiziksel Ozellikler Erkek 200 7 20611 3,177 398 |,002
Giivenilirlik Kiz (200 3,80 ,72231 3,052 398 |,002
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Erkek] 200( 3,56 83019
Kiz |200| 3,76 ,66212
Heveslilik Erkek 200 350 78995 3,602 398 |,000
Kiz |200| 3,83 , 78794
Giiven Erkek 200|367 P 1,979 398 |,048
Kiz (200 3,80 ,59590
Empati Erkek 200 157 65796 3,651 398 |,000
Kiz |200| 3,83 ,55695
Egitim Hizmetinin Kalitesi Erkek 200 160 2708 3,937| 398 |,000

Ogrencilerin ~ cinsiyetlerine gore ogretim kadrosu kalite algilar1  anlamh
farklilagsmaktadir (#398)=2,227, p = ,027 < ,05). Diger bir ifadeyle Ogrencilerin
cinsiyetleri, 68retim kadrosu kalite algilarmi anlamlh etkilemektedir. Kiz 6grencilerin
(3,95) ogretim kadrosu kalite algis1 erkek ogrencilere (3,84) gore istatistiksel agidan
anlaml sekilde ytiksektir.

Ogrencilerin cinsiyetlerine gore ogretim kalitesi algist anlamh farklilasmamaktadir
(#(397,995)=1,286;, p = ,199 > ,05). Diger bir ifadeyle Ogrencilerin cinsiyetleri,

Ogretim kalitesi algilarin1 anlamli etkilememektedir.

Ogrencilerin cinsiyetlerine gore 6grenci kalitesi algilari anlamh farkhlasmamaktadir
(#(393,789)=1,121; p = ,263 > ,05). Diger bir ifadeyle Ogrencilerin cinsiyetleri,

Ogrenci kalitesi algilarin1 anlaml etkilememektedir.

Ogrencilerin ~ cinsiyetlerine ~ gore  miifredat  kalitesi  algilar1  anlamh
farklilasmamaktadr (#(393,993)=1,662; p = ,097 > ,05). Diger bir ifadeyle

ogrencilerin cinsiyetleri, miifredat kalitesi algilarin1 anlamli etkilememektedir.

Ogrencilerin ~ cinsiyetlerine gore egitim araglarmm kalitesi algilart  anlamh
farklilagsmaktadir (#(398)=3,658, p = ,000 < ,05). Diger bir ifadeyle 6grencilerin

cinsiyetleri, egitim araclarinin kalitesi algilarimi anlamh etkilemektedir. Kiz
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Ogrencilerin(4,12) egitim araglarmmn kalite algis1 erkek 0Ogrencilere(3,91) gore

istatistiksel agidan anlaml sekilde yliksektir.

Ogrencilerin cinsiyetlerine gore lise 6gretiminde kalite giivencesi algilar1 anlaml
farkhlasmaktadir (#(398)=2,622, p = ,009 < ,05). Diger bir ifadeyle Ogrencilerin
cinsiyetleri, lise 6gretiminde kalite giivencesi algilarim1 anlamh etkilemektedir. Kiz
ogrencilerin(4,07) lise ogretiminde kalite giivencesi algisi erkek oOgrencilere(3,94)

gore istatistiksel acidan anlamli sekilde ytiksektir.

Ogrencilerin cinsiyetlerine gore fiziksel dzellikler algilar1 anlamh farklilasmaktadir
(#(398)=3,177, p = ,002 < ,05). Diger bir ifadeyle 68rencilerin cinsiyetleri, egitim
hizmetlerinin fiziksel Ozellikleri kalitesi algilarmi anlamh etkilemektedir. Kiz
ogrencilerin(3,97) egitim hizmetlerinin fiziksel Ozellikleri kalitesi algis1 erkek

ogrencilere(3,72) gore istatistiksel acidan anlaml sekilde ytiksektir.

Ogrencilerin cinsiyetlerine gore giivenilirlik algilar1  anlamh farklilasmaktadir
(#7(398)=3,052, p = ,002 < ,05). Diger bir ifadeyle 68rencilerin cinsiyetleri, egitim
hizmetlerinin  giivenilirlik ~ kalitesi  algilarm1  anlamh  etkilemektedir. Kiz
ogrencilerin(3,80) egitim  hizmetlerinin  giivenilirlik  kalitesi  algis1  erkek

ogrencilere(3,56) gore istatistiksel agidan anlaml sekilde ytiksektir.

Ogrencilerin ~ cinsiyetlerine gore heveslilik algilar1 anlamh  farklilasmaktadir
(#7(398)=3,602, p = ,000 < ,05). Diger bir ifadeyle 6grencilerin cinsiyetleri, egitim
hizmetlerinin ~ heveslilik  kalitesi  algillarmi  anlamh  etkilemektedir.  Kiz
Ogrencilerin(3,76)  egitim  hizmetlerinin  heveslilik  kalitesi  algis1  erkek

ogrencilere(3,50) gore istatistiksel acidan anlaml sekilde yliksektir.

Ogrencilerin ~ cinsiyetlerine  gore giiven algilart  anlamli  farkhlagmaktadir
(1(398)=1,979, p = ,048 < ,05). Diger bir ifadeyle 6grencilerin cinsiyetleri, egitim
hizmetlerinin giiven kalitesi algilarmi anlamh etkilemektedir. Kiz 6grencilerin(3,83)
egitim hizmetlerinin giiven kalitesi algis1 erkek o6grencilere(3,67) gore istatistiksel

acidan anlamli sekilde yliksektir.
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Ogrencilerin ~ cinsiyetlerine gore empati algilar1  anlamli  farkhlagmaktadir
(1(398)=3,651, p = ,000 < ,05). Diger bir ifadeyle 0grencilerin cinsiyetleri, egitim
hizmetlerinin empati kalitesi algilarin1 anlamh etkilemektedir. Kiz 6grencilerin(3,80)
egitim hizmetlerinin empati kalitesi algis1 erkek Ogrencilere(3,57) gore istatistiksel

acidan anlamli sekilde ytiksektir.

Ogrencilerin ~ cinsiyetlerine ~ gore egitim hizmeti kalitesi algilar1  anlamh
farklilasmaktadir (#(398)=3,9371, p = ,000 < ,05). Diger bir ifadeyle 6grencilerin
cinsiyetleri, egitim hizmetinin kalitesi algillarmi anlamh etkilemektedir. Kiz
ogrencilerin(3,83) egitim hizmetinin kalitesi algis1 erkek Ogrencilere(3,60) gore

istatistiksel agidan anlaml sekilde ytiksektir.
4.6.9.2. Ogrencilerin Boliimleri Ile Olgeklerin Analizi

Ogrencilerin  boliimlerine gdre o6lcek puanlarinmn istatistiksel agidan anlamh
farklilasip farklilasmadigini tespit edebilmek i¢in bagimsiz Orneklem t-testleri

(Independent Samples t-Test) yapilmis ve sonuglar Tablo 4.16.’da verilmistir.

Tablo 4.16. Ogrencilerin Boliimlerine Gore Olgeklerin Analizi

Standart
N |Ortalama| Sapma t daf P
Sayisal | 162| 3,92 A3647 919 386,224,359

Sozel |238| 3,87 ,53949

Ogretim Kadrosu Kalite

Sayisal | 162| 4,12 54611
Sozel [238| 4,13 ,60916

Ogretim Kalitesi -,040 | 369,265,968

o ) o Sayisal | 162| 3,93 ,54604
Ogrenci Kalitesi ,610 |1397,978|,542
Sozel [238| 3,89 ,80912

Sayisal | 162| 4,09 ,65758

.. .. ,429 (377,271,668
Miifredat Kalitesi Sozel |238| 4,06 ,76643

Sayisal | 162| 4,05 55177
Egitim Araglar1 Kalitesi| S¢zel [238| 4,00 ,60592

,847 |366,182|,397

el . |Saysal|162| 4,03 ,42268
Lise Ogretiminde Kalitel—— ,700 {392,631 ,485
Giivencesi Sozel (238 3,99 ,55295
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Sayisal | 162| 3,92 , 78559

Fiziksel Ozellikler | Sozel |238] 3.80 81364 1,546/353.805,123

Sayisal | 162| 3,75 ;73510
Giivenilirlik Sozel |238] 3,63 ,81759

1,420|368,698|,156

Sayisal | 162| 3,66 , 73395

. ,686 | 349,117,493
Heveslilik Sozel 238 3,61 , 74439

Sayisal| 162| 3,82 17771

. 1,384|364,206|,167
Giiven Sozel (238 3,71 ,84574

Saywisal | 162| 3,70 ,64460

. ,341 | 541,459,734
Empati Sozel |238] 3,68 ,66060

o ) . Sayisal| 162| 3,76 ,57699
Egitim Hizmetinin — 1,3271361,843|,186
Kalitesi Sozel |238 3,68 ,62033

Ogrencilerin ~ boliimlerine  gore ogretim  kadrosu  kalite algilar1  anlamh
farklilasmamaktadir (#(386,224)=,919; p = ,359 > ,05). Diger bir ifadeyle

ogrencilerin boliimleri, 6gretim kadrosu kalite algilarin1 anlamli etkilememektedir.

Ogrencilerin boliimlerine gore dgretim kalitesi algilar1 anlamli farklilasmamaktadir
(#7(369,265)=-,040;, p = ,968 > ,05). Diger bir ifadeyle O6grencilerin bdlimleri,

ogretim kalitesi algilarin1 anlamli etkilememektedir.

Ogrencilerin boliimlerine gore 6grenci kalitesi algilar1 anlamli farkhlasmamaktadir
(1(397,978)=,610; p = ,542 > ,05). Diger bir ifadeyle 6grencilerin boliimleri, 6grenci

kalitesi algilarint anlamli etkilememektedir.

Ogrencilerin boliimlerine gore miifredat kalitesi algilar1 anlamh farklilasmamaktadir
(t(377,271)=,429; p = ,668 > ,05). Diger bir ifadeyle Ogrencilerin boliimleri,

miifredat kalitesi algilarin1 anlamli etkilememektedir.

Ogrencilerin ~ boliimlerine gore egitim araglarmm  kalitesi algilart  anlamh

farklilasmamaktadr (#(366,182)=,847; p = ,397 > ,05). Diger bir ifadeyle
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ogrencilerin ~ bolimleri,  egitim  araglarmm  kalitesi  algilarmm = anlamh

etkilememektedir.

Ogrencilerin boliimlerine gore lise dgretiminde kalite giivencesi algilart anlamh
farklilagmamaktadir (#(392,631)=,700; p = ,485 > ,05). Diger bir ifadeyle
ogrencilerin bdlimleri, lise Ogretiminde kalite gilivencesi algilarini  anlamh

etkilememektedir.

Ogrencilerin boliimlerine gore fiziksel dzellikler algilar1 anlamli farklilasmamaktadir
(#(353,805)=1,546; p = ,123 > ,05). Diger bir ifadeyle 6grencilerin boliimleri, egitim

hizmetlerinin fiziksel 6zellikler kalitesi algilarin1 anlamli etkilememektedir.

Ogrencilerin  boliimlerine gore giivenilirlik algilar1 anlamli  farkhlasmamaktadir
(#7(368,698)=1,420; p = ,156 > ,05). Diger bir ifadeyle 6grencilerin boliimleri, egitim

hizmetlerinin giivenilirlik kalitesi algilarmi anlaml etkilememektedir.

Ogrencilerin  boliimlerine gore heveslilik algilar1  anlamh  farklilasmamaktadir
(#(349,117)=,686, p = ,493 > ,05). Diger bir ifadeyle 6grencilerin boliimleri, egitim

hizmetlerinin heveslilik kalitesi algilarin1 anlamli etkilememektedir.

Ogrencilerin ~ boliimlerine  gore giiven algilart  anlamh  farkhlasmamaktadir
(#(364,206)=1,384; p = ,167 > ,05). Diger bir ifadeyle 6grencilerin boliimleri, egitim

hizmetlerinin gliven kalitesi algilarini anlamli etkilememektedir.

Ogrencilerin ~ dgrencilerin ~ boliimlerine ~ gore  empati  algilar1  anlamh
farklilasmamaktadwr (#(541,459)=,341; p = ,734 > ,05). Diger bir ifadeyle
Ogrencilerin boliimleri, egitim hizmetlerinin empati kalitesi algilarm1 anlamh

etkilememektedir.

Ogrencilerin ~ boliimlerine gére egitim hizmetinin  kalitesi algilar1  anlaml
farklilasmamaktadwr (#361,843)=1,327; p = ,186 > ,05). Diger bir ifadeyle
ogrencilerin  boliimleri,  egitim  hizmetinin  kalitesi  algillarmi  anlamh

etkilememektedir.
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5. SONUC VE ONERILER

Egitim kavramm insanhgm her doneminde hayat boyu devam eden bir siire¢ olarak
onemini korumustur. Biiylik medeniyetler ancak egitimli bir toplum ile kurulabilir.
Glinlimiiz diinyasinda her lilke tiim vatandaglari icin belirli bir egitim diizeyini
saglamak ve ihtiya¢c duydugu yetismis eleman kaynagini saglayabilmek igin farkl
alan ve seviyeleri iceren egitim sistemleri kurmustur. Kamu biit¢elerinde egitime
onemli kaynaklar ayrilmistir. Kaynaklarin etkin kullanimi ve istenilen amaca
ulagsmada, kurulan bu sistemlerin en iyi sekilde caligmasi saglamak amaciyla egitim
hizmetlerinin istenilen kalite diizeylerini saglamas1 gerekir. Bu c¢alisma Irak’in
Dohuk ilinde yiiriitiilmekte olan lise egitim kurumlarinin hizmet kalitesini
degerlendirmek ve ihtiyag duyulan iyilestirme alanlarmi belirlemek amaciyla
yapilmistir. Bu kapsamda hazirlanan tez ¢alismasi li¢ temel boliimden olugmaktadir.
Cahsmanm ilk boliimiinde egitim kavrana ve ggemisten gilintimiize Irak egitim
sistemine deginilmistir. Ikinci boliimiinde kalite kavramma iliskin  gerekli
aciklamalara ve egtimde hizmet kalitesine yonelik yapilmis caligmalara yer
verilmistir. Ugiincii boliimde ise Irak’m Dohuk ilinde yapilan arastirma iliskin
bulgular acgiklanmustir.

Calismanin  uygulama boliimiinde liselerde verilen egitim hizmet Kkalitesini
degerlendirmek tizere, Dohuk ilinde hizmet veren alt1 devlet lisesi segilmis, bu
liselerde egitim goren 400 6grenciye anket uyglamasi yapilmistir. Anket temel olarak
iki ana bolimdeolusmktadir. Ik boliim lise 6gretiminde kalite giivencesi 6lgmek
iizere, 0gretim kadrosu kalitesi, 6gretim kalitesi, 6grenci kalitesi, miifredat kalitesi ve
egitim arclar1 kalitesi olmak {izere bes boyutu igermektedir. Ikinci bdliimde ise
fonksiyonel hizmet kalitesini 6lgmek {iizere ServQual Olgeginden yararlanilmus,
fiziksel oOzellikler, giivenilirlik, heveslilik, giiven ve empati boyutlarma yer
verilmistir. ~ Ankete katilan O6grencilerin 200’1 kiz (%50), 200’1 erkektir (%50).
Ogrencilerin  162’si sayisal (%40,5), 238’1 sozel (%59,5) boliimlerinde egitim

gormektedir.

Aragtirma bulgularm gore, ogretim kadrosu kalitesi alt faktOriiniin genel puan
ortalamasi 3,89’dur. En yiiksek puan ortalamasi (4,19) madde 5 (O08retmenler,

ogrencilere smavlarda objektif degerlendirmeler yaparlar) degiskenine aittir. En
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diisiikk puan ortalamasi(3,73) ise madde 3 (0gretmenler, miifredatta planlandigi gibi

konular1 sunar ve orneklerle zenginlestirirler) degiskenine aittir.

Lise ogretiminde kalite giivencesi Olgegi 6gretim kalitesi alt faktoriiniin genel puan
ortalamasi 4,13’tiir. En yiikksek puan ortalamasi(4,40) madde 4 (okul planh ve
sistemli bir Ogretim sistemine sahiptir) degiskenine aittir. En diisik puan
ortalamasi(4,09) ise madde 5 (6gretmenler, dersin 6nemli konularm vurgular ve

tekrarlarlar) degiskenine aittir.

Lise dgretiminde kalite giivencesi 6lgegi 6grenci kalitesi alt faktoriiniin genel puan
ortalamasi 3,90°dwr. En yiiksek puan ortalamasi(3,93) madde 4 (6grenciler, 6grenim
icin yeterli zaman aymrirlar) degiskenine aittir. En diisiik puan ortalamasi(3,87) ise

madde 1 (calismak i¢in bizde bir istek vardir) degiskenine aittir.

Lise 6gretiminde kalite giivencesi Ol¢egi miifredat kalitesi alt faktoriiniin genel puan
ortalamasi 4,07°dir. En yiiksek puan ortalamasi(4,20) madde 1 (miifredatn hedefleri
aciktir) degiskenine aittir. En diisik puan ortalamasi(4,02) ise madde 5 (miifredattaki
is boyutu uygundur) degiskenine aittir.

Lise ogretiminde kalite giivencesi Olgegi egitim araclarinin kalitesi alt faktoriiniin
genel puan ortalamasi 4,02°dir. En yiiksek puan ortalamasi(4,24) madde 5 (okuldaki
kiitliphane hizmetleri tatmin edicidir) ve madde 8 (smuiflar rahatlik hissi verir)
degiskenlerine aittir. En diisilk puan ortalamasi(3,76) ise madde 3 (yeterli sayida

O0gretmen vardir) degiskenine aittir.

Egitim hizmetinin kalitesi O6lge8i fiziksel Ozellikler alt faktoriiniin genel puan
ortalamasi 3,85’dir. En yiiksek puan ortalamasi(3,91) madde 2 (binalar, smiflar ve
bahceler goriiniiste uygun ve c¢ekicidir) degiskenine aittir. En diisiik puan
ortalamasi(3,80) ise madde 1 (okul gelismis ve modern ekipmana sahiptir)

degiskenine aittir.

Egitim hizmetinin kalitesi 6lgegi giivenilirlik alt faktoriiniin genel puan ortalamasi

3,68°dir. En yiiksek puan ortalamasi(3,91) madde 4 (okul, 6grencilerin problemlerini
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Oonemser ve sorularmi cevaplar) degiskenine aittir. En diisiik puan ortalamasi(3,45)

ise madde 1 (okul gelismis ve modern ekipmanlara sahiptir) degiskenine aittir.

Egitim hizmetinin kalitesi Olgegi heveslilik alt faktoriiniin genel puan ortalamasi
3,63tiir. En yiiksek puan ortalamasi(3,85) madde 4 (okul, 6grenci sikayetlerine hizh
cevap verir) degiskenine aittir. En diisiik puan ortalamasi(3,40) ise madde 1 (okul

hizmetlerini kisa siirede sunar) degiskenine aittir.

Egitim hizmetinin kalitesi 6lcegi giiven alt faktoriiniin genel puan ortalamasi 3,75’tir.
En yiiksek puan ortalamasi(3,82) madde 2 (6gretmen ve calisanlarin davraniglar
ogrenciye giiven verir) degiskenine aittir. En diisiik puan ortalamasi(3,69) ise madde

1 (6grenciler okulda olduklarinda kendilerini giivende hissederler) degiskenine aittir.

Egitim hizmetinin kalitesi Olgegi empati alt faktoriiniin genel puan ortalamasi
3,69°dur. En yiiksek puan ortalamasi(3,91) madde 5 (okul, 6grencilerin ihtiyaglar
hakkinda bilgiye sahiptir) degiskenine aittir. En diisiik puan ortalamasi(3,40) ise
madde 1 (okul, 6grencilerin sartlarmi1 g6z oniinde bulundurarak onlara iyi davranir)

degiskenine aittir.

Yapilan korelasyon analizi sonuglarmma gore lise 6gretiminde kalite giivencesi, egitim
hizmetlerinin kalitesi Ol¢eklerinin ve tiim alt faktorlerinin birbirleriyle istatistiksel

acidan anlamli ve pozitif yonde iliskilerinin oldugu tespit edilmistir.

Cinsiyee gore yapilan analiz sonuglar1 incelendiginde, 6gretim kadrosu ve egitim
araglarina iligkin kalite algilarnin cinsiyete bagh olarak farkli degerlendirildigi
goriilmektedir. Her iki boyut i¢in kiz 6grencilerin kalite algisi erkek dgrencilere gore
istatistiksel agidan anlamh sekilde yiiksektir. Ogretim Kkalitesi, 6grenci kalitesi ve
miifredat kalitesi algilarmi cinsiyete bagli olarak degismemektedir. Tiim boyutlar
birlikte degerlendirildiginde lise 6gretiminde kalite gilivencesi algilarinin cinsiyete
gore farkhilik arzettigi, kiz 6grencilerin lise 0gretiminde kalite giivencesi algisinin

erkek ogrencilere gore daha yiiksek oldugu goriilmektedir.

ServQual 6lgeginin bes boyutuna gore yapilan analizlerde gerek bir biitiin olarak

hizmet kalitesi algisinim, gerekse tek tek fiziksel Ozellikler, giivenilirlik, heveslilik,
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giiven ve empati boyutlarma iliskin degerlendirmelerin cinsiyete gore farklilik
gosterdigi, kiz Ogrencilerin erkeklere gore daha yiiksek degerlendirmeler yaptigi

goriilmektedir.

Ogrencilerin egitim gordiikleri alana gdre yapilan degerlendirmelerde ise gerek
Ogretim kalite glivencesi, gerekse ServQual 06lgegine iliskin hicbir boyutun
Ogrencilerin  egitim gordiigii alana baghh olarak farkh degerlendirilmedigi

gorilmiistiir.

Irak’ egitim sistemi, hiikiimetin kontroliinde olan merkezi bir egitim sistemidir.
Diinyanin herhangi bir yerindeki egitim sistemi asagida belirtilen su dort temel unsur

iizerine kurulmustur:

1. Ogretmen

2. Ogrenci

3. Okul veya tiniversite (Bilginin elde edildigi yer)
4. Egitim miifredati

Irak egitim sistemi, uzun zamandan beri egitimin her asamasinda, egitim siireci ve
gelisiminin Onilinde engel teskil eden bir¢ok sorun ve zorluktan muztariptir. Bu
problemler yukarida bahsi gegen egitim siirecinin dort maddesiyle baglantilidir.
Bunlar1 su sekilde aciklayabiliriz

1- Ogretmen

—  Ogretmen, egitimsel ve egitsel olarak uygun niteliklere sahip degildir.

—  Ogretmenin elde ettigi maddi gelir ¢ok az olup kendisine rahat bir yasam
sunmamaktadir.

— Bazi 6gretmenler 6grencilere giizel 6rnek teskil etmemektedirler.

— Ogretmenler, vakitlerinin ¢ogunu 6zel derslere ayrmakta olup, okulda ki
mevcudiyetleri sadece gorevi yerine getirmekten ibarettir. Ozellikle bu durum
cogu Irakli Ogrenciler ve veliler icin kabus haline gelen lise dénemi

egitiminde daha ¢ok goriilmektedir. Ayrica, 6zellikle genel lise sinavlardaki



2-

84

kopyacilik ve sorularin sizdirilmasi gibi olaylar veliler i¢in maddi yik ve

ogrenciler i¢gin de psikolojik yikim halini almaktadir.

Ogrenci

—  Ogrenci, egitime olan giivenini kaybetmekte ve kendisinde gelecek endisesi
olusmaktadir.

— Ogrenci, okuldaki 6gretmenlerden gordiigii ilgiden daha fazla bir ilgi ve
alakay1r ders esnasinda ©zel ders veren Ogretmenlerden gordigi icin
tamamen 6zel derslere yonelmistir.

—  Ogrenciler, diger 6grencilerde olmayan kabiliyet ve yeteneklerini alay veya
eglence konusu olmasindan korktuklar: i¢in ortaya koyamamaktadirlar.

Okul

— Finans ve destek eksikligi nedeniyle okullarda bilimsel ve maddi imkanlar
zayiftir.

— Smiflardaki 6grenci sayist  fazladir. Smiflar genellikle 50 6grenci
icermektedir.

—  Ogrencileri okula gitmeye tesvik ve motive edecek uygun ortam
bulunmamaktadir

— Okullarda, 6grencilerdeki  yaratictkk ruhunu  gelistirecek  bilimsel
laboratuvarlar bulunmamaktadir. Var olanlar da sadece isimden ibarettir.

Egitim miifredati

— Matematik ve fizik gibi sayisal dersler de dahil olmak {lizere egitim, tamamen
ezber ve bilgi aktarmaya dayalidir.

— Opgrencilerin  yaratict yonlerini gelistirmeye yonelik noktalar dikkate
almmadan miifredatin doldurulmasi. Bu durum da o6grencileri derslerle
alakali 6zet aramaya itmektedir.

— Miifredat sadece teorik kisimla ilgilenmekte, pratik ve uygulamalara 6nem
vermemektedir.

— Miifredat, bilimsel gelismelere uyum saglamamaktadir. Miifredat eski olup
okul kitaplarmda icerik agismdan herhangi bir giincelleme yapilmamustir.
Olanlar da sadece goriiniigte bir giincellemeden ibarettir.

— Miifredat 6grencilerin yaslar ile uyumlu degildir.
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Her ne kadar, muazzam bir ilerleme kaydedilmesi igin egitim sistemi gelistirilerek
insan sermayesinin artirilmast miimkiin olsa da bu yukarida bahsi gecen konular, Irak
egitim sisteminin en Onemli problemleridir. Egitim deneyimleri kalitesi hala g¢ok
diisiiktiir. Ozel ders verme piyasasi, sadece eksik ydnlerin tamamlanmasma ydnelik

degil zaruretten kaynaklanan sebeplerden otiirii biiyiik oranda yayilmaistir.

Irakllar, iginde bulunulan biiyiilk problemler nedeniyle, egitimde ger¢eklesecek
herhangi bir diizeltmeyi kabul eder hale gelmislerdir.

Irak’taki gilincel uygulamalarin aksine, bilimsel egitim gelistirme deneyimleri,
cocuga erken donemden itibaren ilgi gdsterilmesi ve kabiliyetlerinin kesfedilmesi ile
baglar. Irakta ise bu durum ilkokul bitiminin ardindan hayata gecer ki ¢ocuk bu
donemde 12 yasmi tamamlamis ve ilkokul kabiliyetlerini kaybetmis olur. Bunun
yaninda ¢ogu diinya iilkesi erken ¢ocukluk donemine, iiniversite doneminden daha
fazla 6nem vermektedirler. Ciinkii bu yas donemi, egitim miifredati doldurulmadan
once cocugun kabiliyetlerinin kesfedilmesinde temel olusturmaktadir. Irak ¢ocuklari
dogal c¢evreleri ve Kkiiltiirel miraslart nedeniyle gereken ilgiyi gormeleri ve
degerlendirebilecekleri iyi sartlarm sunulmasi halinde milletlere liderlik edebilecek

diinyadaki en iyi ¢ocuklardan olabilirler.

Miifredat ve okul dersleri uzmanlari, Irakli 6grencilerin Oniine ana bir hedef
konulmasmim zorunlu oldugunu ifade ederler. Ardindan bu hedefin suurunda olmasi
saglanmahdir. Bu hedef; biitiin yogunlugunu ve ilgisini yogunlastiracagi Irak devleti
olmaldir. Japonlarin birinci diinya savasindan sonra yaptiklar1 gibi bu hedef

Ogrencinin ilgi ve alaka duydugu alanlar arasinda birinci siraya yiikseltilmelidir.

Iraklilarin itimat edip dayanmasi gereken en Onemli kalkinma araci; 0gretmenler,
Ogrenciler ve egitim kurumlarinin yeniden diizenlenmesiyle, egitim sisteminin
tamamen degistirilmesi olmahdir. Bunlarmn kisiliklerinin vatanmmi, milletini seven ve
onlar i¢in calisan kisiler olacak sekilde kisiliklerinin ve sahsiyetlerinin yeniden
olusturulmas: gerekmektedir. Kalkinmanin temeli, yalnizca O6gretim degil, aym
zamanda ahlakli, diiriist ve etik kisilie sahip bir nesil yetistirilmesini saglayacak
egitim sistemiyle miimkiindiir. Iste bu, Irak’m kars1 karstya kaldig1 gercek zorluktur.

Bu zorluk; bambaska ve su anda oldugundan farkli yeni bir kisilik yaratma
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zorlugudur. Bu kisilik ve sahsiyet; yiiksek etkinlik, basar1 ve yeterlilige sahip
olmalidir. Su anda bazi lider kadrolarda ve sahsiyetlerde oldugu gibi goriiniiste iyi

ama gergekte kotii olmamalidir.

Yeni bir vizyon ve yiiksek fikirler aramak iyi ve giizeldir. Ciinkii uluslararasi rekabet
cergevesinde ele alindiginda, Irak’in iginde bulundugu durumdan ¢ikmasi i¢in gercek
baslangic noktast burasidir. Oyle ki kiiresel bir vizyon yerelde uygulanmalidir.
Kalkinma adma kiiresel ve wuluslararasi olan her aract Araplastirmali ve
Iraklagtrmaliyiz. Son olarak; gelecekte egitim ve Ogretim siirecinde yararlanmak
iizere yetenekli, yetismis ve konusuna hakim 6gretmenlerin hazirlanip yetistirilmesi
gerekmektedir. Herhangi bir devletin kalkinmasi i¢cin egitimin asil temel oldugu
gerceginden hareketle iilkenin maddi, manevi ve idari biitiin imkanlar1 bu konuya

seferber edilmelidir.

Hi¢ siliphesiz gelisme ve kalkinmanin ana siitununu egitim olusturmaktadir.
Diinyada, iilkeler arasmdaki miicadelenin sekli degismis durumdadir. Giiniimiizde
yarts artik egitimde gerceklesmektedir. Ulkeler arasmdaki bu miicadelenin
ekonomik, siyasi, askeri boyutlar1 olsa da sonucta bunlarm hepsini egitimdeki
miicadele temsil etmektedir. Ciinkii kalkinma ve gelisme en nihayetinde egitimle
saglanmaktadir. Ekonomik, askeri ve siyasi alanlarda gelismesini ve kalkinmasmi
tamamlayan tiim devletler bu gelismelerini egitim yoluyla ger¢eklestirmislerdir.
Egitim, ferdin yetistirilmesi, kisiliginin olusmasi ve kabiliyetlerinin gelismesinde ana
ve temel siitundur. Aym zamanda, kalkimma ve refahi gerceklestirmeyi amaglayan
etik toplumlarin gelismesinde ve iilkelerin insa edilmesinde en onemli etken olarak
egitim goriliir. Zira kiiciik yaslarda verilen egitim kayalara oyulan nakis gibidir.
Giliniimiizde, Irak toplumunun gercek kalkmmayr saglamasi i¢in dikkat edilmesi
gereken en Onemli konu; g¢ocuklar anaokuluna basladigi andan itibaren verilen

egitimin kalitesi ve metodudur. (Hamed, 2017)

Irak egitim miifredatim gelistirmek admna cesitli ¢oziimler ele alinmalidir, bunlardan

bazilar1 sunlardir:
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1-  Smavlardan sorumlu ilgili merkezin; sadece elde edilen akademik bilginin
test edilmesine dayali degil, aym1 zamanda 6grencinin zeka ve yaraticihigmin
da test edildigi bir smav sistemi gelistirmesi gerekmektedir.

2- Bilimsel yeterlilige sahip Irakli uzmanlardan meydana gelen bilimsel bir
kurul olusturulmalidir. Bu kurul uzman ve hocalarin caligmalarini sahada
aktif bir sekilde degerlendirmek ve Ogretim kadrosunun ve ogrencilerin
yaratici yeteneklerinden yararlanmak i¢in ¢aba sarf etmelidir.

3- Smiflardaki o6grenci yogunlugu, (30) Ogrenciyi gecmeyecek sekilde
azaltilmalidir.

4- Diinya standartlarina uygun, modern ve gelismis okullar insa edilmelidir.

5- Ogretmenler, Irak egitim sistemini gelistirmek amaciyla egitim ve kurs

almalar1 i¢in gelismis iilkelere gonderilmelidir.

Uygulanmasi halinde Irak egitim sisteminin bazi problemleri ile yiizlesmeye ve
bunlar1 ¢ézmeye yarayacak bazi Oneriler arastirmacinin bakis a¢imdan su sekilde

sunulabilir:

1. Egitim alaninda adil bir yatwrmmin geceklesmesini saglayacak yasa ve
mevzuatin gelistirilmesi ve diizenlenmesi. Ve boylece hayati bir 6nem tastyan
bu alanda yatirim yapacak yatirimcilarin ¢ekilmesi ve tesvik edilmesi.

2. Is ve sanayi diinyasm, mezunlarda bulunmasi gereken &zelliklerin
belirlenmesi  ve egitim kurumlarmm finansa edilmesi konularinda
yiiksekogretim kurumlariyla isbirligi yapmaya davet etmek.

3. Egitim hizmetleri performans diizeyinin ve bunlarm sunus seklinin
uluslararas1  standartlara goére 1iyilestirilmesi i¢cin Ekonomik yOnetim
yontemlerinin kullanildigindan emin olmak.

4. Gelecek admna net bir yol haritasinin hazirlanmasi. Bu yol haritasi aracihgiyla
egitim alaninda hizmet veren yerli derneklerin rolleri tespit edilerek egitimin
gelistirilmesinde ciddi katilimlar1 saglanmalidir.

5. Egitim sisteminin tiim unsurlarinda, uluslararasit standartlar uygulanarak
egitim sistemimizde ve kurumlarimizda toplam kalite kiiltiirlinii olusturmak.

6. Yeni egitim kaynaklar1 bulmak i¢in ¢agm gelismelerden, bilgi teknolojisinden

faydalanilmas1 gerekmektedir.
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7. Okulun, 6grenciler i¢in ¢ekici bir yer haline gelmesi i¢in teknik, bilimsel ve
sportif etkinlikler arttirilmalidir.

8. Egitim binalarinin genisletilmesi ve laboratuvarlarin, bilgisayar salonlarmin,
resim ve sanat salonlarmin, oyun alanlarmin ve elektronik kiitiiphanelerin
kurulmas1 gerekmektedir.

9. Milli Egitim Bakanhginda, egitim fakiiltesi mezunlar1 haricinde kimsenin
calisgmamasi ve bunun i¢inde 0gretmenlerin teknik olarak yetistirilmeleri ve
egitimlerinin siirekliliginin saglanmasi.

10. Ornek okullarm gosterdikleri basar1 nedeniyle bu okullara ilginin fazla
olmasi, smiflardaki 6grenci yogunlugunu artirmustir. Bunun Oniine ge¢mek

amaciyla bu basarili 6rnek okullarm sayisinin artirilmast.

Son olarak, aktivitelerin cesitliligi, motivasyon, ve Ogretmenlerle Ogrenciler ve
ogrencilerin kendi arasmdaki iletisimin aktif olusu gibi uygun ortam hem 6gretmen
hem de Ogrenci i¢in daha genis secenekler sunabilir. EZitim ortanm sadece okul
miifredatiyla smirlhh olmayip aym zamanda (6gretmen, Ogrenci, ekipman ve

malzeme)’yi de igerir.
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EKLER

Egitimde Hizmet Kalite 6l¢iimii ve Liseler {lizerinde bir uygulama

Kastamonu Universitesi

Isletme ve Iktisat Fakiiltesi

Isletme Boliimii

Yiiksek Lisans /Mastir

Sevgili Ogrenci:

Allah'in selam1 rahmeti ve bereketi ilizerinize olsun...

Arastirmaci, idari bilimlerde yiiksek lisans derecesi almak i¢in gerekli olan (egitimde
hizmet kalitesi ve bunun Ogrenciler nazarinda liselerde uygulanmasi) konulu
arastirmay1 yiritmeyi amaclamaktadir. Arastirmaci, iki eksenden olusan egitimde
hizmet kalitesi i¢in Servqual modelini kullanmustir. Birinci eksen; liselerde egitim
kalitesi giivencesini igeren 30 sorudan olusmaktadir. Ikinci eksen: egitim hizmetleri
kalitesini iceren 20 sorudan olugmaktadir. Anketteki her soruyu dikkatlice okuyarak
uygun gordiigliniiz alternatifinin 6niine ( ) dogru isaretini koymanizi rica ederim.
Hicbir soruyu cevapsiz brrakmamanizi rica ederim. Bu anket sonuglari sadece
bilimsel arastirmada kullanilacagindan admizi yazmaniza gerek yoktur.

Isbirliginiz i¢in tesekkiirler.

Danisman Y.L Ogrencisi
Dr. Ogr. Uyesi Omar Hazim Abdullah
Ertugrul CAVDAR ALOMARI

Doldurulmasi gereken bilgiler
Cinsiyet:  erkek () kadin ()
Bolim:  sayisal () sozel ()
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Paragraflar

Kesinlikle

Katilivorum

Katilryorum

Kararsizim

Katilmiyorum

Kesinlikle
Katilmiyorum

Ogretim kadrosunun kalitesi

1

Ogretmenler dogru ve yiksek diizeyde &gretmenlik
becerisine sahiptirler.

Ogretmenlerin, ogrencilerle iletisim becerileri ve pozitif
etkilesimi vardir.

Ogretmenler, miifredatta planlandigi gibi konular1 sunar
ve orneklerle zenginlestirirler.

Ogretmenler, dgrencilerle ilgilenirler.

Ogretmenler, Ogrencilere sinavlarda objektif
degerlendirmeler yaparlar.

Ogretmenler siavlarda dgrencilere yeterli zaman tanirlar

oo » |~ w

-

retim Kalitesi

[y

Ogretmenler, sadece ezbere dayali degil, ayni zamanda
diistinmeyi tesvik eden 6gretim yontemlerini kullanirlar.

[\

Ogretmenler, konu ve alana uygun oFretim ydntemlerini
kullanirlar.

Ogretmenler, ogrencilerin derse aktif katilmalarma izin
verirler.

Okul planli ve sistemli bir 6gretim sistemine sahiptir.

Ogretmenler, dersin 6nemli konularin1  vurgular  ve
tekrarlarlar.

Ogrenciler sinifta dersi rahat isitmektedirler.

ol » & w

-

renci kalitesi

Calismak i¢in bizde bir istek vardir.

Ogrencilerin ¢ogunda farkindalik vardir.

Ogrenciler performans seviyelerinin farkindadirlar

Ogrenciler, 6grenim igin yeterli zaman ayirirlar.

uifredat kalitesi

Miifredatin hedefleri agiktir.

Miifredatin degerlendirmeleri ¢ok uygundur.

Miifredatin  igerigi, egitimdeki —modern  gelismelere
paraleldir.

Miifredat dersleri 6grenciler tarafindan bilinmektedir.

Miifredattaki is boyutu uygundur.

gitim araclarimin kalitesi

Siniflarin alani uygundur

Ogrencilerimiz her zaman yardim talep ederler.

Yeterli sayida 6gretmen vardir

Okul, ogrenciler igin  rahat  ulasim  hizmetleri
sunmaktadir.

Okuldaki kiitiiphane hizmetleri tatmin edicidir.

Bilgisayar, internet ve yazilim gibi hizmetler tatmin
edicidir.

Bilgisayar vs gibi 6gretim i¢in gerekli araglar yeterlidir.

Siniflar rahatlik hissi verir

O 0[] & (| b (W= EUn | W N»—g.l;u.)[\).—

Ogrencilerin mesleki dersleri icin gerekli olan bilgi ve
islemler tarafimizca bilinir.
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Fiziksel ozellikler
1 | Okul gelismis ve modern ekipmana sahiptir.
) Binalar, smiflar ve bahgeler goriiniiste uygun ve
cekicidir
3 Okulun genel goriiniimii, sunulan egitim hizmetinin
niteligi ve kalitesi ile tutarhdir.
4 | Park yerleri uygundur.
Giivenilirlik
1 | Okul gelismis ve modern ekipmanlara sahiptir.
> Okul, egitim hizmetlerini ilk seferden itibaren
dogru vermeye gayret gosterir.
3 Okul, siav tarihleri, kayit tarihleri, ve dersler gibi
programlari belirlenen zamanlarda uygular
4 Okul, ogrencilerin problemlerini Onemser ve
sorularini cevaplar.
Heveslilik
1 | Okul hizmetlerini kisa siirede sunar
’ Okul, her zaman G&grencilere yardim etmeye
hazirdir.
3 Okul, egitim programlarmin tarihi hakkinda dogru
bilgi verir.
4 | Okul, 6grenci sikayetlerine hizl cevap verir.
Giiven
1 Ogrenciler okulda olduklarinda kendilerini giivende
hissederler.
’ Ogretmen ve calisanlarm davranislar1 &grenciye
giiven verir
3 Ogretmen ve calisanlar okulda insani duygularla
hareket ederler
Empati
Okul, ogrencilerin  sartlarmi  gbz  Oniinde
1 .
bulundurarak onlara iyi davranir.
2 | Okul, 6grencilerle ¢ok ilgilenir
3 | Okul, 6grencilerin 6nceliklerini dnceler
4 | Ders saatleri tiim 6grenciler i¢in uygundur.
5 Okul, 0&grencilerin ihtiyaglart hakkinda bilgiye
sahiptir.




