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OZET

TEMEL LiSELERDE HIZMET KALITESININ OLCULMESI: iZMIiR VE
MANISA ORNEGI

Toplumlarin kalkinmasi1 ve kalifiye bireyler yetismesi, iilkelerin diger
iilkeler arasinda onemli bir yere sahip olmasi1 ancak bireylerin iyi bir egitim
almasiyla miimkiindiir.

Bu arastirmanin amaci temel liselerde verilen egitim hizmetlerinde
hizmet kalitesini 6lcmek, kaliteyi etkileyen unsurlari belirlemek ve bu baglamda
bu kurumlar iizerinden taraflara onerilerde bulunmaktir. Arastirmada daha
onceden yapilan calismalardan farkh olarak orneklem, 2015-2016 egitim
ogretim yilinda ilk defa uygulanan yasayla dershanelerden temel liseye (6zel
okul) déniisen Izmir ve Manisa’da bulunan iki temel lisedeki 6grenciler olarak
secilmistir. Cogunlugunu devlet okullarindan gecis yapan o6grencilerin
olusturdugu bu orneklem, iki okulun o6grencilerin beklentilerini karsilayip
karsilamadigimi ve iki farkhh okul arasindaki hizmet kalitesi farkinin olup
olmadigimi gorebilmemizi de saglayacaktir.

IIk béliimde hizmet ve kalite kavramlar1 incelenmis ve ozellikleri ortaya
konulmustur. Ayrica hizmet kalitesini dl¢mek icin gelistirilen ol¢eklere yer
verilmistir. Ikinci boliimde egitim kavram incelenmis, iilkemizde biiyiik bir
sektorii olusturan dershane kavramm iizerinde durulmus ve dershanelerin
doniistiigii temel liselerle ilgili bilgi verilmistir. Uciincii boliimde ise tezin
arastirma kismu yer almaktadir. Bu arastirmayla ilgili kurulan hipotezler,
uygulanan anketlerden elde edilen veriler ve sonu¢ kismi bulunmaktadir.

Bu arastirmada, SERVQUAL olarak adlandirilan bir olcek
kullanilmistir. Ankette ayn1 zamanda demografik ozelliklerle de ilgili sorular
bulunup, bu 6zelliklerin hizmet kalitesini etkileyip etkilemedigine bakilmistir.

Anahtar Kelime: Hizmet, Hizmet Kalitesi, Kalite, Egitim, Egitimde Kalite.
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ABSTRACT

MEASURING THE SERVICE QUALITY IN THE BASIC HIGH SCHOOLS:
iZMIiR AND MANISA SAMPLES

Development of the societies, raising the educated individuals and having
an important place among the other countries are only possible with educating
the individuals well enough.

The purpose of this research is to measure the quality of the education
that is provided in the basic high schools, to determine the factors that affect the
quality and to advise the sides basing on this institutions. Different from the
previously performed researches, the sample was chosen as the students in two
basic high schools that are in izmir and Manisa which were turned from private
education institutions into basic high schools (private schools) in accordance
with the law which was applied for the first time in 2015-2016 education year.
This sample which consists of the students, most of whom transfered from the
state schools to there, will provide us to see whether to high schools meet the
expectations of the students and there is a service quality difference between
two different schools or not.

In first part, the service and quality concepts are examined and their
features are presented. Besides, scales that are developed in order to measure
the service quality are revealed. In second part, the concept of education is
examined, the concept of private teaching institutions which form a great sector
in Turkey are explained in detail and information about the basic high schools
that were turned from the private teaching institutions, is given. In the third
part, the thesis research part is included. Hypothesis that are developed in
relation to this research, data obtained from the applied queries and the
conclusion part take place.

In this research, a scale called SERVQUAL was used. In the query, there
are also some questions about the demographic features, and it was examined

whether these features will affect the service quality or not.

Keywords: Service, Service Quality, Quality, Education, Quality in Education.
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GIRIS

Giliniimiizde kiiresellesmenin de etkisiyle isletmelerin rekabet {stiinliglini
elde edebilmelerinin en Onemli Olgiitlerinden biri {rlinlerinde  kaliteyi
yakalayabilmeleridir. Kalite, fiziksel iiriinlerde 6nemli oldugu gibi soyut iiriinlere
karsilik gelen hizmet sektorii iiriinlerinde de olduk¢a Onemli rol oynamaktadir.
Isletmelerin eldeki miisteriyi tutabilmek ve yeni miisteri kazanabilmek igin faaliyet
gosterdikleri sektorde somut, soyut, ya da hem somut hem de soyut {iriinlerde
kaliteyi 6ne ¢ikarmalar1 gerekmektedir.

Ozellikle son yillarda tiim diinyada hizmet sektoriiniin diger sektorlerin dniine
gecmesi, isletmeleri bu sektorde kalite arayislarina yonlendirmistir. Hizmet
tirtinlerinin kendine 6zgi niteliklerinden dolayr somut mallardaki gibi soyut olan bu
iriinlerde kaliteyi belirlemek ¢ok da kolay olmamakla beraber kaliteyi 6l¢ebilmek
icin birgok arastirma ve calisma yapilmistir. Bu caligmalarla miisteri memnuniyeti
Olciilmeye calisilmis, miisterilerin istek ve ihtiyaclarina gére hizmetler yeniden
sekillendirilmistir.

Hizmet sektoriinde onemli bir yere sahip olan egitim sektorii de kalite
calismalarindan etkilenmis, bu alanda kaliteyi yakalayabilmek i¢in ¢esitli ¢calismalar
yapilmigtir. Ozellikle egitim sektoriinde biiyiik bir istihdama sahip 6zel okullar
sunduklar1 hizmetin kaliteli olabilmesi i¢in biiyiik ¢aba sarf etmis, nitelikli 6grenciler
yetistirmek ic¢in ugras vermislerdir. Sonug¢ olarak da istedigini alan mutlu 6grenci,
mutlu veli ve bununla birlikte mutlu bir toplum olusturma hedefine ulasmaya

calismislardir.



BIRINCIi BOLUM
HIiZMET ve KALITE KAVRAMLARININ INCELENMESI

1.1. HIZMET KAVRAMININ GELISIMi ve ARTAN ONEMI

Toplumsal ihtiyaglarimizi  karsilayan, giindelik hayatimizda adeta
vazgecemedigimiz faaliyetler olan saglik, eglence, turizm, yiyecek-icecek, egitim,
seyahat, bankacilik, iletisim vb. olanaklarini birer hizmet faaliyeti olarak sayabiliriz.

Hizmetlerle bu denli i¢ i¢e olmak, hizmetlerin insan yasamindaki dnemini
cok basit bir gergek olarak gozler dniline sermekte, sadece giinlimiizde degil bunun
gelecekte de yiikselen bir trend olarak devam edecegi ongoriilmektedir (Degermen,
2006: 4).

Gilinlimiizde hizmetler alaninda yasanan biiyiik ve hizli gelisim nedeniyle bu
cagin adi ‘Hizmet Cag1’ olarak adlandirilmistir. Sanayi Cagi sonrasinda teknolojik,
ekonomik, sosyal ve toplumsal alanlarda yasanan hizli degisim sonucu bu alanlardaki
degisimi karsilamak, diizenlemek, gelistirmek i¢in hizmetlere ihtiya¢ duyulmus ve
hizmet sektdrii de piyasada yerini almistir. Boylece tiim diinya ekonomilerinde
hizmet sektorii ok hizli bir biiyiime gostermistir (Karahan, 2001: 11).

Sanayilesmis iilkelerde son yirmi yilda hizmet sektorii ekonominin baskin
unsuru haline gelmistir. 1989 yilindaki hizmet sektdriiniin payr su sekilde
olugsmaktadir: ABD’nin GSYH (Gayri Safi Yurti¢i Hasila)’sinin % 69°u;
Ingiltere’nin GSYH’sinin % 62’si; Almanya’nin GSYH’sinin % 60’1; Japonya nin
GSYH’sinin % 56’s1; Fransa’nin GSYH’sinin % 67’sidir. Bu rakamlar hizmet
sektoriiniin katkisin1 tam olarak temsil etmemektedir ¢linkii mal iiretimi yapan
sirketler tarafindan saglanan hizmetleri kapsamamaktadir (Ghobadian vd., 1994: 43).

Diinya ekonomisindeki hizmet sektoriiniin paymi: 2012 yili verileriyle
inceledigimizde ise sektoriin ekonomideki paymin ne kadar hizli bir sekilde arttigim
rahatlikla gorebilmekteyiz. Verilen oranlar su sekildedir (Kalkinma Bakanligi, 2014:
20):

ABD GSYH’sinin % 78’ini, Ingiltere GSYH’sinin % 78’ini, Fransa
GSYH’sinin % 79’unu, Almanya GSYH’sinin % 69’unu ve Japonya GSYH’sinin %
70’ini hizmet sektorii olusturmaktadir.

Kotler ve Keller (2014: 355), son arastirma raporlarina gore hizmet

sektoriiniin, ekonomide baskin bir isttihdam alan1 olmaya devam edecegini ve 2018
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yilina kadar yaklagik 14,6 milyon is ilavesi bulup toplam istihdamda beklenen artigin
% 96’sm1 siirdiirecegini, bu rakamlarin da hizmet pazarlamasinda 6zel sorunlara yol
acacagini ifade etmislerdir.

Tiirkiye’de ise hizmet sektorii yillar itibartyla istihdam artisinin gézlendigi bir
sektor olup, bu artisin kriz doneminde de devam etmesiyle 2009 yilinda toplam
istihdamdaki hizmet sektoriiniin payr % 50,1’e ulagsmistir. 2010 yilinda tarim ve
sanayi sektorlerindeki istthdam artis1 nedeniyle toplam istihdamdaki pay1 % 48’ler
seviyesine gerilemis, 2012 yilindan sonra ylikselise gecip %50’ye ulasarak 2013
yilinda istthdamin en yiiksek payma sahip olmustur. Yine 2013 yilinda sanayi
sektorii % 26,4, tarim sektorii ise % 23,6 paya sahiptir (Tiirkiye Istatistik Kurumu,
2014a) .

Tablo 1: istihdamin Sektérel Dagilim, Tiirkiye, 2004-2013

(Bin kisi) (%) Sektorel istihdam, Tiirkiye,
Yillar Toplam Tarnm  Sanayi Hizmet Tarim  Sanayi  Hizmet 2013
2004 19632 5713 4885 9034 29,1 24,9 46,0
2005 20066 5154 5284 9628 25,7 26,3 48,0
2006 20423 4907 5465 10051 34,0 26,8 49,2
2007 20738 4867 5544 10327 23,5 26,7 49,8
2008 21193 5016 5682 10495 23,7 26,8 49,5 _
2009 21277 5240 5385 10652 246 253 501 ot
2010 22595 5683 5927 10985 25,2 26,2 48,6
2011 24110 6143 6380 11587 25,5 26,5 48,1
2012 24821 6097 6460 12264 24,6 26 49,4
2013 25523 6015 6737 12771 23,6 26,4 50,0

Kaynak: Hanehalki Isgiicii Arastirmasi, TUIK

Sadece Tablo 1’e bakarak bile hizmet sektdriiniin istihdamdaki pay1 agisindan
Tiirkiye’de ¢ok onemli bir yere sahip oldugunu sdyleyebiliriz. Yine bu rakamlara
gore ilerleyen donemlerde hizmet sektoriinlin diger sektorlere gore daha hizli bir
bliylime kaydedecegi sdylenebilir.

Sektorlerin ekonomideki pay1 incelenecek olursa hizmet ve sanayi sektoriiniin
pay1 artarken tarim sektoriinlin payr ise azalmaktadir. 2015 yilimin ilk yarisinda
hizmet sektdrii GSYH nin % 59,8’ini, sanayi sektorii GSYH nin 28,4’{inii ve tarim
sektorli ise GSYH nin % 6’si1 olusturmaktadir (Maliye Bakanligi, 2015: 31).

TUIK’in yillik sanayi ve hizmet istatistikleri 2014 verilerine gore de, hizmet
sektorlerinde ciroda en yiliksek payr % 38,3’likk pay ile ulastirma ve depolama

sektorii almis, hizmetlerde yaratilan ciroda en yiiksek paya sahip diger kisimlar ise



sirastyla %12,8 ile idari ve destek hizmet faaliyetleri, %12,5 ile konaklama ve
yiyecek hizmeti faaliyetleri, %11,9 ile bilgi ve iletisim ve %11,1 ile mesleki, bilimsel

ve teknik faaliyetler izlemistir (Tiirkiye Istatistik Kurumu, 2014b).

Sekil 1: Cironun Hizmetlerde Kisimlara Gore Oransal Dagilimi, 2014

B H- Ulastirma ve depolama

B N- idari ve destek hizmet
faaliyetleri

m |- Konaklama ve yiyecek hizmeti
faaliyetleri

M J- Bilgi ve iletisim
B M- Mesleki, bilimsel ve teknik
faaliyetler

m Diger

Kaynak: Y1llik Sanayi ve Hizmet Istatistikleri 2014, TUIK

TUIK in yillik sanayi ve hizmet istatistikleri verilerine gére 2015 yilinda faal
olan girisimlerin % 41,7’si hizmet sektoriinde, % 38,8’1 ise ticaret sektoriinde yer
almustir (Tiirkiye Istatistik Kurumu, 2015).

Hizmet sektoriiniin ulusal ekonomilerdeki yerinin bu derece dnemli olmasinin
bircok nedeni bulunmaktadir. Bu nedenlerden ilki, sektordeki c¢alisma oranindaki
artisin diisiik ticretli islerde degil, aksine yiiksek ticretli islerde olmasidir (Tek, 1999:
429).

Hizmet sektoriinde calisan bir komisyoncu, sadece aracilik ederek biitiin yil
tarlada emek harcayip iriin yetistiren ¢iftciden daha az bir ¢abayla, daha ¢ok gelir
elde edebilmektedir. Bu ve buna benzer bir siirii 6rnekle hizmet sektorii, isletmeler
ve girisimciler i¢in cazip bir sektdr haline gelmektedir.

Bir¢ok hizmet iirliniiniin fiyatinin fiziksel mallara oranla ¢ok daha hizh
artmas1 da hizmet sektdriiniin 6nemini arttiran bir diger nedendir. Ustelik fiziksel
mallarin iiretimine gore hizmet {iretimi ile ilgili islerin ekonomik durgunluga daha

dayanikli olmas1 nedeniyle ve bu sektordeki hizli geligmenin getirdigi nimetlerden
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yararlanmak igin, fiziksel mal {ireticilerinin ¢ogu, artik hizmet alaninda da iiriin
cesitlemesine gitmeye baslamiglardir. Araba kiralama, bliylik siipermarket ya da
boliimlii magaza, hisse senedi brokerligi, dis¢i muayenesi ve magaza i¢i hukuk
danismanlig1 buna verilebilecek 6rneklerdendir (Tek, 1999: 429).

Ulkelerdeki ekonomilerin bazilari tarim ve dogal madenleri islemeye dayal,
bazilar1 endiistriyel iiretime dayali ve bazilar1 da hizmet endiistrilerinin agirliginin
artt1g1 ekonomilerdir.

Ekonomilerinin biiyiik c¢ogunlugu hizmetlere dayanan iilkelerde iletisim,
eglence, finans, turizm gibi hizmet sektorleri biiylik 6nem kazanmaktadir. Bu
sektorler diinyada ekonomiye yon veren sektorlerin basinda gelmektedir.

Ayrica bilgi teknolojilerindeki gelismeler hizmet sektoriinii 6nemli derecede
etkilemis, girisimciler i¢in yeni is firsatlar1 dogurmustur.

Hizmet sektorii ulusal ekonomilerde yatirim, istihdam ve girisimcilik gibi
konularda da yeni firsatlar sunmakta, iilkedeki yasam standardinin yiikseltilmesinde
onemli rol almaktadir. Hizmet sektoriiniin Gayri Safi Milli Hasilasindaki (GSMH)
pay1 incelendiginde ise bu payin giderek arttig1 agiktir (Giimiisoglu vd., 2007: 7).

Hizmet sektoriindeki birgok gelisme yeni hizmet alanlarinin ortaya ¢ikmasini
da saglamistir. Sosyal devlet anlayis1 ve bu konudaki gelismeler yeni bircok hizmet
alan1 ihtiyacini giindeme getirmistir (Ekinci, 2008: 269).

Gilinimiizde ekonomisi gelismis llkelere bakildiginda bu iilkelerde hizmet
sektoriiniin diger sektorlere gore daha gelismis oldugu goriilebilir. Kisi basina diisen
gelir yani refah seviyesi arttikga hizmetlere yapilan harcamalar da artmaktadir.
Boylece ekonominin bilylimesi ile hizmet sektdriiniin gelismesi paraleldir denilebilir.
Egitim sektorli de hizmet sektoriine dahil oldugundan ekonomik gelismeyle birlikte
bu sektore olan ilgi de zamanla artmigtir.

Bilimsel arastirmalar egitim diizeyi ile kalkinmanin unsurlarindan olan
ekonomik bliylime, siyasal ve toplumsal gelisme arasinda dogrusal iliskiler oldugunu
ortaya ¢ikarmistir (Tas ve Yenilmez, 2007: 161).

Tarima dayal1 bir ekonomiye sahip olan iilkelere bakildiginda bu iilkelerdeki
egitim seviyesinin, ekonomisinin biliylik ¢ogunlugu hizmet sektoriine dayali olan
iilkelere kiyasla daha geride oldugu goriilmektedir. Ekonomi gelistikge teknik ve
mesleki egitim seviyesi yiiksek bireylere duyulan ihtiya¢ artmaktadir. Boylece bu

ithtiyac1 kargilamak icin egitime dnemli oranda yatirimlar yapilmaktadir.



Egitimin iilkelerin kalkinmishik seviyelerinin artmasinda biiylik 6nemi vardir.
Egitim bilgiyi liretme ve yayma fonksiyonuyla iilkelerin ¢agin gereklerine uygun
yeni teknolojilerinin takip edilmesine ve bunlarin {iretim sistemlerine entegre
edilmesine katki saglar. Ayrica iilkelerin gelisme ve kalkinma siirecinde de
isletmelerin ihtiyac1 olan nitelikli isgliciiniin saglanmas1 konusunda katki
saglamaktadir. Egitim seviyesi yiiksek isgiicli, verimliligi artirirken bu da {ilkelerin
rekabet giiciiniin artmasi seklinde iilke ekonomilerine yansimaktadir (Caliskan vd.,
2013: 30).

Boylece ekonomik biiyiime bir hizmet sektorii olan egitim sektoriiniin
gelismesini saglamaktadir. Bununla beraber egitim seviyesindeki ilerleme de

ekonomik biiylimeye katki saglamaktadir.

1.2. HIZMET KAVRAMI

Yapilan literatlir calismalar1 esnasinda birgok hizmet kavrami tanimiyla
karsilasilmistir. Bu tanimlarin bazilari su sekildedir:

e Islamoglu vd. (2006: 18)’ye gore, ‘‘Hizmet, tiiketicilerin yasantilarindan
kaynaklanan ve ¢ogunlukla fiziksel olmayan sorunlarin1 ¢ézen ya da ¢oziimii
kolaylastiran sistemler, faaliyetler ve faydalar toplamidir’’.

e Gozli (1994: 31-35), hizmeti, ‘‘zaman, yer, bi¢im ve psikoloji bakimindan
yarar saglayan ekonomik faaliyetlerdir’’ seklinde tanimlamistir.

o Kotler ve Keller (2014: 356), soyle tanimlamistir: ‘‘Hizmet, bir tarafin diger
bir tarafa teklif ettigi soyut herhangi bir hareket veya icraattir ki, herhangi bir
seyin sahibi olma neticesine gotlirmez. Hizmet {iretimi, fiziki bir iirline
baglanabilir de baglanmayabilir de ’.

e Karahan (2001: 13)’mn hizmet tanimi ise sOyledir. ‘‘Hizmet, bir istek ve
ihtiyac1 tatmin etmek amaciyla; mala bagli ya da maldan bagimsiz olarak
uretilen, {iretildigi anda tiiketilen, elle tutulamayan, gozle goriilemeyen,
tadilamayan, koklanamayan, saklanamayan ve heterojen Ozellikte olan
faaliyetler ve faydalardir’’.

e Ve son olarak Tiirk Dil Kurumu (TDK, 2015)’na gore hizmet, ‘‘birinin isini

gorme ya da birine yarayan isi yapmadir’’.



Yapilan bir¢ok tanimdan Glimiisoglu vd. (2007: 12), hizmet i¢in su noktalar1

belirlemislerdir:

1. Bir tarafin yaptig1 is/ler ya da eylem/ler ile digerine bir yarar saglamasi ve
kars1 tarafin gereksinimini karsilamasi.
Bu eylemlerin belli bir bilgi birikimi ve beceriye dayanmasi.
Yapilanin bir ig/eylem olmasi nedeni ile soyut nitelik tagimasi.
Mal ve hizmetlerin genelde i¢ ice girmis olmasi.
Hizmetlerin eylemler, siirecler ve etkilesimler sonucu ortaya ¢ikmasi.

Hizmetlerin aninda tiiketilen tiretimler olmasi.

N R wN

Hizmetlerin maddi ¢iktilarinin olmamasi.
Hizmet kavramini tanimlamak gii¢ oldugu i¢in birbirinden farkli birgok tanim
ortaya ¢ikmistir. Bunun sebeplerinden biri de saf mal ve saf hizmet kavramlaridir.
Kotler ve Keller (2014: 357), iirlinii; saf somut iirlin (tuz, sabun, dis macunu),
hizmetle birlesmis somut iiriin (cep telefonu, bilgisayar), hibrit (restaurantta yemek
yemek gibi), tamamina yakin hizmet ¢ok azi somut olan iiriin (u¢ak yolculugu ve
yolculukta verilen igecekler) ve saf hizmet (bebek bakiciligi, masaj) olmak iizere bes
kategoride incelemektedir.
Mucuk (2009: 306)’un saf mal ve hizmet ayrimi ise Sekil 2’de goriildiigii
tizere, kitap — konfeksiyon — otomobil tamiratt — havayolu seyahati — sigorta

seklinde ilerledik¢e somuttan soyuta dogru degismektedir.

Sekil 2: Somuttan Soyuta Dogru Mal ve Hizmetler

kitap konfeksiyon otomobil tamirati havayolu Sigorta
radyo Elbise ucak bakimi seyahati egitim
ayakkabi | otomobil konaklama | danigmanlik
kasetgalar | motosiklet hizmetleri ve
bisiklet bankacilik
hizmetleri
Saf mallar — Mal ve hizmet — Saf hizmetler

Kaynak: Mucuk, 2009: 306

Her ne kadar saf maldan saf hizmete uzanan bir yelpazeden s6z ediliyor olsa
da, bir¢ok hizmetin sunumunda somut yonler, bircok malin sunumunda da hizmetler

ve soyut unsurlar bulunmaktadir. Dolayisiyla ¢ogu zaman hizmeti bir malin



biitiinleyicisi ya da mali hizmetin bir parcasi olarak degerlendirmek gerekli ve hatta
zorunludur. Daha acik bir sekilde ifade etmek gerekirse hizmetten arindirilmis bir
mali ya da maldan arindirilmis bir hizmet sunmak c¢ogu zaman olanaksizdir
(Glimiisoglu vd., 2007: 12). Ucak yolculugu yapildiginda bir hizmet satin alinmis
olur ama bunun yani sira ugakta verilen yiyecek ve icecekler somut birer iiriin olarak

karsimiza ¢ikmakta ve alinan hizmetin tamamlayicisi olmaktadir.

1.3. HIZMETLERIN SINIFLANDIRILMASI

Birgok c¢esidi olan hizmetler, cesitli kriterlere gore siniflandirilabilmekle
beraber bunlardan nispeten daha basit, az soyuttan ¢ok soyuta dogru iic ana grup
olusturulabilir. Mucuk (2009: 306)’a gore bunlar;

e Iinsana bagl olarak verilen hizmetler; mali miisavirlik, doktorluk, avukatlik,
koruma gorevliligi.

e Malla ilgili hizmetler; garantiler, kurma-takma, bakim-tamir, yedek parca.

e Ekipmana dayali hizmetler; kuru temizleme makinasi, ¢im bigme makinas,
taksi, otobiis veya havayolu ile seyahat.

Ghobadian vd. (1994: 43), hizmetlerin ve hizmet sektdrlerinin ¢esitli ve karmasik

oldugunu ifade ederek hizmetleri su sekilde smiflandirmistir:

e Kar amaghh 06zel hizmetler; oteller, havayollari, mimar, avukat,
perakendeciler, eglence, bankalar, restoranlar, sigorta sirketleri, reklam
ajanslari, damismanlik firmalari, pazar arastirma sirketleri ve iletisim
hizmetleri.

e Kar amaci glitmeyen 0zel hizmetler; hayir kurumlari, kiliseler, arastirma
vakfi, sanat vakiflari.

e Ulusal ve yerel hiikiimet hizmetleri; egitim, saglik, sosyal giivenlik, polis,
ordu, ulasim, hukuki, kredi hizmetleri.

Gilimiisoglu vd. (2007: 15), isletmenin faaliyette bulundugu pazarin tipi, kar
amacli olup olmamasi, gelir kaynaklari, g¢alisanlarin nitelik derecesini
smiflandirmada birer 6l¢iit olarak kabul edip ayrica miisteri temas diizeyinin
derecesine gore de diisiik temas diizeyine sahip olanlarin ekipmana bagli oldugunu
yiiksek temas diizeyine sahip hizmetlerin ise insanlar tarafindan yonetildigini ifade

etmislerdir.



Tek (1999: 428), ise bir diger siniflandirmayr endiistri kollarmma gore
yapmistir. Bu hizmetleri; eglence hizmetleri, tibbi hizmetler, egitim hizmetleri,
kisisel bakim hizmetleri (temizlik, camasir, kuafor), aile ile ilgili hizmetler (elektrik,
su), sigortacilik, bankacilik ve diger finansal hizmetler, profesyonel hizmetler
(avukatlik, mali miisavirlik), ulastirma, tasimacilik hizmetleri ve glinlimiizde olduk¢a
gelismis olan iletisim hizmetleri (internet, televizyon, telefon, bilgisayar) olarak
cesitli kisimlara ayirmaktadir.

Amerikan Pazarlama Dernegi (AMA) de, hizmetleri on kategoride
siniflandirmaktadir (Grove vd., 1996: 59):

e Saglik hizmetleri,

e Finansman hizmetleri,

e Konaklama, seyahat ve turizm hizmetleri,

e Spor, sanat ve eglence hizmetleri,

e Profesyonel mesleki hizmetler,

e Dagitim kanal, fiziksel dagitim ve kiralama hizmetleri,

e [letisim hizmetleri,

e Bireysel ve bakim-onarim hizmetleri,

e Egitim ve arastirma hizmetleri,

e Kamu yararia, kismi kamu yararina ve kar amaci giitmeyen hizmetler.

1.4. HIZMETLERIN OZELLIiKLERI

Hizmetlerin ¢ok ¢esitli alanlara dagilmis olmasi, fiziksel {riinlerden hem
niteliklerine gére hem de pazarlama 6zelliklerine gore ayrilmasi hizmetlerin kendine
0zgli bazi Ozelliklerini ortaya koymaktadir. Bunlari dort farkli baslik altinda
toplayabiliriz. Bu 6zellikler;

soyutluluk (elle tutulamamazlik),

ayrilmazlik,

heterojenlik (degiskenlik),

ve dayaniksizliktir.



1.4.1. Soyutluluk

Hizmetler soyut varliklar olduklarindan, mallarda oldugu gibi gériinemezler.
Vitrinlerde teshir edilemezler, sadece bu hizmetleri tiiketenlerin tavsiyelerinden yola
cikilarak onlar hakkinda bilgi edinilebilir (Islamoglu vd., 2006: 19). Fiziksel mal
degil performans olmalar1 sebebiyle diizenli kaliteyi saglayacak iiretim 6zellikleri
belirlemek zordur. Birgok hizmet sayilamaz, dl¢giilemez, test edilemez, stoklanamaz
ve kaliteyi saglayacak sekilde dogrulanamaz (Tek, 1999: 429).

Tiiketiciler hizmetlerin belirsizligini azaltmak ve satin aldiklar1 hizmetlerin
kalitesini anlayabilmek icin; ekipmana, mekana, insanlarina ve iletisim
materyallerine bakarlar (Kotler ve Keller, 2014: 358). Hizmet isletmesi soyut malini
somuta doniistlirmek icin ¢aba gostermelidir c¢iinkii ancak bu sekilde rekabet
Ustiinliigii saglanabilir. Buna bir otelin sik gorliniisli, otelin miisterilerine hatira

olarak hediyeler vermesi ornek olarak gosterilebilir (Mucuk, 2009: 307).

1.4.2. Ayrilmazhk

Ayrilmazlik 6zelligi, hizmetin tretildigi ve sunuldugu zaman ile tiiketicinin
bu hizmet siirecinde birlikte olmasiyla ilgilidir (Glimiisoglu vd., 2007: 19).

Hizmetler siirectir, miisteriler de hizmet liretim siirecine katilirlar. Ayrica
diger miisterilerin de ayni iiretim ortaminda bulunmalar: isleri daha karisik ve zor
duruma sokabilir. Hizmetlerin meydana gelebilmesi i¢in saticinin ve alicinin aym
anda, ayn1 ortamda bulunmasi gerekir. Genellikle miisteriler hizmetin iiretildigi yere
gitmek zorundadir. Miisteri ve kuaforiin bir arada olmadig1 bir sa¢ kesimini hayal

etmek olduk¢a zordur (Gilmore, 2003: 11).

1.4.3. Heterojenlik

Hizmetlerin yapis1 heterojendir. Hizmetin igerigi ve kalitesi, hizmeti veren
kisiden kisiye, miisteriden miisteriye hatta giinden giine degisiklik gosterebilir ve
standart hale getirilmesi zorlasabilir (Parasuraman vd., 1985: 42). Hizmetler
teknolojiden ziyade insana bagli oldugundan fiziksel mallarda oldugu gibi
standartlagtirmak ve bu sekilde sunmak miimkiin degildir. Bazen ayni hizmeti ayn1

kisiler bile ayn1 sekilde sunamazlar (Islamoglu vd., 2006: 20).
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Hizmet isletmeleri sunduklari hizmetin kalitesini yiikseltmek ic¢in farkl
kisilere veya farkli zamanlarda degisik kalitede degil, istikrarli bir sekilde ayni
hizmeti vermek konusunda ayrica bir 6zen goOstermek zorundadirlar. Hizmette
heterojenligi gidermek i¢in, personelin titizlikle se¢ilmesi, egitilmesi, kalite igin
motive edilmesi, ise aligtirma programlarinin uygulanmasi, iyi bir denetim sistemi ile

etkili bir geri bilgi akis1 diizeninin kurulmasi gerekir (Mucuk, 2009: 308).

1.4.4. Dayamksizhik

Hizmetlerin dogas1 gbz oniine alindiginda, hizmetleri saklayamaz ve yeniden
kullanamayiz. Dolayisiyla gerektigi zamanda hizmetlerin sunumunu yapmak,
firsatlar1 degerlendirmek hizmet saglayicilar i¢in 6nemlidir (Gilmore, 2003: 11).

Bir bagka yonden bakildiginda, dayaniksizlik 6zelliginin bir sonucu olarak,
hizmetlerin mallarda oldugu gibi son kalite kontroliiniin de yapilmasi olanakli
degildir. Hizmet sunucu hizmeti ilk defasinda ve her defasinda dogru olarak

saglamalidir (Ghobadian vd., 1994: 45).

1.5. HIZMET ve MAL KARSILASTIRILMASI

Hizmetler, kendine 6zgii nitelikleriyle mal dedigimiz fiziksel iriinlerden
bir¢ok agidan ayrilmaktadir. Bunlar soyle siralayabiliriz (Yumusak, 2006: 17):

e Hizmetlerin soyut, mallarin somut ¢iktilar1 vardir.

e Hizmetler emek yogun, mallar sermaye yogun olarak tiretilir.

e Hizmetler iiretilirken her defasinda ayni ¢iktiyr vermeyebilir, mallar
standartlastirilabilir.

e Hizmet {iretiminde miisterinin Oncelikle talebinin olmasi gerekir, mal
tiretimine miisteri dogrudan katilmaz.

e Hizmetin iiretim ve tliiketimi ayni anda yapilir, mallarda 6nce iiretim sonra
tiiketim yapilir.

e Hizmet sektoriiniin maddi getirisi ¢ogu zaman mal sektoriine goére daha
fazladir.

e Hizmet sektoriinde mal sektdriine gére miisteriyle daha yakin iligki kurulur ve

arada duygusal bag gelisir.
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e Hizmet sektoriinde liretim ve tiiketim ayni yerde yapilir, hizmeti alanin da
verenin de ayni anda aynmi yerde olmasi gerekir, mal sektoriinde ise iiretim
yapilip depolanabilir ve sonra da tiiketiciye ulastirilir.

e Hizmetlerin ¢iktis1 soyut oldugundan kalite kontroliinii yapmak zor olabilir,
denetimi tiiketiciye kalir. Memnun kalirsa bir daha ayni hizmeti talep
edebilir, memnun kalmazsa sikayette bulunabilir ve bir daha o hizmetten
faydalanmak istemez. Mal sektoriinde ise, kalite kontroliinde iSO ve TSE
belgeleri gibi belirli standartlar vardir.

Islamoglu vd. (2006: 16), mallarla hizmetler arasindaki farkliliklar1 pazarlama

acisindan Tablo 2°de su sekilde ifade etmektedir:

Tablo 2: Mallarla Hizmetler Arasindaki Farkhihiklar

MALLAR HIZMETLER
Pazarda hangi ihtiyaglar var ve bu | Tiiketicilerin sorunlarindan hareket
ihtiyaglar ne  tir  mallarla | edilir ve bu sorunlar1 karsilayacak
Felsefe karsilanabilir sorusundan hareket | hizmetlerin  neler  olabilecegi
edilir. Ureticiler standart iiriinleri | diisiiniilir. Dagitim tiiketicilerle
belirli merkezlerde iiretir ve | iliski biciminde yiiriitiiliir.
dagitirlar.

Uzun siireglere ve maliyetlere | Bilinen teknolojiye dayali ve
dayali aragtirmalara gerek vardir. | arastirma yapmaya fazla gerek

Aragtirma ve | Risk yiiksektir. Gizli ¢alisma bir | duyulmayan, kopya etmeye ya da
Gelistirme zorunluluktur. Ozel isteklere gore | uyarlamaya dayali ticari gelistirme

irin dizayn etme maliyeti | hakimdir.

yiiksektir. Patent haklarin

korumak kolaydir.

Genellikle yogun sermaye ihtiyaci | Genellikle daha diisiik yatirima

vardir. Planlama zaman | gerek duyulur. Sermaye daha
Sermaye bakimimndan Onemlidir. Ekipman | yiiksek dontisiimliidiir.

teknoloji ve iiretim kapasitesi

onemlidir.

Ekonomik ve siyasi duruma daha az
Fiyat yiiksek ve degiskendir. | bagimhdir. Uretim icin daha az
Hammadde | Ekonomik ve siyasi durum | 6nemlidir.

etkilidir.  Enerji  O6nemli ve

maliyeti yiiksektir.

Teknolojiye bagimlidir. | Teknolojiye daha az bagimlidir.

Ureticinin araci ve tiiketici ile yiiz | Uretici ile tliketicinin yiiz yiize
Uretim yiize gelmesini gerektirmeyen bir | gelmesini gerektiren bir iiretim ve

iiretim ve dagitim vardir. dagitim vardir.
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Fiyatlandirma

Maliyete, talebe ve rekabete
yonelik bir fiyatlama vardir. Fiyat
artirmak zordur. Fiyat diistirmek
rakiplerin stratejilerine baghdir.

Faydaya ve degere dayali
fiyatlandirma vardir. Karsilastirma
zor oldugundan

farklilasma daha kolaydir.

Tutundurma

Elle tutulabilir iiriin vardir. imaj,
markalarin daha ¢ok fiyat,
tutundurma ve dagitim

Elle tutulamazlar. imaj, daha ¢cok
kavramsal ve duygusal motiflere
baghdir.

ozelliklerine baghdir.

Kaynak: Islamoglu vd., 2006: 17

1.6. HIZMET PAZARLAMASI ve FAYDALARI

Hizmetlerin ve mallarin pazarlanmas: faaliyetlerinin baslangici tarihsel olarak
ayni zamanlara dayaniyor olsa bile, mal pazarlar1 hizmet pazarlarina gére ¢ok daha
hizli gelismis ve mallarin pazarlanmasina Oncelik verilmis, bdylece hizmet
pazarlamasi literatiirlerde olduk¢a az yer bulmustur. Ama zaman gectikce toplumun
gelirinin ve refahinin artmasi, insanlarin bos vakitlerini degerlendirme istegi ve
bircok sebepten hizmet endiistrilerinde yasanan hizli gelismeler hizmet
pazarlamasina olan ilginin artmasina neden olmustur (Islamoglu vd., 2006: 17).

Hizmetlerin baslica 6zelliklerinden olan soyutluluk, ayrilmazlik, heterojenlik
ve dayaniksizlik, hizmet pazarlamasini baz1 yonlerden iiriin pazarlamasindan farkli
kilmaktadir. Tiiketici fiziksel bir iiriin almak istediginde iiriine ulagsmasi onun i¢in
yeterlidir. Ancak hizmet sektoriinden bir {iriine sahip olmak istediginde iirliniin yan
sira ortam, giiler yliz, ilgilenen kisinin ikna edici olmas1 ve giiven tiiketici i¢in ¢ok
daha 6nemlidir.

Bundan dolayidir ki Solomon vd. (1985: 99), hizmet pazarlamasini,
“‘nesnelerin degil, faaliyet ve siireclerin pazarlamasi’’ olarak ifade etmektedir.

Buyruk (1999: 228) iiriin ve hizmetin {retimindeki ve sunumundaki
farkliliklarin  geleneksel pazarlama karmasi ile hizmet pazarlamasi karmasi
bilesenlerinin farklilig1 sonucunu dogurdugunu ve bu bilesenlerin iiriin, fiyat, dagitim
ve tutundurmaya ek olarak insanlar, fiziksel goriiniim ve siire¢ oldugunu ifade
etmistir.

Hizmet pazarlamas iirlin pazarlamasina gore daha karigiktir ve dolayisiyla
baz1 ek unsurlara ihtiya¢ vardir. Hizmet pazarlamasinda ii¢ ayr1 boyut s6z konusudur

(Mucuk, 2009: 309):
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1.

Dissal pazarlama; somut Triinlerin pazarlanmasinda geleneksel olarak
kullanilan {iriin (pazarlanacak nesnenin hazirlanmasi), fiyat, dagitim ve
tutundurma faaliyetleridir.

Icsel pazarlama; miisterilerin daha kaliteli hizmet almalarini saglamak icin,
calisanlara egitim vermek ve motive etmektir. Mallarin pazarlamasinda
tiketicilerin bu {rlinleri nasil aldig1 kaliteyi etkilemezken; hizmet
isletmelerinde kalite, hem hizmetlerin sunulus seklinden hem de hizmeti
verenden etkilenmektedir. Bu nedenle i¢sel pazarlama dissal pazarlamanin
Oniline gegmistir.

Interaktif pazarlama; bu kavram hizmetlere 6zgii olarak gelistirilmistir.
Miisteriye hizmeti sunarken sunan kisinin sadece hizmeti sunmasi degil
bunun yaninda miisteriye yakin ilgi gostermesi ve miisteriyle iyi iletisim
kurmasi demektir. Bu nedenle hizmeti sunanlarin insan iliskilerinde bilgili,
cok yetenekli ve hassas olmalar1 gerekmektedir.

Hizmet pazarlamas1 faaliyetlerinin baglica amaci isletmelerin hedefini

gerceklestirmesine aract olmaktir. Ayrica isletmenin kar maksimizasyonu, zarar

minimizasyonu, pazar payimni artirmak gibi amaglarina ulagmasinda kullanilmasidir.

Diger taraftan da hizmet pazarlamasi uygulamalarinin sonucu ise asagidaki sekilde

stralanabilir (I¢6z, 1999):

Isletmedeki tiim boliimlerdeki personel ve yoneticiler ayn1 amaca ulasmaya
calisir (amag birligi).

Daha memnun miisteri portfoyii olusturulur.

Belirlenen miisteri istekleri ve miisterilerin hizmetten beklentileri ile miisteri
memnuniyeti diizeyi arttirilmaya caligilir.

Tiiketicilerin istek, ihtiyac ve beklentilerindeki degisiklikler zamanla saptanir
ve bu degisikliklere kars1 gerekli diizenlemeler zamaninda yapilir.

Basaril1 pazarlama programlarinin devami getirilirken, basarisiz olanlar
kullanimdan kaldirilir.

Hizmetlere iliskin tutundurma faaliyetleri, tliketicilerin algilariyla uyumlu
olarak gerceklestirilir.

Artan ig birligi, daha iyi hizmetler ve daha mutlu tiiketiciler ortaya koyar.
Gerektiginde diger hizmet isletmeleriyle isbirligi yapilarak miisteri

memnuniyeti artirilir.
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e Pazarlama cabalar1 ve pazarlamaya harcanan para ve insan kaynaklar1 daha

verimli olarak kullanilmaya calisilir.
e Hizmet sunulan isletmelerin aragtirmalari ile belirlenen gii¢lii yonleri ortaya

konulmakta, zayif yonleri ise gelistirilmektedir ve bu sayede pazar firsatlari

degerlendirilebilmektedir.

1.7. KALITE KAVRAMI ve ONEMI

Kalite kavrami gilindelik hayatimizda, is hayatinda ve g¢evremizde siklikla
kullanilan bir kelime olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Bu kavram kisi algilarina gore
degiskenlik gosterebilmektedir. Bazen satin aldigimiz bir {iriiniin beklentimizi
karsilamas1 bizim i¢in o iriinii kaliteli yaparken, baska biri i¢cin ayn {iriin kaliteli
olmaktan ¢ok uzaktadir.

Her seyin bir degisim siirecine girmesiyle birlikte insanoglunun daima ‘daha
iyiyi ve daha giizeli arama’ fikrinin degismedigi bir gercektir. Uriin cesitliliginin
arttig1, iirlin yasam egrilerinin kisaldig1 ve iirlin kalitelerinin farklilagtig1 gliniimiizde
misteri, ne istedigini, satin alacag: iiriiniin ne gibi 6zellikler tasimasi1 gerektigini
bilen ve iriinle ilgili isteklerini ifade ederek isletmeleri yonlendiren ¢ok 6nemli bir
giic konumundadir. Uriin sayisindaki ve cesitliligindeki artisla birlikte miisterilerin
daha rasyonel ve bilingli hale gelmeleri, klasik olarak ‘ne {iretirsem satarim’
anlayisinin 6nemini yitirmesine ve ‘kalite’ olgusunun 6n plana ¢ikmasina yol
acmistir (Yilmaz ve Eleren, 2011: 352).

Kalite kavrami, insanlik tarihi boyunca ele alinmis olup gilinlimiizde de asla
vazgecilmeyecek bir konu olarak dnemini siirdiirmektedir. Kalite ve iyi hakkindaki
onemli tartismalarin Socrates, Plato, Aristo ve diger Yunan filozoflar1 tarafindan
baslatildigin1 gormekteyiz. Yunanlilar i¢in ideal, areta yani miikemmelliktir. Bu
areta (mikemmellik) tanimi; yarig atlari, iki tekerlekli at arabalarinin siirati ve
dayanikliligi, erkeklerin moral, entelektiiel, fiziki ve pratik olarak miikemmelligi
anlaminda kullanilmigtir. Hatta Plato i¢in areta mutlaktir. Bu kavramin, iyi, en
yiiksek yapi, her seyin en iyisi gibi ¢esitli olaylarda kullanildig1 goriilmektedir
( Reeves ve Bednar, 1994: 420).

Kalite kavrami, insanlarin ve sistemlerin ‘hata yapmasi’ ve ‘miikemmele
ulagma istegi’ olgusundan ortaya ¢ikmistir. Latince nasil olustugu anlamina gelen

‘Qualis’ kelimesinden tliremis ve ‘Qualitas’ kelimesiyle ifade edilmistir (Giimiisoglu

15



vd., 2007: 39).

Kalitenin ¢ok boyutlu olmasi, kisilere duruma ve zamana gore kalitenin
degismesi kaliteyle ilgili bir¢ok tanimla karsi karsiya kalmamiza sebep olmaktadir.
Bunlardan biri olarak Kobu (2008: 515), kaliteyi mutlak anlamda en iyi olarak degil,
fakat amaca uygunluk derecesi olarak tanimlamaktadir.

Kalite, konunun oOnde gelen uzmanlart ve cesitli kuruluglar tarafindan
asagidaki gibi tanimlanmaktadir (Bozkurt, 1994a: 107):

e Kalite, bir mal ya da hizmetin belirli bir gerekliligi karsilayabilme
yeteneklerini ortaya koyan karakteristiklerinin tiimiidiir (Amerikan Kalite
Kontrol Dernegi-ASQC).

e Kalite, bir malin ya da hizmetin tiiketicinin isteklerine uygunluk derecesidir
(Avrupa Kalite Kontrol Organizasyonu-EOQC).

e Kalite, bir {irliniin gerekliliklere uygunluk derecesidir (P.Crosby).

o Kalite kullanima uygunluktur (J.M.Juran).

e Kalite, {irliniin sevkiyattan sonra toplumda neden oldugu minimal zarardir
(G. Taguchi).

Kalitenin bu sekilde farkli tanimlara sahip olmasi kalitenin ¢ok boyutlu
ozelliklere sahip olmasindan dogmaktadir. Garvin (1984: 30), kaliteyi tanimlayan
birbirinden farkli sekiz boyutu soyle aciklamistir:

1. Performans (fonksiyonellik / islevsellik): Uriinde bulunan birinci
ozellikler, yani {iriin ve hizmetin islevini yerine getirebilme yetenegidir. Buna
bir televizyon oOrnek verilecek olursa, televizyonun ses, goriintii ve renk
kalitesinin olmasi, uzak istasyonlardan sinyal alabilme yetenegidir.

2. Ozellikler: Uriiniin veya hizmetin ¢ekici olmasini saglayan bir takim
Ozelliklerdir. Mamuliin esas islevinin disinda kalan ama mamuliin kalitesini
tanimlayan diger karakteristiklerdir. Bir ugak yolculugunda iicretsiz icecek
hizmeti buna 6rnek verilebilir.

3. Giivenilirlik: Bu boyut {riiniin kullanim ©omrii igerisinde performansin
stirekliligini gosterip, malin Ozelliklerinin ve kalite karakteristiklerinin
varligina ve vaat edilen siire iginde devam edecegine olan giiveni tanimlar.

4. Uygunluk: Bu boyut 6nceden belirlenen 6zelliklere, belgelere ve standartlara
uygunlugu gosterir.

5. Dayamikhiik: Uriin  6mriiniin  bir  dl¢iisiidiir.  Uriiniin  fiziksel olarak
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bozulmadan 6nceki kullanilabilme siiresidir.

6. Hizmet Gériirlitk: Bu boyut iiriine iliskin sorun ve sikayetlerin kolay, hizli ve
nezaket i¢inde ¢oziilebilirligini ifade eder. Satis sonras1 hizmetler olarak da
tanimlanabilir.

7. Estetik: Uriiniin cazibesi, nasil goriindiigii, sesler, tatlar, kokular kisaca
duyulara seslenebilme yetenegidir.

8. Algilanan Kalite: Uriiniin kullanilirken tiiketicide biraktig1 kalite izlenimidir.
Kalite algilamalar1 estetik gibi 6znel bir boyuttur. Ciinkii tiiketici her zaman
tirtiniin biitlin 6zellikleri hakkinda tam bilgiye sahip olamaz.

Kalite, hem mal hem hizmet iireten isletmeler i¢in dikkatle ele alinmasi
gereken bir kavramdir. Kalite kavraminin dogru bir sekilde algilanmasi ve isletmenin
diger fonksiyonlarina entegre edilmesi ile genel kalite diizeyi ylikselir, bdylece
rekabet ustiinliigii elde edilerek igletmelerin pazar paylar artar ve prestij saglanir.
Yine kaliteli {riinler sunmanin sosyal boyutu olarak toplumlarin hayat
standartlarinda ylikselme goriilmesi kalitenin topluma kattig1 degerlerdendir
(Glimiisoglu vd., 2007: 52). Kaliteli {riin kullanmak psikolojik agidan da biiyiik
Oonem tagimaktadir. Satin aldig {irtinlin kaliteli oldugu kanisina varan tiiketici aldig
tiriinden memnun kalarak mutlu olur ve {irlin i¢in yaptig1 6demeden dolay1 pismanlik

ya§amaz.

1.8. HIZMET KALITESi KAVRAMI ve BOYUTLARI

Gerek fiziksel mallarin gerekse hizmet Triinlerinin kaliteli olmasi,
1980’lerden itibaren iiretim ve pazarlamanin Onceliklerinden biri olmustur. Bu
onceligin belirgin nedenlerinden biri, isletmelerin ancak kalite sayesinde miisterileri
uzun siire ellerinde tutabileceklerini ve hayatta kalabileceklerini anlamalaridir.
Fiziksel mallardaki kalitenin tanimlanmasi kolay, Ol¢timii de yiiksek bir dogruluk
diizeyine sahip iken, hizmetler icin ayni seyi soyleyebilmek miimkiin degildir.
Bunun en oOnemli nedeni, hizmetlerin somut nesnelerden c¢ok birer siire¢ ve
performans olmalari, bu sebeple hizmet kalitesinin Olgiilmesinin, envanterinin
yapilmasinin ve test edilmesinin ¢ogu kez miimkiin olmamasidir (Zeithalm vd.,
1988: 35).

Yine Chow ve Luk (2005: 279)’a gore firmalarin pazar pay1 ve karliliklarini

artirmak i¢in kaliteli irlin sunmalar1 hayati 6nem tagimaktadir.
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Iste tiim bu nedenlerden dolay1 yeni bir kalite kavrami olarak hizmet kalitesi
ile kars1 karsiya kalinmaktadir.

Parasuraman vd. (1985: 42), hizmet kalitesinin “‘tiiketicilerin beklentilerinin
ne derecede karsilandiginin gostergesi’’ oldugunu ifade etmislerdir. Aymi sekilde
Altman ve Helms (1995: 45)’e gore, ‘‘Hizmet kalitesi, verilen hizmet diizeyinin
misterinin beklentisini ne oranda karsiladiginin bir 6l¢iisiidiir’’. Brysland ve Curry
(2001)’ye gore (aktaran Smith vd., 2007: 335) ‘‘hizmet kalitesi tiiketiciyi memnun
edecek ve bu tiiketiciye bir miktar deger katacak bicimde bir sey saglamakla
ilgilidir’.

Bu tanimlarin ortak noktasi, tiliketicilerin hizmetlerden ne bekledigi ve
beklentilerinin ne kadar karsilandigidir. Bir isletmenin sundugu hizmetin kaliteli
olabilmesi i¢in, miisterinin zihnindeki beklentiyi karsilayabilmesi gerekmektedir.
Hizmetlerin es zamanlilik 6zelliginden dolay1 iiretim ve tiiketimin bir arada olmasi,
hizmetin sonugtan ziyade bir siire¢ olmasi, hizmetin sunumu esnasinda yaganan
problemlere getirilen ¢6zlimler hizmetin kalitesini belirleyen énemli unsurlardandir.

Hizmetlerin kaliteli olmasi hizmet sektoriinde oldugu kadar {iretim
sektoriinde de biiyiik Sneme sahiptir. Uretim sektdriinde ek hizmetler kategorisine
giren ve fiziksel tiriinlere eslik eden hizmetlerin kalitesini artirmak rekabet listiinliigl
yaratan bir unsur haline gelmistir. Dolayisiyla isletmeler kaliteli {irlin iiretmekle
beraber, verimliligi artirmak, miisteri sadakatini saglamak, farklilik yaratmak,
rekabet edebilmek ve kamuoyunda olumlu bir imaj yaratmak i¢in hizmet kalitesini
de ytikseltmek zorundadir ( Sevimli, 2006: 13).

Biitiin isletmeler icin rekabetin temel anahtar1 miisteri memnuniyetinin
saglanmasidir. Bu durum hizmet isletmeleri i¢in de degismemektedir. Miisteri
memnuniyeti ise sunulan hizmetin niteligiyle iliskilidir (Kili¢ ve Eleren, 2009: 2).

Isletmelerin kaliteli hizmet sunmalar1 igin kaliteyi etkileyen faktdrleri,
miisterilerin kalite algilarini, beklentilerini dikkate almalar1 ve hizmet Kkalitesi
kriterlerini incelemeleri gerekir. Bununla ilgili yillarca akademik ¢aligmalar yapilmis
ve bir¢ok boyut ortaya konulmustur. Hizmet kalitesi prosediirel ve davranigsal boyut
olarak incelenebilmektedir. Bu iki boyut birbirini tamamlamaktadir. Prosediirel
boyutu tam olan bir hizmetin davranigsal boyutunda sorunlar varsa hizmet kalitesi

tam olarak gergeklesmemistir. Bu boyutlar Tablo 3’te su sekilde gosterilebilir:
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Tablo 3: Hizmet Kalitesinin Prosediirel ve Davramgsal Boyutlari

Prosediirel Boyutlar Davranigsal Boyutlar
Hizmet (Is) Akist Igi
Zamanlama Viicut dili
Uygunluk Ses tonu
Beklentiler Incelik
Tletisim Isimle hitap
Geri besleme Dikkat
Etkin yonetim Rehberlik
Onerili satis
Sorun ¢6zme

Kaynak: William, 1986’dan aktaran (Glimiisoglu vd., 2007: 104)

Prosediirel ve davranigsal boyutlarin disinda yillarca devam eden caligsmalar
sonucunda hizmet kalitesinin genel kabul gérmiis on boyutundan sdyle bahsedilebilir
(Zeithalm vd., 1990: 21-22):

Fiziksel Unsurlar: Ortam, malzeme, techizat, ekipman, organizasyon ve
personelin goriiniimii.

Giivenilirlik: S0z verilen hizmeti dikkatli ve gilivenilir bir sekilde
gerceklestirme.

Heveslilik: Daima yardima hazir olmak, hizli hizmet sunmak, ilgili ve istekli
olmak.

Yetkinlik: Hizmeti gergeklestirebilmek icin gerekli bilgi ve beceri.

Nezaket: Saygili olmak, kibarlik ve ictenlik.

Duiriistliik: Hizmet {ireticisinin inandiriciligi, diiriistliigii ve giiven.

Giivenlik: Tehlike, risk ve siipheden uzak olmak.

Ulasilabilirlik: Miisterinin istedigi yer ve saatte kesintisiz hizmet.

Iletigim: Miisterileri dinlemek, miisterilerin anlayacag: dilden miisterileri
bilgilendirmek.

Miisteriyi Anlamak: Miisteriyi ve ihtiyaglarini anlamak i¢in ¢caba gostermek.

Parasuraman vd. (1994: 113)’nin, ¢alismalar1 devam ettik¢ce yapilan faktor
analizleri sonucunda, bu on boyuttan bazilarinin aralarinda kuvvetli iliski oldugu
ortaya ¢ikmistir. Bu iliski nedeniyle boyutlar ondan bese indirilmistir. Bunlar;

e Fiziksel unsurlar

e Giivenilirlik

e Yeterlilik (heveslilik, yetkinlik)

e QGiiven (saygi, inanilirlik, giivenlik)
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e Empati (ulasilabilirlik, iletisim, miisteriyi anlamak)

Kabul gormiis bu boyut ¢alismalarinin yani sira g¢esitli boyut onerilerinde
bulunan arastirmacilar da olmus ve zamanin Onemli bir boyut oldugunu &ne
stirmiislerdir. Hizmetin kalite boyutu olan zaman sdyle siralanabilir (Yumusak,
2006: 32):

e FErigim Siiresi: Misterinin hizmete ulagsmak istemesiyle baglayip firmanin
bunu gerceklestirmek i¢in c¢aba gdstermesi ve bu c¢abanin basariya
ulasmasiyla sona eren siiredir. Ornek olarak calan telefonlarm % 80’ine ilk
15 saniye icerisinde cevap verme, verilebilir.

o Kuyruk Siiresi: Bazi hizmetlerde kuyruga girme gerekebilir. Boyle
durumlarda tiiketici bekleme siiresini belirleyen kuyruk uzunlugu ve kuyruk
biitiinligi dikkate alinir. Kuyruk uzunlugu igin hizmet isletmesi ge¢mis
deneyimlerine bakarak bir planlama yapmalidir. Kuyruk biitiinligli i¢in de
bazi sirketler bir sira numarasi belirleyerek miisterileri siraya koyup bekleme
stiresi boyunca onlara gazete, dergi gibi farkli hizmetler sunmaktadir.

e Faaliyet Siiresi: Miisterinin siparisinin alinmasiyla baslayip servisin yerine

getirilmesiyle sona erer.

1.9. HIZMET KALIiTESI OLCUM MODELLERI

Yapilan calismalar sonucunda bir¢ok hizmet kalitesi 6l¢lim modeli ortaya
konulmustur. Hizmet kalitesini 6lgmeyle alakali ilk ¢aligmalar 1982°de Gronroos ile
baslamistir. Burada, 6lg¢eklerin ilki olan Gronroos’un modeli, aragtirmalarda en ¢ok
tercih edilen ve uygulanan SERVPERF ve SERVQUAL olgiim modelleri

incelenecektir.

1.9.1. Gronroos Modeli

Gronroos, hizmet kalitesini 6lgmek icin 1982°de calismalara baslamis, 1984
yilinda ‘Algilanan Hizmet Kalitesi’ modelini ve 6l¢egini olusturarak caligmalarini
tamamlamistir. Bu model ‘Nodric Model’ olarak da bilinmektedir.

Bu model miisteri agisindan, beklenen ve algilanan kalite olmak tizere iki tip

hizmet kalitesi tanimlamistir. Yiiksek algilanan kalite, tecriibe edilen kalite beklenen
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kalite ile eslestiginde saglanmaktadir (Gronroos, 1984: 37). Gronroos hizmet
kalitesinde ii¢ bilesen tespit etmistir. Bunlar; teknik kalite, fonksiyonel kalite ve
firma imajidir.

Teknik kalite; tiikketicinin firma ile etkilesimi sonucu ne elde ettigidir ve hizmet
kalitesini degerlendirmesi i¢in 6nemlidir.

Fonksiyonel kalite; teknik kalite sonuglarmin nasil alindigiyla ilgilidir. Bu
tilkketicilerin aldiklar1 hizmetle ilgili goriisleri i¢in dnemlidir (Seth vd., 2005: 916).
Ayrica teknik kalite, hizmet c¢iktisinin kalitesini ifade ederken; fonksiyonel kalite,
hizmetin sunum siirecinin kalitesini ifade etmektedir (Brady ve Cronin, 2001: 35).
Firma imaji; imaj hizmet firmalari i¢in ¢ok onemlidir ve agirlikli olarak teknik ve
fonksiyonel kalite olmak iizere firmanin diger faktorlerine (gelenek, ideoloji,
fiyatlandirma, halkla iligkiler) etki etmesi beklenir (Seth vd., 2005: 916).

Gronroos’un modelini Sekil 3 ile gosterebiliriz.

Sekil 3: Nodric Modeli

Algilanan

Kalite

Beklenen Algilanan

Hizmet Hizmet

Teknik
Kalite

Kaynak: Gronroos, 1984: 40

1.9.2. SERVPEREF Ol¢egi

Bu 6l¢egin savunuculari, kavramsallastirma ve hizmet kalitesinin dl¢limiinii
ve bunun tliketici memnuniyetleri ve satin alma davraniglar ile iligkilerini
arastirmistir (Seth vd., 2005: 920).

Cronin ve Taylor (1992: 56), Parasuraman vd.’nin ortaya koydugu hizmet
kalitesinin beklenen kalite ve algilanan kalite arasindaki farkin dl¢limiine dayandigi

SERVQUAL 6lgegine elestirilerde bulunarak, hizmet kalitesini bu farka gore
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belirleyecek yeteri kadar kanit olmadigini ileri stirmiiglerdir.

Yazarlar SERVQUAL 6l¢eginin beklentiler kismini kullanmayarak sadece
hizmet iireticisi tarafindan ortaya konulan performansa dayali miisterilerin algilarina
dayanan kismi kullanip 6l¢egi SERVPERF olarak adlandirmiglardir. SERVPERF
SER: Service ve PERF: Performance kelimelerinin birlesmesinden olusmustur.

Yine Cronin ve Taylor (1994: 130), gelistirdikleri modelin, hizmet kalitesinin
beklenilen kalite ve algilanan kalite arasindaki farka dayandigi SERVQUAL
Olcegine gore daha saglikli oldugunu ve iki anket kullanmanin gereksizliginin yani
sira miisteri tatminini de goz Oniine almadigmni iddia etmiglerdir. Bdylece
SERVPERF modelinde miisteri tatmini ve hizmet kalitesi iki farkli madde olarak 6ne

¢ikmis, satin alma davraniglarinin miisteri tatmini ile iligkili oldugu iddia edilmistir.

1.9.3. SERVQUAL Olcegi

Hizmet sektoriiniin gelismeye baslamasiyla birlikte bu sektordeki caligmalar
hiz kazanmis, akademisyenler de bu sektor icin cesitli modeller ve oOlgekler
gelistirmeye c¢alismislardir. Bunlardan en c¢ok tizerinde durulan, arastirilan ve
elestirilen GAP modeli ve bununla ilgili olarak gelistirilen SERVQUAL 6l¢egidir.

Bu modelle ilgili g¢alismalar 1983 yilinda baslamis ve 1995 yilinda
tamamlanmistir. 1991 yilinda Parasuraman, Zeithalm ve Berry, bu 06lgegi cesitli
sektorlere uygulayarak gelistirmis ve degisiklikler yaparak son haline
kavusturmustur.

Olcekte iki ana kistm bulunmakta ve birinci kisim beklentilerden
olusmaktadir. Bu kisimda miisterilerin beklentilerini anlamak i¢in bes faktor altinda
22 madde bulunmaktadir. Olgegin ikinci kismi ise algilamalar boliimiinden
olusmaktadir. Bu boliimde tiiketicilerin hizmetten algilarimi 6lgen 22 madde
bulunmaktadir (Zeithalm vd., 1990: 23).

Parasuraman vd. (1985: 43), bir dizi firma ve odak grupla derinlemesine
goriismeleri bir takim sorulara cevap bulmak i¢in gerceklestirmislerdir. Bu sorular;

e Yiiksek kaliteli hizmet saglamak i¢in sorunlar ve gorevler nelerdir?

e Miisteriler hizmetlerde kalitenin 6nemli Ozelliklerini algilamak i¢in ne

yapar?

e Miisterilerin algilar1 ve hizmet pazarlayanlarin diisiinceleri arasinda

farklilik var m1?
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e Tiiketici ve pazarlamaci algilar1 tiiketici agisindan hizmet kalitesini
aciklayan genel bir modelde birlestirilebilir mi?

Parasuraman vd., oncelikle calismalari i¢in bireysel bankacilik, hisse senedi
alim satim1 yapan finans kurumlari, kredi kart1 sirketleri ve ev esyalartyla ilgili tamir
bakim yapan hizmet sirketleri olmak iizere dort farkli sektor se¢mislerdir. Bu
sektorlerin farkli boliimlerdeki iist yoneticileriyle, miisteri iliskileri ve pazarlama
sorumlular1 olmak {izere her hizmet sektoriinden en az ii¢ dort yoneticiyle acik uglu
sorular sorularak derinlemesine goriismeler yapmuslardir. Segtikleri bu hizmet
isletmeleriyle hizmet kalitesinde ortak noktalar yakalamaya c¢alismislardir.

Sadece yoneticilerle goriisiilmemis her isletmeden ii¢ odak grup olmak iizere
toplamda on iki odak grupla goriismeler yapilmistir. Bu odak gruplar sekiz veya on
kisiden kadin erkek karisik bir sekilde iilkenin farkli yerlerinden segilen kisilerle
olusturulmustur. Bu gruplara; aldiklart hizmetten memnun olup olmadiklari, asil
hizmetin tanimi, hizmet kalitesinin nasil olmasi1 gerektigi, hizmet kalitesini
degerlendirirken 6nemli olan faktorler ve kalite fiyat iliskisi ile ilgili sorular
yoneltilmistir.

Bu arastirmalar sonucunda birgok oOnemli bilgiye ulasilmistir. Hizmetin
kaliteli olarak algilanabilmesi icin beklentileri karsilamasi hatta agmasi gerektigi,
daha oOnce yukarida bahsettigimiz hizmet kalitesini belirleyen boyutlarla ilgili
bilgiler, miisterilerin hizmet kalitesi tanimlari, hizmet kalitesinin beklenti ve algilar
arasindaki farka dayanmasi gibi 6nemli sonuglara ulasilmistir.

Algilanan hizmet kalitesi, miisterinin hizmeti almadan Onceki beklentileri
(beklenen hizmet) ile yararlandigi gercek hizmet deneyimini kiyaslamanin bir
sonucudur. Miisterinin beklentileri ile algilanan performans arasindaki farkliligin
derecesi ve yonii olarak degerlendirilmektedir. Beklentiler ise miisterinin hizmete
iliskin isteklerini ifade etmektedir (Saat, 1999: 109).

Hizmet kalitesini belirleyen beklenen ve algilanan hizmet arasindaki iliski su
sekildedir:

e Beklenen hizmet > algilanan hizmet ise, algilanan kalite tatmin edici

olmaktan uzaktir ve kabul edilemez bir kalite diizeyi olusacaktir.

e Beklenen hizmet = algilanan hizmet ise, algilanan kalite tatmin edici

olacaktir.

e Beklenen hizmet < algilanan hizmet ise, algilanan kalite tatmin edici
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olandan daha yiiksektir ve ideal kalite diizeyi olusacaktir.

Bu aragtirmalar sonucunda ortaya ¢ikan kilit noktalar soyledir (Parasuraman
vd., 1985: 42);

e Miisteriler i¢in hizmet kalitesini degerlendirmek, malin kalitesini

degerlendirmekten daha zordur.

e Miisteriler, hizmet kalitesini sadece hizmetin bir sonucu olarak

degerlendirmekte, hizmet verme siirecini dikkate almamaktadir.

e Hizmet Kkalitesini degerlendiren tek kriter miisteri tarafindan

tanimlanmaktadir.

Parasuraman vd. (1985: 44), yapilan calismalar sonucu hizmet kalitesini
etkileyen, gerek firma ve gerekse de miisteriyle alakali bosluklar (farklar) tespit
etmis ve modeli ‘Bosluk (Gap) Modeli’ olarak adlandirmislardir. Bu bosluklarin ilk
dordii, hizmeti sunan veya pazarlayan isletmeyle ilgili, besincisi ise miisterinin
kendisiyle ilgili olup asagidaki gibidir:

Gap 1: Misteri beklentileri ile yonetimin algilamalar1 arasindaki bosluk.

Gap 2: Yonetimin miisteri beklentileri hakkindaki algilamalar: ile algilarin hizmet
kalitesine aktarilmasi arasindaki bosluk.

Gap 3: Gergeklesen hizmet sunumunun olusturulan hizmet kalitesi standartlarina
uymamasindan kaynaklanan bosluk.

Gap 4: Vaat edilen sunum ile gergeklesen sunum arasindaki tutarsizliktan olusan
bosluk.

Gap 5: Algilanan ve beklenen hizmet arasindaki fark.

Bu bosluklar Sekil 4 ile soyle gosterilebilir:
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Sekil 4: Hizmet Kalitesi Modeli

TUKETICI
Kulaktan Kisisel Ihtiyaclar Deneyimler
Kulaga iletisim \l/
Beklenen (Arzulanan)
_ .
Hizmet
GAP 5 /}

Algilanan Hizmet

HIZMET
SAGLAYICI GAP 4

Hizmetin Sunumu(satis dncesi ve
sonrasi bilgileri dahil)

GAP 3 j;

Algilan Hizmet Kalitesi
Standartlarina Doniistiiriilmesi

GAP 2 $

Tiiketici Beklentilerinin Isletme
L| Tarafindan Algilanmasi

Dis Iletisim

GAP 1

Kaynak: Parasuraman vd., 1985: 44

1.9.3.1. Miisteri Beklentileri ile Yonetimin Algilamalar1 Arasindaki
Bosluk (Gap 1)

Gap I’in biiytikliigli, Tablo 4’te yer alan pazarlama arastirmasi oryantasyonu,
yukartya dogru iletisim ve yonetim diizeyinin bir fonksiyonudur (Zeithalm vd., 1988:

38).
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Tablo 4: Hizmet Kalitesi Yonetimi Gap 1

Teorik Yapilar Spesifik Degiskenler

Pazarlama Arastirmasi Oryantasyonu e Pazarlama aragtirmasinin miktari

e Pazarlama aragtirmasinin kullanimi

e Hangi pazarlama arastirmasinin hizmet
kalitesi sorunlarina ne derecede egildigi

¢ Yoneticiler ve miisteriler arasindaki direkt

etkilesimin derecesi

Dikey Iletisim ¢ Personel-yonetici iletisim diizeyi

o Kilit noktalardaki personelden alinan bilgi
diizeyi

e Yonetici ve kilit noktalardaki personel

arasindaki iletisim kalitesi

Y 6netim Diizeyi o Kilit noktalardaki personel ile yoneticiler

arasindaki kademe sayisi

Kaynak: Zeithalm vd., 1988: 38

Bu yapilardaki iyilestirmeler, 6rnek verecek olursak; kaliteyi iyilestirmek
adina 1yl bir pazarlama arastirmast yapilmasi, kilit noktalardaki personelle
yoneticiler arasindaki kademe sayisinin azaltilmasi, hizmet kalitesini etkileyen
bosluklardan olan Gap 1’in daralmasini ve hizmetin kalitesinin daha iyi olmasini

saglayacaktir.

1.9.3.2. Yonetimin Miisteri Beklentileri Hakkindaki Algilamalar ile
Algilarin Hizmet Kalitesine Aktarilmasi Arasindaki Bosluk (Gap 2)

Yonetimin miisteri beklentilerini algilamasi ve bu beklentileri karsilamasi
asamasinda olusan ikinci tiirdeki bosluk, Tablo 5’te verildigi lizere, yonetimin hizmet
kalitesine destegi, amaclarin belirlenmesi, gorev standardizasyonu ve fizibilitenin

algilanmasina bagli olarak ortaya ¢ikmaktadir (Zeithalm vd., 1988: 39).
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Tablo 5: Hizmet Kalitesi Yonetimi Gap 2

Teorik Yapilar

Spesifik Degiskenler

Hizmet Destegi

e Kaliteye kaynak ayrilmasi
e i¢ kalite programlarmin varlig

e Yonetimin kaliteye destek olunmasini algilama sekli

Amac Belirleme

¢ Hizmet kalitesi ile ilgili amag belirlemede formal bir siirecin

varligt
Gorev e Faaliyetleri standartlasgtirmak i¢in donanim teknolojisinin
Standardizasyonu kullanimi
e Faaliyetleri standartlagtirmak i¢in yazilim teknolojisinin
kullanimi
Fizibilitenin e Spesifikasyonlari karsilamak i¢in gerekli beceriler ve sistemler
Algilanmasi e Yoneticilerin miisteri beklentilerinin karsilanabilecegine dair

inanglarinin derecesi

Kaynak: Zeithalm vd., 1988: 39

Bu maddelerin titizlikle uygulanmasi, yani kaliteye kaynak ayrilmasi,

kaliteye ulasabilmek icin bir amacin belirlenmesi, uygun teknolojinin kullanilmasi

gibi uygulamalar ikinci boslugu daraltip kaliteye ulasmak adina katk: saglayacaktir.

1.9.3.3. Gerceklesen Hizmet Sunumunun Olusturulan Hizmet Kalitesi

Standartlarina Uymamasindan Kaynaklanan Bosluk (Gap 3)

Tablo 6’da gorildiigli ilizere, takim calismasi, personel-gérev uyumu,
teknoloji-gorev uyumu, algilanan kontrol, gozetimci denetim sistemleri, rol ¢atigmasi
ve rol belirsizligi hizmet kalitesinde ortaya ¢ikan {i¢iincii farkin olusumunda etkilidir

(Degermen, 2006: 47).

Tablo 6: Hizmet Kalitesi Yonetimi Gap 3

Teorik Yapilar

Spesifik Degiskenler

Takim Caligmasi

e Calisanlarin diger galiganlar1 miisteri olarak gérme
diizeyi

o Kilit noktalardaki personelin, list diizey yoneticiler
tarafindan desteklendiklerini hissetme diizeyi

e Kilit noktalardaki personelin, organizasyondaki diger
personelle uyum iginde olduklarini hissetme diizeyi

e Calisanlarin isletmeye bagliligi ve ise katilimi hissetme
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diizeyi

Personel- Gorev Uyumu e Calisanlarin isin listesinden gelebilme yetenekleri
e Caliganlar se¢im siirecinin 6nemi ve etkinligi

Teknoloji- Gorev Uyumu e Arag ve teknolojilerin igin listesinden gelebilme
uygunlugu

Algilanan Kontrol e Personelin isin inisiyatifinin kendi ellerinde oldugunu
hissetme diizeyleri

o Kilit noktalardaki personelin, miisterilerle
iletisimlerinde esnek olduklarini hissetme diizeyi

e Talebin tahmin edilebilirligi

Gozetimei Denetim e Miisteri beklentileri ile igletme beklentileri arasindaki
Sistemleri algilama catigmast
e Hizmeti sunmak i¢in gerekli olan kirtasiye islerinin
miktart

o Miisterilerle direkt iligki i¢cinde olan personelin, bir
hizmeti eksiksiz olarak sunabilmek veya miisterilerin
sorularini yanitlamak i¢in igletme iginde kurduklari
iletisim sayisi

e Yonetim politikasinin, hizmet kalitesi dizayniyla
catisma diizeyi

Rol Belirsizligi o Hedef beklentilerin agikga algilanmasi

o Asagi dogru iletisimin siklig1 ve kalitesi

o Miisterilerle direkt iligki i¢cindeki personele verilen
yapici geri besleme diizeyi

e Yetki ve giivenin algilanan diizeyi

o Kilit noktalardaki personelin iiriin bilgisi

e Kilit personele verilen {iriin bazli egitim

e Kilit personele verilen iletisim kurma egitimi

Kaynak: Degermen, 2006: 47

Personel arasinda iyi bir takim ¢aligmas1 olmasi giizel bir sinerji olusturmakta
ve hizmet kalitesinin iyilesmesinde olumlu etkilerde bulunmaktadir. Yine personele
kapasitelerine uygun gorevler ve esnek hareket etme yetkisinin verilmesi ve tabloda
verilen maddelerin olumlu yonde uygulanmasi bu boslugu daraltarak kaliteyi

tyilestirecektir.

1.9.3.4. Vaat Edilen Sunum ile Ger¢eklesen Sunum Arasindaki
Tutarsizhiktan Olusan Bosluk (Gap 4)

Tablo 7°de goriildiigli gibi bu farkin olusum nedenleri yatay iletisim ve asir
vaat etmeye olan egilimdir. Yatay iletisim, hem organizasyondaki béliimler arasinda
hem de boliimlerin kendi i¢indeki, yatay bilgi akisinin olmasidir (Zeithalm vd., 1988:

44). Asirt vaat etmede ise hizmeti daha giizel gosterip hizmetin sunumu esnasinda
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bunlarin  gerceklestirilememesidir. Ozellikle tatil mekanlarinda konaklanacak
yerlerin ve verilecek hizmetlerin oldugundan farkli gosterilip hayal kiriklig

yasatmasi buna 6rnek gosterilebilir.

Tablo 7: Hizmet Kalitesi Yonetimi Gap 4

Teorik Yapilar Spesifik Degiskenler
Yatay Iletisim e Reklam, planlama ve yiiriitme alanlarinda
faaliyet gosteren kisilerden gelen girdinin
derecesi

¢ Kilit noktalardaki personelin, miisterilerle olan
iletisim gerceklesmeden dnce onlar hakkindaki
bilgi diizeyleri

e Satis ve operasyon boliimlerindeki personel
arasindaki iletigim

e Bolumler ve birimler arasindaki iglemlerin
benzerligi

Asir1 Vaat Etmeye Olan e Isletmenin yeni isler yapmak icin duydugu
baskinin derecesi

e Isletmenin rakiplerinin miisterilere asiri
vaatlerde bulunduklarini algilama 6l¢iisii

Egilim

Kaynak: Zeithalm vd., 1988: 44

Organizasyondaki boliimler arasinda ve boliimlerin kendi i¢lerinde giiglii bir
iletisimin olmasi ve isletmelerin vaatlerde bulunurken asiriya kagmamasi aradaki

boslugu azaltarak kalitenin iyilesmesine katki saglayacaktir.

1.9.3.5. Algilanan ve Beklenen Hizmet Arasindaki Bosluk (Gap 5)

Besinci bosluk, miisteri beklentileri ve miisteri algilamalar1 arasindaki farktir.
Diger dort fark isletmeyle ilgili olurken bu fark miisterinin kendisiyle alakalidir.
Yine diger dort bosluktaki artmalar ve azalmalar besinci boslugun artmasina ve
azalmasina neden olacaktir. Zeithalm vd. (1988: 46) Sekil 4’ten yararlanarak Sekil
5’teki genigletilmis hizmet kalitesi modelini olusturmuslardir. Bu modelde, olusan

bosluklarin hangi maddelerin uygulanmasiyla kapanabilecegine yer verilmistir.
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Sekil 5: Genisletilmis Hizmet Kalitesi Modeli

Pazarlama aragtirmast
oryantasyonu

Yukari dogru iletisim

Yo6netim diizeyi

Yo6netim hizmet
kalitesi diizeyi

Hedef belirleme

Gorev
standardizasyonu

Uygulanabilirlik algist

Ekip ¢aligmasi

Calisan-is uyumu

Teknoloji-is uyumu

Algilanan kontrol

GAP 3

Somutlar

Giivenirlik

GAP 5

(Hizmet

Cevap

Yonetsel kontrol
sistemleri

Rol gatigmasi

Rol belirsizligi

Yatay iletisim

Taahhiit egitimi

GAP 4 -

Giivence

Empati

Kaynak: Zeithalm, 1988: 46
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IKINCi BOLUM

EGITIM KAVRAMININ iNCELENMESI

2.1. EGITiM HiZMETLERININ TANIMI ve ONEMIi

Egitim, insan yasantisinin bir parcasidir. Egitim ve insan ya da birey
kavramlarimi birbirinden ayirmak pek miimkiin degildir. Ciinkii egitim, daha ¢ok
kiiciik yaglarda ilk olarak ailede baslamaktadir. Aile ¢ocugunun kendi kiiltiir ve
istekleri dogrultusunda biiyiimesini saglamaya calismaktadir. Daha sonra bu siireg
birey biiytidiik¢e belirli oranlarda aile sorumlulugundan ¢ikip sosyal ¢evre ve ¢esitli
egitimlerin verildigi kurumlara kaymaktadir.

Toplumlarda egitim her zaman 6nemli bir yere sahip olmus 6zellikle 1980’1i
yillardan sonra iilkelerin gelismislik seviyelerine gére daha da 6nem verilen bir olgu
halini almistir. Bir toplumun kalkinmishik ve gelismislik seviyesini o toplumu
olusturan bireylerin egitim ve kiiltiir seviyeleri belirlemektedir. Bireylerin egitim
seviyesi ve gelismislik diizeyinin ileri seviyede olmasi onlari alaninda uzman ve
tercih edilen birey haline getirmektedir.

Egitim, bilgi ile etkilesime girerek Ogrenme ve bilgi lretmeyle kisisel
anlamda 1yi bir yasam diizeyine ulasmanin, toplum olarak ilerleyip gelismenin
baslica yoludur (Ozyilmaz, 2013: 3).

Kiiresellesmenin ¢ok hizli bir sekilde yasandigi giinlimiiz diinyasinda kendini
gelistirmis, egitimli, istlin 6zelliklere sahip bireylere ihtiyag daha da artmaktadir.
Ciinkii devlet, isini iyi yapan yonetici; is diinyas: kalifiye egitimli personel; aile
cocugunu iyi yetistirecek, egitecek 6gretmen istemektedir. Bu sekilde ornekler daha
da ¢ogaltilabilir. Tiim bu 6zelliklere sahip bireyler yetistirmek i¢in dncelikle egitimin
ne oldugunun 1yi algilanmas1 ve ona gore uygulamaya konulmasi gerekmektedir.

Gegmisten giliniimiize kadar toplumlar egitim kavrami iizerinde durmus ve
cesitli tanimlarla egitim kavramini agiklamaya ¢alismislardir. Bunlardan bazilari su
sekildedir:

Basaran (1994: 172-173), egitim tanimlarin siire¢ ve igerik tanimlar1 olarak
iki kiimede toplamustir. Icerik tanimlarini, egitimin kime, nigin verileceginin, ona
neler kazandiracaginin adi olarak; siire¢ tanimlarini da egitimin olusumunu anlatan

tanimlar olarak ifade etmistir.
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Ayhan (1997: 16), egitimi, yetigkin neslin bir plan ve amaca gore yetismekte
olan nesillerin gelisimini saglamak i¢in yaptigi caligmalar olarak tanimlamistir.

Sigsman (1999: 157-158), egitim tanimlarini su sekilde derlemistir: Egitim,

e Yeni yetisen kusaklarin, toplumsal yasama hazirlanirken gerekli bilgi,

beceri ve kisilik kazanmalarina yardim etmektir.

e Yetiskinler tarafindan yeni yetisenleri, sosyal yasama hazirlamak igin

yapilan bir etkidir.

e Toplum diizenini ayakta tutabilmek i¢in toplumda gecerlikte olan kural ve

degerlerin yetismekte olan nesle aktarilmasidir.

e Olgunlasmasi i¢in ¢cocuklara yardim etmektir.

e Toplumun kiiltiirel mirasin1 kusaktan kusaga aktaran bir siirectir.

Literatiirde en ¢ok kabul goren egitim tanimlarindan biri Selahattin Ertiirk’ e
aittir.

Ertiirk (1997: 12)’e gore egitim, bireyin davranisinda, kendi yasantist yoluyla
ve kasith olarak isteyerek degisme meydana getirme siirecidir.

Bu tanima gore egitimin niteligini ortaya koyan dort durumla kars1 karsiya
kalmaktayiz. Bunlar (Basaran, 1994: 173-174):

1. Egitim, egitilen kiside istenilen davranisi olusturma isidir.

2. Insan bir davranis1 ancak yasayarak kazanabilmektedir.

3. Egitimde olusturulacak davranig Onceden belirlenen egitim amaglarina

uygun olmak zorundadir.

4. Insanda davramsin olusturulabilmesi, planlanmis bir egitim siirecinden

gegmesine baglidir.

Egitimle ¢ok karigtirilan, bazen birbiri yerine bazen de birlikte kullanilan bir
diger kavram ise 0gretimdir.

Ogretme faaliyetlerinin dnceden hazirlanmis bir program gercevesinde planli,
amagli, diizenli ve kontrollii olarak yapildig: yerler okullardir. Ogretim, okullarda
yapilan 6gretme ve dgrenmenin bileskesidir. Ogretime grenci acisindan bakacak
olursak bir 6grenme; 0gretmen acisindan bakacak olursak 6gretme s6z konusudur.
Ayrica Ogretim Ogrenmenin gerceklesmesine yardim ve rehberlik etkinlikleridir
(Biiytikkaragoz ve Civi, 1995: 29).

Ogretim,  egitimin  kazandirmak  istedigi  davrams  degisikliginin

gerceklesebilmesi i¢in kullanilan bir aragtir.

32



2.2. EGITiM HiZMETLERININ FAYDALARI

Egitimin ge¢misten giiniimiize gittikce 6nem kazanmasinin asil sebebi, siireg
icinde bireyde ve toplumlarda yasanan ilerleme ve gelismelerdir.

Egitim, bireyin faydalarini1 6miir boyu gorecegi insan sermayesine yapilan bir
yatirnmdir (Jorgenson ve Fraumeni, 1989: 35). Egitimin yasantimiza kattig1 deger ve
faydalarin bir kismi1 su sekilde siralanabilir:

1. Toplumdaki bireylerin iyi ve siirekli bir egitim almasi ve bu egitimle kazandiklari
bilgi beceri ve davranis degisikligiyle iilke ekonomisine katkida bulunmas: iilkenin
refah ve mutlulugunun asil kaynagidir. Bu nedenle toplumlarin sosyal ve ekonomik
anlamda gelismesinin en 0nemli unsuru bireylerin ve isgiicliniin egitim seviyesidir
(Eres, 2005). Egitim uluslararas1 piyasalarda rekabet edebilecek niteliklere sahip is
giicli yetismesinde onemli bir aragtir.

2. Egitimle ilgili yapilan ¢caligsmalar gosteriyor ki egitimin, toplum sagligina, ¢evreye,
bireyin refahina ve suclarin 6nlenmesine katkisi biiyiiktiir. Bunlar1 egitimin sosyal
faydalar1 olarak gorebiliriz (Stacey, 1998: 56-59).

3. Ulkede demokratik ve insan haklarma saygili bir toplumsal ve siyasal sistem
kurmak ve gelistirmek ancak egitimle saglanabilir (Ozyilmaz, 2013: 3).

4. Egitim, toplum kiiltliriiniin nesilden nesile aktarilmasini saglayip kiiltiiriin yok
olmasini onler.

5. Egitim, insanin sahip oldugu ozellikleri ortaya c¢ikarip bunlarin gelistirilmesine
katkida bulunur.

6. Iyi egitim alan bireylere ilgili sektdrlerde talep daha fazla olur ve istihdam imkani
artar.

7. Yapilan arastirmalarda, bireyleri daha iyi egitime sahip toplumlarin temel saglik

gostergelerinin daha i1yi oldugu gorilmiistiir.

2.3. EGITiMIN AMACLARI

Egitimin amaci toplumlara, i¢inde bulunulan siirece ve cesitli gruplara gore
degismektedir. Sisman (1999: 159), iilkenin, egitim sisteminin, egitim kademeleri ve
okullarin egitim amaclarini sdyle ifade etmektedir:

Ulkenin amaglari; iilkenin gelecekte ulasmak istedigi ekonomik, siyasal ve

sosyal hedeflerdir.
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Egitim sisteminin amagclar;; toplumun temel deger ve idealleriyle
yetistirilmek istenen insanin genel nitelikleridir.

Egitim kademeleri ve okullarin amaglari; s6z konusu okul kademesi ve
okullarda yetistirilecek insan giicline kazandirilacak 6zel niteliklerdir.

Genel olarak egitimin amaci, refah seviyesi yiikksek mutlu insan, mutlu aile,
mutlu bir toplum olusturmaktir. Tiim bu amaglarin gergeklestirilebilmesi i¢in uzun

bir siireg, caba ve sabir gerekmektedir.

2.4. EGITiM HiZMETLERININ SINIFLANDIRILMASI

Milli Egitim Bakanligi (MEB) egitimi planli egitim yapan Orgilin egitim ve

yaygin egitim olmak lizere iki boliime ayirmistir.

2.4.1. Orgiin Egitim

Orgiin egitim, seviye ve yas grubu olarak aym diizeyde bulunan bireylere
belirli bir amaca gore onceden hazirlanmis bir programla okulda diizenli olarak
yapilan egitimdir denilebilir. Orgiin egitimde mesleki, teknik ve genel egitim
programlar1 uygulanmaktadir. Egitim sistemimizde okul oncesi egitim, ilkogretim,
ortadgretim ve yliksekdgretim Orgiin egitimin kademelerindendir (Erdem, 2005: 6).

Okul o©ncesi egitim, cocuklarin bedenen, zihnen ve duygusal anlamda
gelismesini, 1yi aliskanliklar kazanmasimi saglamak, onlart ilkégretime hazirlamak,
cocuklarin Tiirk¢e’yi dogru ve giizel konugmasmi saglamak amaciyla zorunlu
olmayip istege bagli olarak verilen bir egitimdir (Celik, 2013: 7).

[Ikdgretim, Milli Egitim Temel Kanunu’na gore 6-14 yas arasindaki
cocuklarin okuma yazma bilmelerini ve ulusal amaglara uygun olarak zihinsel ve
fiziksel gelismelerini saglayan, kesintisiz sekiz yil siireli, kiz ve erkek biitiin
yurttaglar i¢in zorunlu ve devlet okullarinda parasiz olan 6rgiin egitim kademesidir
(Erdem, 2005: 6).

Ortadgretim, en az dort yillik egitim veren liseleri kapsamaktadir. Bu liseler
arasinda, Anadolu Liseleri, Fen Liseleri, Sosyal Bilimler Liseleri ve Mesleki ve
Teknik Anadolu Liseleri bulunmaktadir.

MEB’in 2012 yilinda egitim sistemimizde yaptig1 son degisikliklerle 8 yillik

kesintisiz zorunlu ilkégretim egitiminin yerine, kademeli 4+4+4 zorunlu egitim
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sistemi uygulamaya konulmustur. {lk dort yil (1, 2, 3 ve 4. smif) ilkokul olarak,
ikinci dort yil (5, 6, 7 ve 8. sinif) ortaokul olarak, ticlincti dort yil ise (9, 10, 11 ve
12.s1n1f) lise olarak kabul edilmistir.

Yiiksekogretim, en az iki yillik yiiksekdgrenim veren egitim kurumlarinin
timiinii kapsayip, iniversiteler, fakiilteler, yiliksekokullar, enstitiiler, meslek
yiiksekokullari, konservatuarlar, uygulama ve arastirma merkezleri bu kapsamdadir.
Bu okullar, 6grencileri Onlisans, lisans ve lisansiistii seviyelerinde yetistirmektedir

(Erdem, 2005: 7).

2.4.2. Yaygmn Egitim

Milli egitimin Yaygin Egitim Kurumlar1 Yonetmeligi’nde yaygin egitimden
su sekilde bahsedilmektedir (Milli Egitim Bakanligi, 2010):

Yaygin egitim faaliyetleri, Anayasa, Tiirk milli egitiminin genel amag ve temel
ilkeleri ile Atatiirk ilke ve inkildplar: dogrultusunda evrensel hukuka, demokrasi ve
insan haklarina uygun ve bir biitiinliik igcinde yerine getirilmesi igin planli kalkinma
hedefleri kapsaminda toplumun ozellikleri ve ihtiyaglarina gore;

a) Bireylerin milli biitiinlesme ve bireysel gelisimini gii¢lendirici, yurttaslik hak ve
odevlerini bilingli olarak yapmalarini saglayici, demokrasi kiiltiiriinii, diistince,
kisilik ve yeteneklerini gelistirici bicimde egitim ¢alismalart yapmak,

b) Bilmeyenlere okuma-yazma ogretmek, bilenlere eksik egitimlerini tamamlamalart
icin stirekli egitim imkanlart hazirlamak,

¢) Tiirkce’nin dogru, giizel, etkili ve kurallarina uygun olarak ogretilmesi,
kullanilmasi ve yayginlastirilmast yoniinde yurt ici ve ikili anlasmalar ¢ercevesinde
yurt dist i¢in 6gretim programlart hazirlamak ve uygulanmasini saglamatk,

¢) Milli kiiltiir degerlerinin  korunmasina, diinya kiiltiiriine ag¢ik olarak
gelistirilmesine ve yayginlastirilmasina yardimci olmatk,

d) Yoresel ozellik ve ihtivaclara gore egitim, ogretim, tiretim, istihdam ve
pazarlamaya yonelik ¢calismalar ile nitelikli is giiciiniin yetistirilmesinde mesleki ve
teknik igerikli egitim ¢calismalar: yaptirmak,

e) Gog edenlerin yeni ortamlarima uyum saglamalarina yonelik egitim ¢alismalart

yaptirmak,
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f) Saghk kuruluslart ve alan uzmanlar ile is birligi yapilarak halk sagliginin
korunmasi, aile planlamasi, saglikli beslenme ve barinma, iyi bir iiretici ve biling¢li
bir tiiketici olma niteligini kazandirici ¢alismalar yaptirmak,
g) Hayat boyu 6grenme anlayisiyla bireylerin, bilimsel, girvisimci, teknolojik, iktisadi,
sosyal, kiiltiirel gelismelerini ve serbest zamanlarini en iyi sekilde degerlendirme ve
kullanma aligkanliklar: kazandirmak, yeteneklerini gelistirme imkanini saglamatk,
9) Ozel egitim gerektiren bireylere, gelisim ozelliklerine gore, bireysel yeterlilikleri
dogrultusunda okuma-yazma ogretmek, bilgi ve beceri kazanmalarim saglamatk,
h) Aile egitimi programlar ile Tiirk aile yapisini gii¢lendirerek toplumsal yapinin
korunmasint saglamak ve bu amacla siirekli egitim imkanlart hazirlamatk,
1) Toplumda sevgi, hosgorii, diyalog, is birligi, farkhiliklara saygi, yardimlasma ve
birikimleri paylagma kiiltiiriiniin gelismesini saglamatk,
i) Yash bireylerin sosyal ve ekonomik hayata etkin olarak katilimlar: igin egitim
calismalart yapmak amaciyla diizenlenir.

Yaygin egitim kurumlarini su sekilde siralayabiliriz:

- Ozel kurslar,

- Ozel dershaneler,

- Acik ilkdgretim okullari,

- Agik 0gretim liseleri,

- Maesleki egitim merkezleri,

- Crraklik egitim merkezleri,

- Halk egitim merkezleri,

- Endiistri pratik sanat okullari,

- Olgunlagma enstitiileri,

- Yetiskinler teknik egitim merkezleri,

- Pratik kiz sanat okullaridir.

2.4.3. Ozel Dershaneler ve Temel Liselere Doniisiimii

2.4.3.1. Ozel Dershaneler

Golge egitim, Orgiin egitimin disinda gerceklesen ve 6grencinin okuldaki
basarisini artirmak icin tasarlanmis bir dizi egitim faaliyetidir (Stevenson ve Baker,

1992: 1639). Golge egitim olarak adlandirilan yaygin egitim kurumlarindan biri olan
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dershanelerin gorevleri, Milli Egitim Bakanligi Ozel Dershaneler Yo6netmeligi’nde su
sekilde aciklanmistir (Milli Egitim Bakanligi, 2009):

Dershanenin amact Milli Egitim Temel Kanunu'nun genel ve ozel
amaglarwyla temel ilkelerine uygun olarak 6grencileri;

a) Istedikleri ders veya derslerde yetistirmek; onlarin bilgi, beceri, yetenek ve
deneyimlerine katkida bulunarak egitim diizeylerini yiikseltmek,

b) Bir iist ogretim kurumuna girigle ilgili sinavlara hazirlamak icin gerekli
calismalart yapmaktir.

Dershaneler egitim ve 6gretimin bir arada verildigi kurumlardan biridir.
Ogretme faaliyetlerini 6nceden hazirlanmis bir plan program dahilinde
yaptiklarindan 6gretim; 6grencilerin bilgi, beceri ve yeteneklerine katkida bulunup
davranis degisikligi sagladigi i¢in de bir egitim kurumudur. Bu egitim ve dgretim
kurumlari sinavlara ve okula hazirlik i¢in tercih edilmektedir.

OSYM’nin yaptig1 Yiiksekogretime Gegis Sinavi (YGS)’na dair yaymladig
bilgilere bakacak olursak sadece YGS’ye bagvuran aday sayist 2014 yilinda
2.007.659, 2015 yilinda 2.126.684’tiir. Sinava bagvuran ve giren adaylarin ise
yarisindan daha az1 istedikleri herhangi bir yiiksekogretim programina
yerlesebilmektedir.

Tiirk Egitim Dernegi’nin (2005) raporuna gore mevcut egitim sistemimiz bu
sekilde devam etmesi halinde 2023 yilinda 6 milyon gen¢ iiniversite kapisinda
yigilacaktir. Bu nedenle 6grenciler, ek 6grenme imkani aramakta ve sonug olarak
belirli bir iicret O6deyerek Ozel dershanelere gitmektedirler. Bu dershanelere
ilkdgretim ve ortadgretim ogrencileri okul dis1 zamanlarinda gitmekte, mezun olan
ogrenciler ise kendileri i¢in uygun olan hafta i¢i veya hafta sonu programlaria dahil
olmaktadirlar (Yavuz, 2012: 1148).

Okullardaki  kalabalik smmif ortami, etiit imkanlarinin  olmamasi,
ogretmenlerden bire bir ders alma firsatinin elde edilememesi gibi birgok sebepten
dolay1 dershaneler tercih sebebi olmaktadir. Bireyler sadece yiiksekdgretime gegiste
dershanelere ihtiya¢ duymamakta, bir sonraki basamakta istedigi kuruma girebilmek
icin ilkokuldan itibaren hayatinin her doneminde yapilan sinavlarla kars1 karsiya
kalmaktadirlar. Bagka bir deyisle bu 6zel kurumlar ilkokuldan itibaren sinavlara

hazirlik i¢in bireylere hizmet vermektedirler (Arabaci ve Namli, 2014: 34).
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Ogrencilerin lise diizeyinde iyi bir okula gidebilmeleri de ancak Temel
Egitimden Ortadgretime Gegis Sinavindan (TEOG) iyi bir puan almalartyla miimkiin
olmaktadir.

Yine egitim sistemimiz geregi bir dgrencinin {iniversiteye gidebilmesi ig¢in
(2016 yilina kadar uygulamada olan meslek liselerinin sinavsiz gegis hakki haric)
Yiiksekogretime Gegis smavi (YGS) ve Lisans Yerlestirme Sinavi (LYS) olan
sinavlardan belirli puanlar almas1 gerekmektedir.

Bu nedenle 68renciler bu basariy1 saglayacak egitim hizmetlerini almaya ¢ok
kiigiik yaslarda baglayip bu maratona katilmaktadir. Cocuklari i¢in iyi bir gelecegin
iyi bir {niversite egitiminden gectigini diistinen aileler de bu konuda 0&zel
dershaneler, etiit merkezleri, 6zel ders gibi g¢esitli  alternatifleri
degerlendirmektedirler.

1960’1 yillardan sonra egitim sisteminin her kademesinde Ogrenci sayisi
artmis ancak buna paralel olarak egitim kurumlari1 ve 6gretmen sayisinda yeterli artis
saglanamamasi egitimin niteligini olumsuz yonde etkilemistir. Egitimde talebin bu
sekilde artmasiyla dershaneler 6grenci yetistirme isine girmis ve bireylere girecekleri
siavlarda basar1 saglama vaatlerinde bulunarak egitime destek olmuslardir (ASEM,
2013: 10).

Ancak Milli Egitim Bakanligi, 18/04/2014 tarihli Dershane ve Ogrenci Etiit
Egitim Merkezlerinin Doniisiimii adiyla yayinladig1 genelgeyle 6zel dershanelerin ve
etiit merkezlerinin temel liseye doniismesi, doniismeyenlerin ise 1/09/2015 tarihinde
egitim faaliyetlerinin durdurulup kapatilmasina yonelik ¢alisma baglatmistir.

Bu karar Tiirkiye’de onemli bir sektor haline gelen 6zel egitim hizmetleri
sektoriinde ciddi bir tepkiyle karsilanmis, 6zel tesebbiisiin kapatilamayacag: iddia
edilmistir. Bu kurumlarin kapanmasini istemeyen aileler, 6grenciler ve 6zel dershane
blinyesindeki calisanlar medya ve sosyal medya araciligiyla tepkilerini dile
getirmislerdir.

Ozel dershanelerin 6zel okula doniisiimii bu 6zel okullarin yayginlasmasi
adina Onemli bir adim olabilir. Ancak bunun fizibilitesinin iyi yapilmasi
gerekmektedir. Ozel dershane sahipleri, 6zel dershaneler ile dzel okullarin farkli
hedef kitleleri olan ve farkli amag ve islevlere hizmet eden kurumlar oldugunu ifade
etmislerdir. Ozel okullara giden 6grencilerin ayn1 zamanda 6zel dershaneye gitmesi

bu durumu desteklemekte, dolayisiyla, dershanelere yonelik talebi azaltacak tedbirler
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alinmadan bu donilistimiin gergeklestirilmesi dershaneciler tarafindan makul
bulunmamaktadir (Ozoglu, 2012).

Arabact ve Namli (2014: 45)’nin dershanelerin kapatilmas: siireciyle ilgili
Ogrenci, Ogretmen ve yoOnetici goriislerine gore yaptigr degerlendirmedeki
sonuglardan bazilar1 sdyledir:

1. Okullarin etkili olamamasi ve smav sistemindeki sorunlar dershane gercegini
ortaya ¢ikarmistir.

2. Ogrencilerin ¢ogu dershaneleri smava hazirlayan, konu telafisi yapan, pratik
yapmay1 saglayan, soru ¢ozme teknigi kazandiran kurumlar olarak gordiigiinden
kapatilmasi durumunda magdur olacaklarini diistinmektedirler.

3. Katilimcilarin ¢ogu egitim sistemindeki sorunlarin giderilmeden dershanelerin
kapatilmasinin zamanlamasinin yanlis oldugunu diistinmektedirler.

4. Dershanelerin kapatilmasina yonelik ¢6ziim oOnerilerinden biri olarak MEB
biinyesinde ¢alisan 6gretmenlerin kendilerini gelistirmeleri ve bunun siirekli olmasi
icin aralikli olarak bir sinava tabi tutulmalar gerektigini ifade etmislerdir.

Anayasa Mahkemesi’ne yapilan bagvuru sonucunda dershanelerin kapatilmasi
karar1 iptal edilmis, ancak bu karar dershanelerin kapanmasini 6ngdren tarihe ¢ok
yakin oldugu icin ¢ogu dershane temel liseye doniismiis, doniisiime uygun

olmayanlar da kapanmustir.

2.4.3.2. Temel Liseler

Dershaneden okula doniisen temel liseler, hazirlik liseleri olarak da
adlandirilmaktadir. Bu okullart MEB (2014)’in Resmi Gazete’de yaymlanan Ozel
Ogretim Kurumlart Yénetmeliginde Degisiklik Yapilmasina Dair Y6netmeligi,
donilisiim programina aliman kurumlarin kurucular1 tarafindan agilan ve faaliyetleri
2018-2019 egitim Ogretim yilinin sonuna kadar devam eden ortadgretim 6zel okullar
seklinde tanimlamaktadir. Temel liselere, ortaokul veya imam-hatip ortaokulunu
bitirenler kayit yaptirabilecek, 9. sinifa ve sonrasina, farkli okul tiirlerinden nakil
yapilabilecektir.

Bu okullar 6zel okul tesviki kapsaminda 6grenci almaktadir. Bu okullardan
secilen bazi okullarda, belirli sartlar1 saglayan 6grencilere 3.200 TL devlet tesviki

verilecektir.
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Bu liselerdeki toplam ders saati devlet okullarindan ve diger 6zel okullardan
farkli olarak 35 saat olarak Ongoriilmiistiir. Okullar istege gore bu saatleri
artirabileceklerdir. Hem dershane hem 6zel okul olarak faaliyet gosterecegini ifade
eden bu okullar, 6grencileri sinavlara hazirlamak i¢in ek olarak okul dersleri disinda
ve hafta sonlar1 sadece ii¢ dersten olusabilecek iicretli kurs agabileceklerdir. Mezun
Ogrenciler icin de ayrica hafta icleri 19.00’dan sonra ve hafta sonlar1 kurslar
acilabilecektir. Bir acidan hem dershane faaliyetlerini hem de okul faaliyetlerini ayn
anda yapabileceklerdir.

Bu okullarin faaliyetleri 2018-2019 egitim 6gretim yilinin sonuna kadar
devam edecektir. Sonrasinda 6zel okula doniisecek, 6zel okul sartin1 tagimayanlarin
faaliyetlerine son verilecektir. Yani bu okullar dershanelerin kapatilmasi icin ara bir
¢Oziim olarak sunulmustur. Heniiz yasayla kesinlesmemis olsa da temel liselerin 4 yil
sonunda kent liseleri adi altinda egitim Ogretim faaliyetlerine devam edecegi
sOylenmektedir.

Bu siire i¢inde bu okullarin egitime nasil bir katkida bulunacagi, farkli bir
soluk katip katmayacagi, smav sistemi nedeniyle okul-6zel ders-etiit merkezi
ticgenine sikisan 6grenci ve veliler i¢in bir ¢ikis olabilecek mi merak edilmektedir.

Yaptigimiz bu calismada dershanelerden 6zel okula doniisen temel liselerin
igeriginin ne oldugu, Ogrenciler ve aileler icin dershanelere alternatif olup

olamayacagi ve dgrencilerin bu kurumlardan memnuniyet dereceleri incelenecektir.

2.5. EGITiM HiZMETLERINDE KALITE

Egitim sektorii hizmet sektorii igerisinde yer aldigindan hizmetler i¢in gecerli
olan biitiin ozellikler egitim hizmetleri i¢in de gegerlidir. Gerek hizmetlerin
tanimlarindaki gerekse kalite tanimlarindaki karmasiklik ve cesitlilik nedeniyle
egitimde hizmet kalitesi tanimlar1 da oldukga ¢esitli ve farklidir.

Son yillarda egitimde kalite derinlemesine anlam degisikligine ugramistir.
Giinliik ekonomik dilde egitimde kalite, egitim kurumlar1 arasinda, yiiksekokullarin
beklentileri, fakiiltelerin stratejileri, egitim ortaminda rekabet yaratarak Kkaliteyi
artirmay1 hedeflemektedir (Dogan vd., 2006: 60). Adams (1998: 237)’a gore kalite
etkililik ile es anlamli olup, yiiksek kaliteden bahsedildiginde gercek ya da
beklenilen etkililik anlasilir.
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Egitim kalitesi tarihsel olarak karakterize edilir. Bu zamanla degisir ve
amaglarin islevlerin ve ortaya koydugu iirtinlerin degiskenligi sebebiyle cografik bir
sekilde farklilasir. En genel anlamiyla egitim kalitesi, egitimin amag¢ ve
fonksiyonlarin1 gergeklestirme veya basarma sekli ve derecesi olarak kabul
edilmektedir (Vedder, 1994: 6).

Temel (1999)’e gore egitimde kalite denildigi zaman, egitim sisteminin
begenilmesi, kusursuzlugu, insanlarin yenilikleri izleyebilme bilgi ve becerisine
sahip olmasi; kisaca, bu davraniglar1 gdsteren insanlarin yetistirilmesi akla
gelmektedir.

Egitimi bir sistem olarak diislintirsek bu sistemde kalite girdi, siireg, iiriin ve
¢iktidan olusmaktadir.

Uriin, tipik olarak diplomayi, &grenci tutum ve degerlerini, grenci
basarisindaki degismeleri ve basari oranlarini géstermektedir. Sonuglar eger ¢iktidan
ayrilabiliyorsa uzun dénemde is bulma, gelir diizeyi, tutumlar, davraniglar, degerler
gibi egitimsel sonuclar olarak ifade edilebilir. Girdi igerige ait diisiiniilebilir,
ogretmen ve 0grenci 6zelligi, program ve tesislerdir denilebilir. Siiregler 6gretmen,
Ogrenci, yonetici, materyal, arag-gereg, egitim aktivitelerinin teknolojiyle etkilesimi
oldugundan dolay1 genellikle bu sekilde kabul edilir (Adams, 1998: 235).

Egitim oOrgiitlerinde ¢ikt1 kalitesine (sonuglarin degerlendirilmesi) ve tasarim
kalitesine (miifredat tasarimi1) daha fazla 6nem verilmis, siirecteki kaliteyle pek fazla
ilgilenilmemistir. Klasik yonetim anlayisindan kalma olan iiriin veya hizmetteki
kaliteyi son agsamada kontrol etmek pahali bir yolu tercih etmektir. Eger siire¢ uygun
bir sekilde tasarlanip uygulanirsa sonugta kaliteye ulasilabilecektir. Egitimde kalite
i¢in girdiler oldukca 6nemli bir gosterge olmasina ragmen kaliteyi ortaya koyamazlar
veya Olcemezler. Uygun olmayan, yetersiz girdiler sistemi sinirlandirirken; uygun
girdiler sistemi maksimum diizeye ¢ikarir (Ozdemir, 1996: 254).

Uzun yillardan beri kamu kurum ve kuruluslari ile 6zel sektordeki isletmeler
istedikleri niteliklere sahip eleman bulmakta giicliikle karsilasmaktadirlar.
Yiiksekogretimden mezun olan dgrencilerin cogunun issiz kalmasi egitim kurumlari
hakkindaki kaygilar1 artirmaktadir. Belirli becerileri kazanmais, istenilen nitelikte
kalifiye calisan isteniyorsa kalite kavrami Oncelikle egitim kurumlarinda ele
alinmalidir. Ciinkii kaliteli bir iirlin veya hizmet ancak iyi bir egitimle miimkiindiir

(Yildiz ve Ardig, 1999: 73).
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Isletmeler igin iiriinlerini kim igin, ne, nasil, nerede ve ne zaman iiretecekleri
cevaplanmasi gereken Onemli sorulardir. Burada kim icin iiretecekleri miisteri
kavramini ortaya cikarmaktadir. Birer hizmet isletmesi olan egitim kurumlarinin
miisterileri de 6grencilerden, egitmenlerden ve ailelerden olusmaktadir.

Egitim sektoriiniin miisterilerini olusturan kesimin beklentilerinin ¢ok iyi
analiz edilip bunlara ¢oziimler sunulmasi egitim kalitesinin artmasi agisindan
onemlidir (Yenen ve Gozlii, 2010: 37). Aym sektérde bulunan kurumlarin rekabeti
de kaliteye farkl1 bir soluk katmaktadir. Ozellikle egitim sektdriinde dnemli bir yere
sahip Ozel okullar daha fazla 6grenci c¢ekebilmek ve rakiplerine karsi avantajli
olabilmek i¢in egitim kalitesini artirmaya calismaktadirlar (Cokgezen ve Terzi, 2008:
6).

Sektorde etkin bir sekilde rekabet edebilmek icin, bir egitim kurumunun
kendisini rakiplerinden ayirmasi gerekmektedir. Bu baglamda pazarlama faaliyetleri
egitim kurumlart i¢in yararl olabilmektedir (M. Joseph ve B. Joseph, 1997: 15). Bu
kurumlar tercih edilebilmek i¢in 6grencilerin (miisterilerin) istekleri dogrultusunda
sunduklar1 egitim hizmetlerini farklilastirma yoluna gitmekte; hem egitmenlerine
hem de egitim verilen kurum ve ek hizmetlerine daha da 6nem vermektedirler.

Ancak kaynaklarin kisith olmasi sebebiyle egitim kurumlarindaki idareciler
ogrencilerin istedigi her seyi yerine getirmekte zorlanabilirler. Ogrencilerin
memnuniyetini saglayan ortak alanlarin tespiti ise kaynaklarin bu ydnde tahsis

edilmesine yardimci olmaktadir (M. Joseph ve B. Joseph, 1997: 19).

2.5.1. Kaliteli Bir Egitim I¢cin Ogretmen Nitelikleri

Egitimin kaliteli olabilmesinin en énemli etkenlerinden biri sliphesiz girdiyi
olusturan egiticinin kalitesidir. Yapilan bir¢ok arastirma da bu yonde bir sonug
ortaya koymaktadir.

Egitim sisteminde kalitenin siirekli olmasi, Ogretmenlerin toplumdaki
statlistiniin yiikseltilmesi ile miimkiindiir. Japonya 2. Diinya Savasi’ndan sonra
egitime Oncelik vererek kalkinmayr hizlandirmis, 6gretmenlere toplum igerisinde
0zel konumlar saglanmig, Ogretmenlerin calisma kosullar1 diizeltilmis, maas ve
degerlendirme sistemleri yenilenmistir (Dogan, 2002: 101).

Yine ayni sekilde egitiminin kalitesiyle ilk siralarda yer alan Finlandiya’da da

O0gretmenler toplumda ¢ok 6nemli bir statiiye sahiptirler.
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Finlandiya’da ailelerin, oOgrencilerin, otoritelerin ve politik liderlerin
dgretmenlere giiveni sonsuzdur. Ogretmenlik yiiksek statiilii ve orta gelir seviyesinin
iistiinde bir meslek olup liseden mezun olan en basarili 6grencilerin tercih ettigi
mesleklerin arasinda yer almaktadir. Ayrica bu iilkede Ogretmen olabilmek igin
sadece lisans programini bitirmek yeterli olmayip adaylarin kendi alanlarinda en az
tezli yiiksek lisans derecesine de sahip olmalar1 gerekmektedir. Ogretmen egitimi
meslege girdikten sonra da hizmet i¢i egitim olarak devam etmektedir. Bu sekilde
Ogretmenlerin kendilerini gelistirme ve yeni teknolojileri 6grenip siniflarinda
uygulama firsatlar1 olmaktadir (Eraslan, 2009: 244).

Peki 6gretmenin toplum nazarinda statiisiiniin yiikseltilmesinin haricinde
kaliteli bir egitim i¢in egiticinin (6gretmen) nitelikleri nasil olmalidir? Sigman (1999:
11-12), bu soruyu sdyle cevaplamaktadir:

Ogretmen adaylarinin giiniimiiz insanlarinda 6ngériilen bazi ortak &zelliklerin
yaninda her meslekte oldugu gibi 6gretmenlik meslegine 6zgili bir takim o6zelliklere
sahip olmas1 da beklenmektedir. Cagdas ideal bir 6gretmenin sahip olmasi 6ngoriilen
baslica bilissel, duyussal ve kisilik 6zelliklerinin bir kism1 asagida siralanmistir.

1. Ana dilini iyi kullanan, gii¢lii iletisim becerilerine sahip, insanlari ve meslegini
seven topluma hizmet arzusunda olan,

2. Ogrencilere kars1 giiler yiizlii, hosgoriilii, sevecen ve iyimser, giivenilir, diiriist bir
dost ve sirdas,

3. Ogrencilerine kars1 acik goriislii, objektif, tarafsiz, adil, dgrencileri takdir eden,
oven, yiireklendiren, ddiillendiren,

4. Ogrencilerin beklenti ve gereksinimlerini dikkate alarak gdrevini icra eden,
iiretken, esnek ve sorun ¢oziicii,

5. Egitimde bireysel farkliliklar1 dikkate alan, entelektiiel yonii gelismis (okuyan,
arastiran, diisiinen),

6. Ogrencileri giidiileyen, 6gretim ve dgrenmeyi kolaylastiran, her tiirlii degisme ve
yeniliklerden haberdar olan,

7. Diinya ve toplum sorunlarina karst duyarli, demokrasiyi tiim kurum ve
degerleriyle benimseyen,

8. Ogrencileri hayata ve iist dgrenime hazirlayan, farkli inang, gdriis ve gruplari
uzlastirabilen bir kisilige sahip olmaktir.

Egitim kurumlarindaki yoneticiler de egitimin kalitesinin artiriimasi

noktasinda etkilidirler. Egitimde kullanilacak arag¢ gerecleri temin etme, 68renci-veli-
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Ogretmen arasinda koprii vazifesi gorme ve igbirligi saglama yoneticilerin bu yonde
yapabilecegi faaliyetlerdendir.

Egitim kalitesine etki eden unsurlardan biri de ¢agin teknolojisine uygun olan
ara¢ ve gereglerin kullanilmasidir. Ayrica tiim 6grencilerin bu araglardan esit sekilde
yararlanmasi gerekmektedir. Bunun yani sira egitim ara¢ ve gereclerinin sunulan
hizmetin kalitesine olumlu katkida bulunmalar1 yeterli sayida olmalarina, 6grenci
seviyesine uygunluk, motive etme, iletisim saglama ve davramis gelistirme
Ozelliklerine sahip olmalarina baghdir. Diger taraftan icinde egitim yapilan binanin
temizlik, 1s1, ses yalitimi, konfor, tertip ve diizen gibi fiziksel kosullart da sunulan

hizmetin kalitesini etkilemektedir (Taskin ve Biiyiik, 2002: 8).

2.5.2. Egitimde Toplam Kalite Yonetimi

Toplam Kalite Yonetimi (TKY)’nin temel amaci, miisterinin kalite algilarini
belirleyip buna gore sifir hatali ¢ikt1 saglayarak miisteriyi memnun etmek ve kaliteyi
artirmakla ilgili olarak siirekli ¢aba ve ¢aligmalarda bulunmaktir. TKY nin en 6nemli
ozelligi ise kaliteli {irlin ve hizmet saglanmasini, birka¢ kisiyle degil de, sistemdeki
herkesle paylasmaktir (Y1ldiz ve Ardig, 1999: 75).

Bu anlayis giinlimiiz egitim diinyasinda da kabul gormektedir. Eger
ogretmenler ve okul yonetimi hem kendi iglerinde hem de Ggrencilerle iyi bir
etkilesim kurabilirlerse, egitim ve 08retim hizmeti bilingli, motivasyonu yiiksek ve
bilgili 6gretmenler tarafindan sunulursa ortaya ¢ikan iiriin (6grenci) mutlak anlamda
kaliteli olacaktir (Celik ve Tasar, 2012: 1).

TKY i¢in bazi yazarlar tarafindan ortaya konulan; diiriistliik, ortak goriis,
sabir, baghlik ve TKY teorisi olmak {izere bu maddelerin ilk dordii aslinda egitimin
temel ilkelerini olusturmaktadir (Hergiiner, 1998: 3).

TKY nin egitim sistemindeki bazi faydalar1 su sekilde siralanabilir (Dogan,
2002: 98-99):

e TKY, egitimin sevilmesine, sevginin Ogrenciler ve diger isgorenlerle
paylasilmasina, 6grenmeye kars1 istegin artmasina yardimer olmaktadir.

e Egitim iggorenlerinin sabirli, giivenli ve daha fazla ¢aligma istegi konusunda
kisisel ozelliklerini kullanmalarini saglamaktadir.

e TKY’de 6zel ve yeni teknolojilerin kullanilmasi 6n plana ¢ikmaktadir.
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e TKY’de egitim konularinin ayrintili 6grenilmesi, konularin 6grencilere

sevdirilmesi, etkili ve verimli caligma sistemlerinin benimsetilmesi saglanir.

e TKY, egitimin kalitesini artirmakta; egitim konularinda, programlarda

cesitliligi ve esnekligi gelistirmektedir.
Egitimin tanimlanmasindaki giicliikler ve egitimde kaliteyi etkileyen unsurlarin
fiziksel iirtinlerdeki kadar somut olmayisi, hizmet veren ve alan arasindaki farkli
iliskiler bu ydnetim anlayisinin anlasilmasin1 ve uygulanmasii gili¢lestirmektedir
(Ceylan, 1997: 27).

Unutulmamalidir ki TKY girisimini uygulamak ancak sabirla miimkiindiir. TKY
Oyle hemen gergeklestirilebilecek bir anlayis degildir. TKY den her seyi bir anda
degistirip iyilestirecek sihirli bir degnek vazifesi beklemek yanlis bir diisiince olup
boyle yeni bir anlayis ancak giicliikler asilarak ve zorlu miicadelelerle kivama
ulasacaktir. Bu siire¢ agir isleyen bir slirectir ve c¢iktist egitim orgiitlerinde uzun
vadede ortaya ¢cikmaktadir (Dagli, 2003).

Bozkurt (1994b: 107)’a gore, toplam kalite anlayisinin bir organizasyonda
yerlestirilmesi ve sistemden beklenenlerin alinmasi kuruluslarin biiyiikliiklerine,
tiretim ya da hizmet konularma, mevcut yonetim anlayisina, pazara vb. bir¢cok
faktore bagli olmakla birlikte bes 1ile on senelik bir silire iginde
gerceklestirilebilmektedir.

Gilintimiizde TKY felsefesinin basariyla uygulandig: bir¢ok devlet ve 6zel egitim
kurumu bulunmaktadir. Ve sonug¢ olarak da kaliteli bir egitim ortaya konularak

nitelikli 6grenciler yetistirilmektedir.
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UCUNCU BOLUM

TEMEL LISELER UZERINE BiR UYGULAMA

Gliniimiizde hizmet sektoriiniin diger sektorlere nazaran Onemli oranda
biliylime gostermesi dikkatlerin bu sektor iizerinde yogunlagmasina neden olmustur.
Bir¢ok iilkede bu sektorle ilgili yatirnmlar artmis, sektor 6zellikle 6zel istthdama yeni
bir soluk getirmistir. Hizmet sektoriiniin 6nemli boliimlerinden birini olusturan
egitim sektorii de buna paralel olarak gelisme gostermis, egitim devlet tekelinden
cikip 6zel sektorde sekillenmeye baslamistir.

Insan sermayesi, isletme varliklarmin énemli bir kismini olusturmakla birlikte
bu sermayenin deger yaratabilmesi i¢in kalifiye bir yonetim, personel ve is giiciine
ihtiya¢ vardir. Bunun yolu da kaliteli bir egitimden ge¢mektedir. Bu yiizdendir ki
geligmis iilkeler egitime yaptiklart kamu harcamalarini siirekli artirmakta ve 6zel
egitim kurumlarina destek vermektedirler.

Bizim iilkemizde ise belli bir yila kadar sadece devlet eliyle saglanan egitim
hizmetleri artan niifusla beraber okullagsma oraninin da artmastyla yetersiz kalmis, bu
konuda farkl1 arayislar baglamistir. Ozel sektdriin bu ise dahil olmasi uzun bir zaman
almamistir. Pazarlama anlayisiyla hareket edilmesi, toplumun ihtiyaclarina kulak
verilip bu yonde c¢alismalar yapilmasi egitim hizmetlerinin 6zel sektdr tarafindan
karsilanabilecegi anlayisin1 topluma yerlestirmistir. Artan bir sekilde 6zel egitim
kurumlar1 agilmaya baglamis, belirli bir iicret karsiligi toplumun egitim hizmetleri
ithtiyac1 giderilmeye ¢aligilmistir.

Acilan 6zel egitim kurumlari toplum tarafindan tercih edilebilmek i¢in daha
kaliteli, seckin bireyler yetistirmeye calismis, bu da rekabeti beraberinde getirerek
hem egitim hizmetlerinde hem de 6grenci kalitesinde iyilesmelere sebep olmustur.

Devlet de bu kurumlarla ilgili yasa ve diizenlemeler getirip Milli Egitim

Bakanlig1 vasitastyla kurumlart denetime tabi tutmustur.

3.1. SEKTORLE ILGIiLI GENEL BILGILER

Egitim hizmetlerinin 6zel sektor tarafindan karsilanmasinin toplum tarafindan
kabul gormesiyle birlikte ¢esitli okullar, dershaneler, kresler, etiit merkezleri agilmis

ve bu kurumlarda egitim hizmetleri verilmeye baslanmistir. Bu kurumlar arasinda
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Ogrencileri liselere giris sinavlarina ve iiniversite giris sinavlarina hazirlayan
dershaneler onemli bir sektor haline gelmis, toplumda adeta dershaneye gitmeyen
Ogrenci siavi kazanamaz algis1 olusmustur.

Yakin zamanda ¢ikarilan yasayla bu dershanelerin temel liselere
donistiiriilmesi karar1 alinmig, dershane sektoriintin yeni bir sektoriin olusmasina
zemin olmas1 saglanmistir. Devlet de bu temel liselere giden 6grencilere tesvik adi
altinda belirli bir 6denek ayirarak verdigi lise egitiminin 6zel sektére kaymasina
aracilik etmistir.

Bu liseler, devlet okulu ve 06zel okul arasinda bir statiiye sahip olmakla
beraber bu okullarda 6zel okul sartlar1 aranmayacak, ders saatleri de normal liselere
gore daha az olabilecektir. Ayrica hafta ici belirli bir saatten sonra ve hafta sonu da
mezun dgrencilere kurs verebilecektir.

Hem dershane hem lise egitiminin bir arada verilecegi bu okullar 6grenci ve
ailelerine egitim hizmetlerinde farkli bir alternatif olusturmustur. Ozellikle devlet
okullarindaki 6grencilerden bu okullara ciddi bir kayma olmustur. Tabi ki bu da
ailelerin egitime ayirdiklar1 biitcenin artmasina sebebiyet vermistir. Bu okullardaki
ogrenci kayitlarinin ¢ogunu 6zellikle iiniversite sinavina hazirlanan son smif lise

ogrencileri olusturmustur.

3.2. ARASTIRMANIN AMACI ve KAPSAMI

Arastirmanin asil amaci, temel liselerde verilen egitim hizmetlerini alan
ogrencilerin bu egitim hizmetlerinden bekledikleri ve algiladiklar1 kalite diizeyini
belirleyebilmek ve 2015-2016 egitim Ogretim yilinda ilk defa hizmet veren bu
sektorde taraflara arastirma sonucuna gore onerilerde bulunup 151k tutabilmektir.

Ayrica 6grencilerin  sosyo-demografik ozellikleriyle algiladiklart hizmet
kalitesi arasinda iliski olup olmadig1 ve 6grencilerin algiladiklar1 hizmet kalitesiyle
genel memnuniyet diizeyi arasinda iligki olup olmadig: arastirilmistir.

Aragtirmanin kapsami ise, Izmir ve Manisa illerinde bulunan iki temel lisedir.

Aragtirma bu okullarda egitim hizmeti alan 6grenciler {izerinden ylriitiilm{stiir.
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3.3. ARASTIRMANIN METODOLOJISI

Bu kisimda, ana kiitle ve Ornek kiitlenin se¢imi, veri toplama yontemi ve
kullanilan ifadeler, arastirmanin Olgegi, arastirmanin hipotezleri ve arastirmada

kullanilan analiz tekniklerinden bahsedilecektir.

3.3.1. Ana Kiitle ve Ornek Kiitlenin Secimi

Arastirmanin ana Kkiitlesini temel liselerdeki Ogrenciler olusturmaktadir.
Ornek Kkiitlesini ise Izmir ve Manisa illerinde bulunan iki temel lisenin rastgele
secilen Ogrencileri olusturmaktadir. Arastirmanin yapildigi temel liselerin bu
illerdeki temel liselerin tiimiinii temsil ettigi varsayimi kabul edilerek arastirma
yiiriitiilmiistiir. izmir’deki temel lisede bulunan 400 &grenciden rastgele segilen 210,
Manisa’daki temel lisede ise 88 6grenciden 75 Ogrenciye ulasilarak toplamda 285
Ogrenciye anket uygulanmistir. Bu anketlerin 15 tanesi eksik dolduruldugundan

gecersiz olup toplamda 270 anket arastirmaya dahil edilmistir.

3.3.2. Aragtirmanin Olcegi

Arastirmada kullanilacak 6l¢ek, Parasuraman vd. (1985: 42)’nin gelistirdigi
SERVQUAL 6l¢iim modelidir. Bu dlgege gore algilanan hizmet kalitesi, algilanan
hizmet ve beklenen hizmet arasindaki farka dayanmaktadir.

e Beklenen hizmet > algilanan hizmet ise, algilanan kalite tatmin edici
olmaktan uzaktir ve kabul edilemez bir kalite diizeyi olusacaktir.

e Beklenen hizmet = algilanan hizmet ise, algilanan kalite tatmin edici
olacaktir.

e Beklenen hizmet < algilanan hizmet ise, algilanan kalite tatmin edici olandan

daha yiiksektir ve ideal kalite diizeyi olusacaktir (Parasuraman vd., 1985: 48-

49).

Carman (1990: 50-51) SERVQUAL 6l¢eginden yararlanarak farkli hizmet
isletmelerine yonelik olarak yaptigi ¢alismada, farkli hizmet sektorlerinde hizmet
kalitesi boyutlarinin farklilik gosterebilece§i ve bu nedenle Olgekte yer alan
ifadelerin her sektore gore yeniden uyarlanmasi gerektigi uyarisinda bulunmustur.

Okumus ve Duygun (2008: 23)’un Carman’in elestirilerinden yola ¢ikarak yaptigi
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arastirmalar ve odak grup goriismeleriyle dlgekteki degiskenler egitim hizmetlerine
uyarlanmig ve Olcegin giivenilirligi oldukca yiiksek ¢ikmis olup egitim
hizmetlerinde kullanilabilecegi ifade edilmistir. Olgegin orjinalinde alg1 ve beklenti
anketlerinde 22’ser degisken bulunmakta, Okumus ve Duygun (2008) tarafindan
bu degiskenler egitim hizmetlerine uyarlanarak 29 degisken elde edilmis ve bu
degiskenleri dlgen ‘“3.3.3. Arastirmada Veri Toplama Yontemi ve Kullanilan
Ifadeler’” bashig altindaki 33 madde olusturulmustur. (16. madde, ‘Ogrencilerin
ders saatlerini kendilerine uygun olarak se¢gmesi’ ifadesi ‘Okulun 6grenci merkezli
ders programi hazirlamasi’ seklinde temel liselere uygun olmast agisindan

degistirilmistir). Uyarlanan degiskenler Tablo 8’deki gibidir.
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Tablo 8: Hizmet Kalitesi Boyutlarimin Egitim Hizmetlerine Uyarlanmasi

Hizmet Kalitesinin
Boyutlar:

Egitim Hizmetlerine Uyarlanmasi

Giivenilirlik

-Derslerin her zaman ders programina uygun olarak yapilmast
-Derslerin her zaman vaktinde yapilmasi

- Ogrencilerle ilgili kayitlarin hatasiz tutulmasi

-Egitim kurumu c¢alisanlarinin 6grencilerin karsilastigi problemleri
¢c6zmek icin i¢tenlikle davranmalari

Karsilik verebilmek

- Egitim kurumu ¢aliganlarinin 6grencilere hizmet etmeye her zaman
istekli olmast

- Derslerin vaktinde baslamasi

- Derslerin ne zaman yapilacag ile ilgili bilgilerin 68rencilere verilmesi
- Ogrencilere verilen hizmetlerin, bekletmeden hizli bir sekilde
verilmesi

- Egitim kurumu c¢aliganlarinin 6grencilerle ilgilenemeyecek kadar

mesgul olmamasi

Yeterlilik

- Egitim kurumu calisanlarinin yeterli bilgi ve tecriibeye sahip olmasi

Ulasilabilirlik

- Egitim kurumunun kolay ulagilabilir bir yerde olmasi

Saygl

- Egitim kurumu caliganlarinin 6grencilere gereken saygi ve ilgiyi
gOstermesi

. Egitim kurumu ¢aliganlarinin 6grencilere biitiin igtenlikleri ile hizmet
vermesi

[letisim

- Ogrencilerin sikayet ve dnerilerinin dikkate alinmasi
- Egitimde meydana gelen aksakliklardan ve 6zel durumlardan
Ogrencilerin haberdar edilmeleri

Inanilirlik

- Ogretmenlerin konularinda uzman ve bilgili olmasi

- Ogretmenlerin ders esnasinda verdikleri &rneklerin yeterliligi ve
giincelligi

- Ogretmenlerin ders anlatimindaki hitabet becerisi yeterliligi

- Ogretmenlerin 6grencilerle iletisim becerisinin yeterliligi

- Ogrencilerin derslerde basarili olmak igin aldiklar1 egitime
giivenmeleri

Glivenlik

- Egitim kurumunun &grencilerin kisisel kayitlarinda gizliligi 6n planda
tutmasi

Miisteriyi-Ogrenciyi
anlamak

- Derslerin 6grencilerin anlayabilecekleri seviyede islenmesi
- Egitim kurumu ¢alisanlarinin 6grencilerin 6zel istek ve ihtiyaglarini
anlamasi

Fiziksel varliklar

- Egitim kurumunun fiziki ortaminin modern goriiniisglii olmasi

- Egitim kurumunun binasinin gorsel olarak ¢ekici olmasi

- Egitim kurumunun fiziki ortaminin temiz ve diizenli olmas1

- Siif ortamlarinin ders yapmaya uygun olmast

- Egitim kurumu ¢aliganlarinin diizgiin goriiniislii, temiz ve bakiml
olmalar1

- Derslerde kullanilan egitim materyallerinin yeterliligi

Kaynak: Okumus ve

Duygun (2008: 23).
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3.3.3. Aragtirmada Veri Toplama Yontemi ve Kullanilan ifadeler

Arastirmada veri toplamak ic¢in anket metodu kullanilmistir. Bu ankette
kullanilan ifadeler, hizmet kalitesine yonelik 33 madde ve sosyo-demografik
Ozellikleri o6lgen bes madde ve genel memnuniyet diizeyini 6lgen bir maddeden
olugmakta olup su sekildedir:

1. Okulun fiziki ortaminin modern goriiniislii olmast

. Okul binasinin gorsel olarak ¢ekici olmasi

. Okulun fiziki ortaminin temiz ve diizenli olmast

. Okul ¢alisanlarinin diizgiin goriiniislii, temiz ve bakimli olmasi

. Smif ortamlarinin ders yapmaya uygun olmasi

. Derslerde kullanilan egitim materyallerinin yeterli diizeyde olmasi
. Derslerin ders programina uygun olarak yapilmasi

. Derslerin vaktinde yapilmasi

O 0 9 N N B W

. Derslerde anlatilanlarin teorik diizeyinin yeterli seviyede olmasi

—_
=]

. Derslerin 6grencilerin anlayabilecekleri seviyede islenmesi

—
—

. Ogretmenlerin konularinda uzman ve bilgili olmasi

—_
[\

. Ogretmenlerin ders esnasinda verdikleri 6rneklerin yeterli ve giincel olmasi

—
(9]

. Ogretmenlerin ders anlatimindaki hitabet becerisinin yeterli diizeyde olmasi

—
N~

. Ogretmenlerin dgrencilerle iletisim becerisinin yeterli diizeyde olmasi

—
9]

. Ogrencilere derslere ne zaman girecekleri ile ilgili bilgilerin verilmesi

—_
o)

. Okulun 6grenci merkezli ders programi hazirlamasi

17. Ogrencilerle ilgili kayitlarm hatasiz tutulmasi

18. Okulun 6grencilerin karsilastiklar: problemlerin ¢oziimii i¢in her tiirlii cabay1
sarf etmesi

19. Okulun 6grencilerin karsilagtiklar: problemleri hizli bir sekilde ¢6zebilmesi

20. Ogrencilerin sikayet ve onerilerinin dikkate alinmasi

21. Okulun dgrencilerin 6zel istek ve ihtiyaglarini anlamasi

22. Ogrencilerin ders disindaki diger hizmetleri beklemeden, hizli bir sekilde
alabilmesi

23. Okul ¢alisanlarinin 6grencilere hizmet etmeye her zaman istekli olmasi

24. Okul calisanlarinin 6grencilere gereken saygi ve ilgiyi gostermesi

25. Okul c¢alisanlarinin 6grencilerle ilgilenemeyecek kadar mesgul olmamasi

26. Okulun 6grencilerine gerceklestiremeyecegi vaatlerde bulunmamasi
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27. Okul ¢alisanlarin egitim hizmetleri ile ilgili gerekli bilgi ve deneyime sahip
olmalart

28. Okulun 6grencilerin sinavlarda basarili olmalari i¢in gerekli 6zeni gostermesi

29. Ogrencilerin sinavlarda basarili olmak i¢in aldiklar1 egitime giivenmeleri

30. Egitimde meydana gelen aksakliklardan ve 6zel durumlardan 6grencilerin
haberdar edilmeleri

31. Okul ¢alisanlarinin 6grencilere biitiin ig¢tenlikleri ile hizmet vermeleri

32. Okulun 6grencilerin kisisel kayitlarinda gizliligi 6n planda tutmasi

33. Okulun kolay ulasilabilir bir yerde olmasi

Sosyo-demografik ifadeler:

1. Simif

2. Cinsiyet

3. Nakil olunan okul tiirii

4. Ailenin aylik geliri

5. Temel liseyi tercih etme sebebi

Ve genel memnuniyet diizeyini 6l¢en bir ifade yer almaktadir.

Tablo 9: Arastirmada Kullamlan Olcekler

Degiskenler Kullanilan Olgek
Ogrencilerin egitim hizmetlerine iliskin 5°1i likert dlgegiyle hazirlanmis 33 degisken
beklentileri
Ogrencilerin egitim hizmetlerine iliskin 5’11 likert 6l¢egiyle hazirlanmig 33 degisken
algilamalari
Ogrencilerin genel memnuniyet diizeyi 5°1i likert 6lgegiyle hazirlanmis 1 degisken
Ogrencilerin sosyo-demografik 6zellikleri Kategorik sorulardan olusan 5 degisken

3.3.4. Arastirmamin Hipotezleri

Aragtirmada kullanilan SERVQUAL o6l¢egindeki degiskenler ele alindiginda

arastirma hipotezleri su sekilde olusturulmustur:

Hipotez 1

H;: Ogrencilerin egitim hizmetlerinden beklentileri ile algilamalar1 arasinda
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istatistiki olarak anlamli bir fark bulunmaktadir.

Hipotez 2

H,: Ogrencilerin sosyo-demografik o6zellikleri ile algiladiklar1 hizmet Kkalitesi

arasinda istatistiki olarak anlamli bir iliski bulunmaktadir.

Hipotez 3

H;: Ogrencilerin algiladiklar1 hizmet kalitesi ile genel memnuniyet diizeyleri

arasinda istatistiki olarak anlamli bir iliski bulunmaktadir.

3.3.5. Arastirmada Kullanilan Analiz Teknikleri

Aragtirmada verilerin analizi i¢gin SPSS 15.0 paket programi kullanilmistir.

Kullanilan analiz yontemleri Tablo 10°da gosterilmistir.

Tablo 10: Veri Analizinde Kullanilacak Yontemler

Amacg

Yontem

Ogrencilerin cevap dagilimlarini gérebilmek

icin

Frekans, ylizde dagilimlar ve betimleyici

istatistikler

Olgeklerin giivenilirligini saptamak igin

Givenilirlik Analizi

1. Hipotez icin

Bagimsiz Orneklem T Testi

2. ve 3. Hipotez i¢in

Korelasyon Analizi

Demografik 6zellikler arasindaki iliskiyi

gorebilmek igin

Ki Kare Bagimsizlik Testi

3.4. ARASTIRMANIN BULGULARI

Arastirmada kullanilan ankete dair yapilan analizlerden elde edilen frekans

dagilimlari, yiizdeler, ortalamalar ve degiskenler arasindaki iligkiler bu kisimda

incelenmistir.
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3.4.1. Betimleyici Istatistikler

Ankette 0grencilerin demografik 6zelliklerini 6l¢gmekte olan degiskenlerden
sinif, cinsiyet ve ailenin aylik geliriyle ilgili bilgilerden elde edilen istatistiki veriler
bu kapsamdadir. Bunlardan 6grencilerin cinsiyet dagilimi i¢in Tablo 11 asagida

verilmisgtir.

Tablo 11: Cinsiyet Degiskenine fliskin Frekans Dagilim

Cinsiyet Sikhik Dagilimi (n) Yiizde Dagilimi (%)
Bay 120 44 .4

Bayan 150 55,6

Toplam 270 100,0

Orneklem kiitlesindeki  dgrencilerin  cinsiyet dagilimi  incelendiginde
ogrencilerin % 44,4’linl erkekler, % 55,6’sin1 da bayanlar olusturmaktadir. Bayan
sayisinin erkek sayisina oranla daha fazla oldugu goriilmektedir.

Ormneklem kiitlesindeki 6grenciler bulunduklar1 smif degiskenine gore

incelendiginde;

Tablo 12: Simf Degiskenine iliskin Frekans Dagilim

Simif Sikhik Dagilimi (n) Yiizde Dagihm (%)
9. Simf 31 11,5

10. Sif 41 15,2

11. Siif 50 18,5

12. Sif 148 54,8

Toplam 270 100,0

Bu tabloya gore drneklemimizdeki temel liseleri % 54,8 yiizdelikle daha ¢ok
12. sinif 6grencileri tercih etmistir.
Orneklem kiitlesindeki 6grencilerin ailelerinin aylik gelir degiskenine iliskin

frekans dagilim1 Tablo 13’teki gibidir.
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Tablo 13: Aylik Gelir Degiskenine iliskin Frekans Dagilimi

Ayhk Gelir Sikhik Dagilimm  (n) Yiizde Dagihm (%)
0-1000 TL 24 8,9

1001-2000 TL 65 24,1

2001-3000 TL 28 28.9

3001 TL ve tizeri 103 38,1

Toplam 270 100,0

Bu tabloya gore temel liseleri tercih eden ailelerin ancak % 38, 1’inin aylik

geliri 3000 TL nin iizerindedir.

3.4.2. Ogrencilerin Egitim Hizmetleriyle ilgili Genel Memnuniyet

Diizeyleri

Ogrencilerin bulunduklar1 temel lisedeki egitim hizmetleriyle ilgili genel

memnuniyet diizeyine iligkin dagilim Tablo 14’teki gibidir.

Tablo 14: Genel Memnuniyet Diizeyine iliskin Dagihm

Memnuniyet Diizeyi Sikhik Dagilim (n) Yiizde Dagihim (%)
Cok memnunum 54 20,0

Memnunum 114 42,2

Ne memnunum ne 66 24,4

memnun degilim

Memnun degilim 14 5,2

Hi¢ memnun degilim 22 8,1

Toplam 270 100,0

Bu tabloya gore Ogrencilerin %62,2’si memnunum ve ¢ok memnunum

seceneklerini isaretlemislerdir.
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3.4.3. Ogrencilerin Egitim Hizmetlerinden Beklentileri ve Algilamalari

Ogrencilerin egitim hizmetlerine dair beklentileriyle ilgili ifadeler ve
verdikleri cevaplara gore dagilimlart bu kisimda incelenecektir. Tablo 15’in
siitunlarinda yer alan 1-5 arast degerler su anlamlara gelmektedir:

1. Kesinlikle katilmiyorum

2. Kismen katilmiyorum

3. Ne katiliyorum ne katilmiyorum
4. Kismen katilryorum

5. Kesinlikle katiliyorum

Tablo 15’in satirlarinda yer alan B1-B33 arasi ifadeler ise asagidaki gibidir:

B1. Okulun fiziki ortam1 modern goriiniislii olmalidir.

B2. Okul binas1 gorsel olarak ¢ekici olmalidir.

B3. Okulun fiziki ortam1 temiz ve diizenli olmalidir.

B4. Okul ¢alisanlar diizgiin goriiniislii, temiz ve bakimli olmalidir.

BS. Smif ortamlar1 ders yapmaya uygun olmalidir.

B6. Derslerde kullanilan egitim materyalleri yeterli diizeyde olmalidir.

B7. Dersler ders programina uygun olarak yapilmalidir.

B8. Dersler vaktinde yapilmalidir.

B9. Derslerde anlatilanlarin teorik diizeyi yeterli seviyede olmalidir.

B10. Dersler 6grencilerin anlayabilecekleri seviyede islenmelidir.

B11. Ogretmenler konularinda uzman ve bilgili olmalidir.

B12. Ogretmenlerin ders esnasinda verdikleri drnekler yeterli ve giincel olmalidir.
B13. Ogretmenlerin ders anlatimindaki hitabet becerisi yeterli diizeyde olmalidir.
B14. Ogretmenlerin 6grencilerle iletisim becerisi yeterli diizeyde olmalidr.

B15. Ogrencilere derslere ne zaman girecekleri ile ilgili bilgiler verilmelidir.
B16. Okul 6grenci merkezli ders programi hazirlamalidir.

B17. Ogrencilerle ilgili kayitlar hatasiz tutulmalidir.

B18. Okul 6grencilerin karsilastiklart problemlerin ¢éziimii i¢in her tiirlii ¢abay1
sarf etmelidir.

B19. Okul 6grencilerin karsilastiklari problemleri hizli bir sekilde ¢ozebilmelidir.
B20. Ogrencilerin sikayet ve 6nerileri dikkate alinmalidir.

B21. Okul 6grencilerin 6zel istek ve ihtiyaglarin1 anlamalidir.

B22. Ogrenciler ders disindaki diger hizmetleri beklemeden, hizli bir sekilde
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alabilmelidir.

B23. Okul ¢aligsanlar1 6grencilere hizmet etmeye her zaman istekli olmalidir.

B24. Okul calisanlar1 6grencilere gereken saygi ve ilgiyi gostermelidir.

B25. Okul calisanlar1 6grencilerle ilgilenemeyecek kadar mesgul olmamalidir.

B26. Okul 6grencilerine gergeklestiremeyecegi vaatlerde bulunmamalidir.

B27. Okul calisanlar1 egitim hizmetleri ile ilgili gerekli bilgi ve deneyime sahip
olmalidir.

B28. Okul 6grencilerin sinavlarda basarili olmalari i¢in gerekli 6zeni gostermelidir.
B29. Ogrenciler sinavlarda basarili olmak i¢in aldiklar1 egitime giivenmelidir.

B30. Egitimde meydana gelen aksakliklardan ve 6zel durumlardan Ogrenciler
haberdar edilmelidir.

B31. Okul ¢alisanlar1 6grencilere biitiin ictenlikleri ile hizmet vermelidir.

B32. Okul 6grencilerin kisisel kayitlarinda gizliligi 6n planda tutmalidir.

B33. Okul kolay ulasilabilir bir yerde olmalidir.

Tablo 15: Ogrencilerin Beklentilerine iliskin Frekanslar

Beklentiler | 1 2 3 4 5

B1 7 1 21 44 197
B2 4 8 25 53 180
B3 1 2 9 17 241
B4 3 5 11 35 216
BS 2 2 4 11 251
Bo6 3 1 9 14 243
B7 10 4 13 23 220
B8 7 3 10 19 231
B9 1 2 7 19 241
B10 3 1 8 13 245
B11 2 3 6 12 247
B12 2 2 6 18 242
B13 2 1 7 15 245
B14 1 2 7 13 247
B15 14 2 13 18 223
B16 3 2 17 20 228
B17 9 7 11 21 222
B18 2 2 8 12 246
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B19 3 1 7 22 237
B20 1 1 2 16 250
B21 2 3 8 29 228
B22 3 3 13 23 228
B23 4 5 7 26 228
B24 4 3 4 15 244
B25 2 3 11 18 236
B26 2 0 6 12 250
B27 2 2 5 14 247
B28 2 2 2 13 251
B29 2 5 4 20 239
B30 5 1 6 15 243
B31 3 2 8 20 237
B32 5 0 6 8 251
B33 5 3 4 15 243

Tablo 15’e¢ bakildiginda biiyiik cogunlukla 4 (kismen katiliyorum) ve 5
(kesinlikle katiliyorum) segenekleri
beklentilerinin yiiksek oldugunu gostermektedir.

Ogrencilerin egitim hizmetlerine dair algilariyla ilgili ifadeler ve verdikleri
cevaplara gore dagilimlar1 Tablo 16’da verilmistir.

Tablo 16’nin siitunlarinda yer alan 1-5 arast degerler su anlamlara

gelmektedir:

1. Kesinlikle katilmiyorum

2. Kismen katilmiyorum

3. Ne katiliyorum ne katilmiyorum
4. Kismen katiliyorum

5. Kesinlikle katiliyorum

Ayrica Tablo 16’nin satirlarinda yer alan A1-A33 arasi ifadeler asagidaki

gibidir:

Al. Okulun fiziki ortami1 modern goriintisliidiir.
A2. Okul binasi gorsel olarak cekicidir.
A3. Okulun fiziki ortami temiz ve diizenlidir.

A4. Okul ¢alisanlar diizgiin goriiniislii, temiz ve bakimlidir.

tercih

AS. Sinif ortamlar1 ders yapmaya uygundur.
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A6. Derslerde kullanilan egitim materyalleri yeterli diizeydedir.

A7. Dersler ders programina uygun olarak yapilmaktadir.

A8. Dersler vaktinde yapilmaktadir.

A9. Derslerde anlatilanlarin teorik diizeyi yeterli seviyededir.

A10. Dersler 6grencilerin anlayabilecekleri seviyede islenmektedir.

A11. Ogretmenler konularinda uzman ve bilgilidir.

A12. Ogretmenlerin ders esnasinda verdikleri drnekler yeterli ve giinceldir.

A13. Ogretmenlerin ders anlatimindaki hitabet becerisi yeterli diizeydedir.

Al14. Ogretmenlerin dgrencilerle iletisim becerisi yeterli diizeydedir.

A15. Ogrencilere derslere ne zaman girecekleri ile ilgili bilgiler verilmektedir.
A16. Okul 6grenci merkezli ders programi hazirlamaktadir.

A17. Ogrencilerle ilgili kayitlar hatasiz tutulmaktadir.

A18. Okul ogrencilerin karsilastiklar: problemlerin ¢oziimii i¢in her tiirlii ¢abay1
sarf etmektedir.

A19. Okul oOgrencilerin karsilastiklar1  problemleri hizli  bir sekilde
¢Ozebilmektedir.

A20. Ogrencilerin sikayet ve dnerileri dikkate alinmaktadir.

A21. Okul 6grencilerin 6zel istek ve ihtiyaclarini anlamaktadir.

A22. Ogrenciler ders digindaki diger hizmetleri beklemeden, hizli bir sekilde
alabilmektedir.

A23. Okul ¢alisanlar1 6grencilere hizmet etmeye her zaman isteklidir.

A24. Okul calisanlar1 6grencilere gereken saygi ve ilgiyi gostermektedir.

A25. Okul calisanlar1 6grencilerle ilgilenemeyecek kadar mesgul degildir.

A26. Okul 6grencilerine gergeklestiremeyecegi vaatlerde bulunmamaktadir.

A27. Okul calisanlar1 egitim hizmetleri ile ilgili gerekli bilgi ve deneyime sahiptir.
A28. Okul 6grencilerin sinavlarda basarili olmalari i¢in gerekli 6zeni géstermektedir.
A29. Ogrenciler sinavlarda basarili olmak icin aldiklar1 egitime giivenmektedir.
A30. Egitimde meydana gelen aksakliklardan ve 6zel durumlardan Ogrenciler
haberdar edilmektedir.

A31. Okul calisanlar1 6grencilere biitiin i¢tenlikleri ile hizmet vermektedir.

A32. Okul 6grencilerin kisisel kayitlarinda gizliligi 6n planda tutmaktadir.

A33. Okul kolay ulasilabilir bir yerdedir.
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Tablo 16: Ogrencilerin Algilarina iliskin Frekanslar

Algillamalar | 1 2 3 4 5
Al 49 29 63 50 79
A2 77 32 54 34 73
A3 16 28 43 63 120
A4 16 8 27 64 155
AS 22 13 29 65 141
A6 25 19 41 43 142
A7 40 18 26 54 132
A8 24 12 19 50 165
A9 17 8 37 59 149
A10 20 11 27 48 164
All 15 5 24 41 185
Al12 14 10 24 58 164
Al13 14 12 37 47 160
Al4 14 16 30 61 149
Al5 18 10 25 42 175
Al6 46 18 37 45 124
A17 19 10 30 54 157
Al8 41 17 36 50 126
A19 49 18 48 50 105
A20 50 17 40 55 108
A21 42 24 51 49 104
A22 39 24 53 43 111
A23 34 23 42 46 125
A24 32 20 36 49 133
A25 30 16 38 62 124
A26 56 16 42 36 120
A27 21 16 27 51 155
A28 21 8 31 63 147
A29 29 11 43 51 136
A30 30 16 25 52 147
A3l 27 14 36 55 138
A32 27 7 32 42 162
A33 30 9 15 33 183
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Tablo 16’ya bakildiginda algilamalarda da biiyiik ¢ogunlukla 4 (kismen

katiltyorum) ve 5 (kesinlikle katiliyorum) segenekleri tercih edilmistir.

3.4.4. Arastirmada Kullanilan Olceklerin Giivenilirlik Analizi

Glivenilirlik kavrami, yapilan her 6l¢liim i¢in gegerlidir. Cilinkii giivenilirlik
bir test ya da ankette yer alan sorularin birbirleri ile olan tutarliligini ve kullanilan
Olcegin ilgilenilen sorunu ne derece yansittigini ifade eder. Giivenilirlik analizi,
O0lcmede kullanilan testlerin, anketlerin ya da dlgeklerin Ozelliklerini  ve
giivenilirliklerini degerlendirmek {iizere gelistirilmis bir yontemdir. Bu yontemde
kullanilan Alfa katsayisina bagli olarak o6lcegin giivenilirligi sOyle yorumlanir
(Kalayci, 2010: 405):

0,00 < a < 0,40 ise dlcek giivenilir degildir,

0,40 <a <0,60 ise dlgegin giivenilirligi diisiik,

0,60 < a < 0,80 ise 6l¢ek oldukea giivenilir, ve

0,80 < a < 1,00 ise 6l¢cek yiiksek derecede gilivenilir bir dlgektir.

3.4.4.1. Ogrencilerin Beklentilerine iliskin Ol¢egin Giivenilirlik Analizi

Beklenti 0Olgeginin giivenilirlik analizi sonuglar1 asagidaki tablolarda

gosterilmistir.

Tablo 17: Beklentilere iliskin Olcek istatistikleri

Ortalama Varyans Standart Sapma Degisken Sayisi
157,7815 211,770 14,55232 33

Tablo 18: Beklentilere Iliskin Giivenilirlik Istatistikleri

Alfa Katsayis1 | Standardize Edilmis Alfa Katsayis1 | Degisken Sayisi
0,960 0,966 33

Olgegin Alfa katsayis1 0,960 (0,80 < a < 1) ¢iktigindan &lgegin giivenilirligi
oldukca yiiksektir. Ayrica maddelerden herhangi birini ¢ikardigimizda bu katsay1 pek

fazla degismediginden maddeleri ¢ikarmadan 6l¢egi kullanabiliriz.
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3.4.4.2. Ogrencilerin Algilamalarna iliskin Olcegin Giivenilirlik Analizi

Alg1 6lceginin giivenilirlik analizi sonuglar1 asagida verilmistir.

Tablo 19: Algilamalara iliskin Olcek Istatistikleri

Ortalama | Varyans Standart Sapma Degisken Sayisi
129,6963 1169,052 34,19141 33

Tablo 20:Algilamalara liskin Giivenilirlik Istatistikleri
Alfa Katsayis1 | Standardize Edilmis Alfa Katsayisi Degisken Sayisi
0,979 0,980 33

Olgegin Alfa katsayis1 0,979 (0,80 < o < 1) ¢iktigindan dlgegin giivenilirligi

oldukea yiiksektir. Ayrica maddelerden herhangi birini ¢ikardigimizda bu katsay1 pek

fazla degismediginden maddeleri ¢ikarmadan 6l¢egi kullanabiliriz.

3.4.5. Ogrencilerin Egitim Hizmetlerine Iliskin Beklenti ve Algilamalari

Buradaki tablolarda 6rnek kiitlemizin beklenti ve algilamalarinin ortalama ve

standart sapmalar1 verilmis ve buna gdore hangi secenegin ne oranda tercih edildigi

gorilmiistiir. Tablo 21°de 6grencilerin beklentilerine dair istatistikler verilmistir.

Tablo 21: Ogrencilerin Beklenti Ortalamalarimin Kararsiz (3) Ortalamaya Gore

Anlamh Farkhiliklar
Beklentiler | Ortalama | Standart N Anlamhhk
Sapma Diizeyi
B1 4,5667 ,85859 270 ,000
B2 4,4704 ,89039 270 ,000
B3 4,8333 ,54364 270 ,000
B4 4,6889 , 713638 270 ,000
B5 4,8778 ,52082 270 ,000
B6 4,8259 ,60610 270 ,000
B7 4,6259 93112 270 ,000
B8 4,7185 ,81027 270 ,000
B9 4,8407 ,52503 270 ,000
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B10 4,8370 ,59374 270 ,000
B11 4,8481 ,57447 270 ,000
B12 4,8370 ,56156 270 ,000
B13 4,8519 ,53874 270 ,000
B14 4,8630 ,50986 270 ,000
B15 4,6074 1,00257 270 ,000
B16 4,7333 ,70789 270 ,000
B17 4,6296 ,93460 270 ,000
B18 4,8444 ,57022 270 ,000
B19 4,8111 ,60163 270 ,000
B20 4,9000 ,41487 270 ,000
B21 4,7704 ,62703 270 ,000
B22 4,7407 , 70011 270 ,000
B23 4,7370 ,73249 270 ,000
B24 4,8222 ,64947 270 ,000
B25 4,7889 ,63646 270 ,000
B26 4,8815 ,48856 270 ,000
B27 4,8593 ,54073 270 ,000
B28 4,8852 ,50071 270 ,000
B29 4,8111 ,61989 270 ,000
B30 4,8148 ,66439 270 ,000
B31 4,8000 ,63128 270 ,000
B32 4,8519 ,62795 270 ,000
B33 4,8074 ,68977 270 ,000

Ogrencilerin beklentileriyle ilgili verilen ifadelerden elde edilen ortalamalarin
3 segenegi olan kararsiz ortalamaya gore anlamli farkliliklari arastirilmigtir.
Beklentiyi ifade eden sorularin tiimiinde 0,000 6nem seviyesi olasiliklarindan
anlaml farklilik elde edilmistir.
B1: Ogrenciler 4,5667 ortalama ile okulun fiziki ortammin modern goriiniislii
olmasini kesinlikle beklemektedir.
B2: Ogrenciler 4,4704 ortalama ile okul binasinin gorsel olarak ¢ekici olmasini
beklemektedirler.
B3: Ogrenciler 4,8333 ortalama ile okulun fiziki ortaminin temiz ve diizenli

olmasini,
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B4: Ogrenciler 4,6889 ortalama ile okul calisanlarinin diizgiin goriiniislii, temiz ve
bakimli1 olmasini,

B5: Ogrenciler 4,8778 ortalama ile sinif ortamlariin ders yapmaya uygun olmasini,
B6: Ogrenciler 4,8259 ortalama ile derslerde kullanilan egitim materyallerinin yeterli
diizeyde olmasint,

B7: Ogrenciler 4,6259 ortalama ile derslerin ders programma uygun olarak
yapilmasini,

BS8: Ogrenciler 4,7185 ortalama ile derslerin vaktinde yapilmasini,

B9: Ogrenciler 4,8407 ortalama ile derslerde anlatilanlarin teorik diizeyinin yeterli
olmasini,

B10: Ogrenciler 4,8370 ortalama ile derslerin anlayabilecekleri sekilde islenmesini,
B11: Ogrenciler 4,8481 ortalama ile dgretmenlerin konularinda uzman ve bilgili
olmasini,

B12: Ogrenciler 4,8370 ortalama ile 6gretmenlerin derste verdikleri Srneklerin
yeterli ve gilincel olmasini,

B13: Ogrenciler 4,8519 ortalama ile 6gretmenlerin ders anlatimimndaki hitabet
becerisinin yeterli diizeyde olmasini,

B14: Ogrenciler 4,8630 ortalama ile 6gretmenlerin dgrencilerle iletisim becerisinin
yeterli diizeyde olmasini,

B15: Ogrenciler 4,6074 ortalama ile kendilerine derse ne zaman gireceklerine dair
bilginin verilmesini,

B16: Ogrenciler 4,7333 ortalama ile kendilerini merkeze alan bir ders programi
hazirlanmasini,

B17: Ogrenciler 4,6296 ortalama ile kendileriyle ilgili kayitlarin hatasiz tutulmasini,
B18: Ogrenciler 4,8444 ortalama ile karsilastiklart problemlerin ¢dziimii icin her
tiirlii cabanin sarf edilmesini,

B19: Ogrenciler 4,8111 ortalama ile karsilastiklar1 problemlerim hizli bir sekilde
¢Oziilmesini,

B20: Ogrenciler 4,9000 ortalama ile sikayet ve 6nerilerinin dikkate alinmasni,

B21: Ogrenciler 4,7704 ortalama ile 6zel istek ve ihtiyaglarmin dikkate alinmasin,
B22: Ogrenciler 4,7407 ortalama ile ders disindaki diger hizmetleri beklemeden hizli
bir sekilde alabilmeyi,

B23: Ogrenciler 4,7370 ortalama ile okul ¢alisanlarinin kendilerine hizmet etmeye

her zaman istekli olmasini,
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B24: Ogrenciler 4,8222 ortalama ile ¢alisanlarin kendilerine saygi ve ilgi
gostermelerini,

B25: Ogrenciler 4,7889 ortalama ile okul ¢alisanlarinin kendileriyle ilgilenemeyecek
kadar mesgul olmamalarini,

B26: Ogrenciler 4,8815 ortalama ile okulun gergeklestiremeyecegi vaatlerde
bulunmamasini,

B27: Ogrenciler 4,8593 ortalama ile okul ¢alisanlarmin gerekli hizmet ve deneyime
sahip olmalarini,

B28: Ogrenciler 4,8852 ortalama ile smavlarda basarili olabilmeleri igin gerekli
0zenin gosterilmesini,

B29: Ogrenciler 4,8111 ortalama ile smavlarda bagarili olmak igin aldiklari egitime
giivenebilmeyi,

B30: Ogrenciler 4,8148 ortalama ile egitinde meydana gelen 6zel durum ve
aksakliklardan haberdar edilmeyi,

B31: Ogrenciler 4,8000 ortalama ile okul ¢alisanlarmmn biitiin igtenlikleriyle hizmet
vermesini,

B32: Ogrenciler 4,8519 ortalama ile okulun kendilerinin kisisel kayitlarinda gizliligi
On planda tutmasini,

B33: Ogrenciler 4,8074 ortalama ile okulun kolay ulasilabilir bir yerde olmasini
kesinlikle beklemektedir.

Bu maddeler genel olarak incelendiginde ortalamalarin 4,5’in iizerinde
oldugu goriilmekte, bu da bize Ogrencilerin temel liselerden alacaklar1 egitim
hizmetlerinden beklentilerinin oldukg¢a yiliksek oldugunu gdstermektedir. Egitim
hizmetleri i¢in bu okullara belirli bir {icret ddenmesi, bu okullarin &grenciler
tarafindan 6zel okul statiisiinde degerlendirilmeleri de bu beklentinin artmasinda
etkili olabilir.

Tablo 22°de ise dgrencilerin bulunduklar1 temel lisedeki egitim hizmetlerine

iligskin algilamalarma yer verilmistir.
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Tablo 22: Ogrencilerin Algi Ortalamalarinin Kararsiz (3) Ortalamaya Gére Anlamh

Farkhhklar:
Algilamalar | Ortalama | Standart N Anlamhhk
Sapma Diizeyi
Al 3,3000 1,45144 270 ,001
A2 2,9778 1,57332 270 817
A3 3,9000 1,24402 270 ,000
A4 4,2370 1,12892 270 ,000
A5 4,0741 1,24733 270 ,000
A6 3,9556 1,34062 270 ,000
A7 3,8148 1,46932 270 ,000
A8 4,1852 1,27711 270 ,000
A9 4,1667 1,16245 270 ,000
A10 4,2037 1,22519 270 ,000
All 4,3926 1,09474 270 ,000
Al12 4,2889 1,11005 270 ,000
A13 42111 1,15518 270 ,000
Al4 4,1667 1,15925 270 ,000
Al5 4,2815 1,18949 270 ,000
Al6 3,6778 1,51690 270 ,000
A17 4,1852 1,20214 270 ,000
Al8 3,7519 1,47138 270 ,000
A19 3,5333 1,50241 270 ,000
A20 3,6815 2,34450 270 ,000
A21 3,5519 1,46175 270 ,000
A22 3,6037 1,45387 270 ,000
A23 3,7593 1,42906 270 ,000
A24 3,8556 1,40547 270 ,000
A25 3,8667 1,35130 270 ,000
A26 3,5481 1,58393 270 ,000
A27 4,1222 1,26574 270 ,000
A28 4,1370 1,21013 270 ,000
A29 3,9407 1,34005 270 ,000
A30 4,0000 1,37151 270 ,000
A3l 3,9741 1,32578 270 ,000
A32 4,1296 1,30834 270 ,000
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A33 4,2222 1,35057 270 ,000

Algilamalarla ilgili ifadelerin 3 ortalamaya gore anlamli farkliliklarinin tek
orneklem t testi ile arastirilmasiyla ikinci madde (okul binasi gorsel olarak ¢ekicidir)
disinda tiim ifadelerde 0, 05’ten kiigiik dnem seviyelerinde anlamli farklilik elde
edilmistir. Ogrenciler okul binasinin ¢ekiciligi konusunda kararsiz kalmislardir.

Al: Ogrenciler 3,3000 ortalama ile okulun fiziki ortaminin modern goriiniislii
oldugunu diisiinmektedir ve bu ortalama kararsiz anlamina gelen 3 se¢eneginin biraz
tizerindedir.

A2: Ogrenciler 2,9778 ortalama ile okul binasinin gorsel olarak ¢ekiciligi noktasinda
kararsizdirlar.

A3: Ogrenciler 3,9000 ortalama ile okulun fiziki ortaminin temiz ve diizenli
oldugunu diisiinmektedir.

A4: Oprenciler 4,2370 ortalama ile okul galisanlarmin diizgiin goriiniislii, temiz ve
bakimli oldugunu diistinmektedir.

A5: Ogrenciler 4,0741 ortalama ile siif ortamlarmin ders yapmaya uygun oldugunu
kesinlikle diistinmektedir.

A6: Ogrenciler 3,9556 ortalama ile derslerde kullanilan egitim materyallerinin yeterli
diizeyde oldugunu diistinmektedir.

A7: Ogrenciler 3,8148 ortalama ile derslerin ders programma uygun olarak
yapildigin diisiinmektedir.

A8: Ogrenciler 4,1852 ortalama ile derslerin vaktinde yapildigini diisiinmektedir.

A9: Ogrenciler 4,1667 ortalama ile derslerde anlatilanlarin teorik diizeyinin yeterli
oldugunu diisiinmektedir.

A10: Ogrenciler 4,2037 ortalama ile derslerin anlayabilecekleri sekilde islendigini
distinmektedir.

All: Ogrenciler 4,3926 ortalama ile 6gretmenlerin konularinda uzman ve bilgili
oldugunu diisiinmektedir.

A12: Ogrenciler 4,2889 ortalama ile dgretmenlerin derste verdikleri 6rneklerin
yeterli ve giincel oldugunu diisiinmektedir.

A13: Ogrenciler 42111 ortalama ile &gretmenlerin ders anlatimindaki hitabet
becerisinin yeterli diizeyde oldugunu diisiinmektedir.

Al4: Ogrenciler 4,1667 ortalama ile 6gretmenlerin 6grencilerle iletisim becerisinin

yeterli diizeyde oldugunu diisiinmektedir.

67



A15: Ogrenciler 4,2815 ortalama ile kendilerine derse ne zaman gireceklerine dair
bilginin verildigini diistinmektedir.

A16: Ogrenciler 3,6778 ortalama ile kendilerini merkeze alan bir ders programi
hazirlandigini diisiinmektedir.

A17: Ogrenciler 4,1852 ortalama ile kendileriyle ilgili kayitlarmn hatasiz tutuldugunu
distinmektedir.

A18: Ogrenciler 3,7519 ortalama ile karsilastiklar1 problemlerin ¢dziimii igin her
tiirlii gabanin sarf edildigini diisiinmektedir.

A19: Ogrenciler 3,5333 ortalama ile karsilastiklarr problemlerim hizli bir sekilde
¢oziildiiglinii diigiinmektedir.

A20: Ogrenciler 3,6815 ortalama ile sikayet ve onerilerinin dikkate alindigmi
diistinmektedir.

A21: Ogrenciler 3,5519 ortalama ile 6zel istek ve ihtiyaclarinin dikkate alindigini
distinmektedir.

A22: Ogrenciler 3,6037 ortalama ile ders disindaki diger hizmetleri beklemeden hizli
bir sekilde alabildiklerini diistinmektedir.

A23: Ogrenciler 3,7593 ortalama ile okul ¢alisanlarinin kendilerine hizmet etmeye
her zaman istekli oldugunu diisiinmektedir.

A24: Ogrenciler 3,8556 ortalama ile galisanlarin kendilerine yeterli saygi ve ilgi
gosterdiklerini diistinmektedir.

A25: Ogrenciler 3,8667 ortalama ile okul ¢alisanlarinin kendileriyle ilgilenemeyecek
kadar mesgul olmadiklarini diigiinmektedir.

A26: Ogrenciler 3,5481 ortalama ile okulun gergeklestiremeyecegi vaatlerde
bulunmadigini diistinmektedir.

A27: Ogrenciler 4,1222 ortalama ile okul ¢aliganlarinin gerekli hizmet ve deneyime
sahip olduklarini diistinmektedir.

A28: Ogrenciler 4,1370 ortalama ile sinavlarda basarili olabilmeleri igin gerekli
0zenin gosterildigini diistinmektedir.

A29: Ogrenciler 3,9407 ortalama ile smavlarda basarili olmak icin aldiklari egitime
giivendiklerini diisiinmektedir.

A30: Ogrenciler 4,0000 ortalama ile egitimde meydana gelen 6zel durum ve
aksakliklardan haberdar edildiklerini diistinmektedir.

A31: Ogrenciler 3,9741 ortalama ile okul calisanlarinin biitiin ictenlikleriyle hizmet

verdiklerini diistinmektedir.
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A32: Ogrenciler 4,1296 ortalama ile okulun kendilerinin kisisel kayitlarinda gizliligi
On planda tuttugunu diistinmektedir.
A33: Ogrenciler 4,2222 ortalama ile okulun kolay ulasilabilir bir yerde oldugunu
diistinmektedir.

Bu maddeler genel olarak degerlendirildiginde ogrenciler okul binasinin
cekiciligi disinda algi anketinin Olgtiigli temel liselerin sunduklari hizmetlerden
memnun kalmislardir.

Genel alg1 ve beklenti ortalamalari i¢in Tablo 23’e bakacak olursak;

Tablo 23: Genel Alg1 ve Beklenti Ortalamalar:

Ortalama | Standart Sapma N Anlamhilik Diizeyi
Algilamalar | 3,9302 1,03610 270
,000
Beklentiler | 4,7813 0,44098 270

Bu verilere bakildiginda, 6grencilerin algiladiklar1 hizmetlerin ortalamalarinin
genel olarak beklentilerindeki hizmetlerin ortalamalarindan diisik oldugu
goriilmektedir. Ogrencilerin Karsilastiklart hizmet sunumu bekledikleri hizmet
sunumunun altinda kalmais, bu da bize beklentilerin ¢ok yliksek olmasindan dolayi bir
memnuniyetsizlik oldugunu gostermistir. Ayrica algilamalarin ve beklentilerin
ortalamalar1 arasindaki anlamlilik diizeyi 0,000 olup bu iki degiskenin ortalamalar

arasinda istatistiksel olarak anlamli bir fark bulundugu ortaya konmustur.

3.4.6. Ogrencilerin Beklenti ve Algilamalar1 Arasindaki Farkin

Incelenmesi

Ornek kiitlenin beklenti ve algilar1 arasindaki fark, algilanan hizmet kalitesini
gostermektedir. Bu fark ayn1 zamanda 1. Hipotezle iliskilidir. Hipotez su sekildedir:
H;: Ogrencilerin egitim hizmetlerinden beklentileri ile algilamalar1 arasinda
istatistiki olarak anlamli bir fark bulunmaktadir.

Bu farki 6lgmek i¢in bagimsiz 6rneklem t testi kullanilacaktir.
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Tablo 24: Beklenti ve Alg1 Ortalamalar1 Arasindaki Farkin Olgiimiine iliskin T Testi

Sonug¢lar
Ortalamalar| Standart|Standart| T Degeri | Anlamhihk
Farki Sapma | Hata Diizeyi
B1-A1l 1,26667 1,69933 ,10342 12,248 ,000
B2-A2 1,49259 1,77077 ,L10777 13,850 ,000
B3-A3 ,93333 1,31731 ,08017 11,642 ,000
B4-A4 ,45185 1,36455 ,08304 5,441 ,000
B5-A5 ,80370 1,25931 ,07664 10,487 ,000
B6-A6 ,87037 1,38562 ,08433 10,321 ,000
B7-A7 81111 1,66683 ,10144 7,996 ,000
BS8-AS8 ,53333 1,38661 ,08439 6,320 ,000
B9-A9 ,67407 1,17805 ,07169 9,402 ,000
B10-A10 ,63333 1,25355 ,07629 8,302 ,000
B11-A11 ,45556 1,16160 ,07069 6,444 ,000
B12-A12 , 54815 1,16145 ,07068 7,755 ,000
B13-A13 ,64074 1,19502 ,07273 8,810 ,000
B14-A14 ,69630 1,17137 ,07129 9,767 ,000
B15-A15 ,32593 1,39478 ,08488 3,840 ,000
B16-A16 1,05556 1,58544 ,09649 10,940 ,000
B17-A17 ,44444 1,42816 ,08692 5,114 ,000
B18-A18 1,09259 1,54087 ,09377 11,651 ,000
B19-A19 1,27778 1,55944 ,09490 13,464 ,000
B20-A20 1,21852 2,35360 ,14324 8,507 ,000
B21-A21 1,21852 1,59938 ,09734 12,519 ,000
B22-A22 1,13704 1,61076 ,09803 11,599 ,000
B23-A23 97778 1,58039 ,09618 10,166 ,000
B24-A24 ,96667 1,51166 ,09200 10,508 ,000
B25-A25 ,92222 1,44974 ,08823 10,453 ,000
B26-A26 1,33333 1,67199 ,L10175 13,104 ,000
B27-A27 ,73704 1,27942 ,07786 9,466 ,000
B28-A28 ,74815 1,21770 ,07411 10,095 ,000
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B29-A29 ,87037 1,36671 ,08318 10,464 ,000
B30-A30 ,81481 1,42043 ,08644 9,426 ,000
B31-A31 ,82593 1,39412 ,08484 9,735 ,000
B32-A32 ,12222 1,36631 ,08315 8,686 ,000
B33-A33 ,58519 1,41361 ,08603 6,802 ,000

Tabloya baktigimizda 6nem seviyesi 0,05’ten kiigiik oldugundan H; kabul

edilir. Yani 6grencilerin egitim hizmetlerinden beklentileri ile algilamalar1 arasinda

istatistiki olarak anlamli bir fark bulunmaktadir. Ayrica t degerlerinin (beklenti-algi)

hepsi pozitif ¢ikmig, bu da bize 6grencilerin egitim hizmetlerindeki algilamalarinin

beklentilerinin altinda kaldigin1 gostermektedir.

Yine t degerlerine bakildiginda, bu degerin en yiiksek oldugu maddeler

hizmet kalitesi farkliligina en ¢ok katkiyi yapan maddelerdir. Bu maddeler su
sekildedir:

Al: Okulun fiziki ortaminin modern goriiniislii olmasi

A2: Okul binasiin gorsel olarak ¢ekici olmasi

A3: Okulun fiziki ortaminin temiz ve diizenli olmas1

A18: Okulun 6grencilerin karsilastiklari problemlerin ¢oziimii i¢in her tiirlii
cabay1 sarf etmesi

A19: Okulun o6grencilerin karsilastiklart problemleri hizli bir sekilde
¢Ozebilmesi

A21: Okulun 6grencilerin 6zel istek ve ihtiyaglarin1 anlamasi

A22: Ogrencilerin ders disindaki diger hizmetleri beklemeden, hizli bir
sekilde alabilmesi

A26: Okulun 6grencilerine gerceklestiremeyecegi vaatlerde bulunmamasi

3.4.7. Ogrencilerin Sosyo-Demografik Ozellikleriyle Algilanan Hizmet

Kalitesi Arasindaki Iliski

Ornek kiitlemizin sosyo-demografik dzellikleriyle algilanan hizmet kalitesi

arasindaki iliski incelenecek olup bu aym1 zamanda 2. hipotezi olusturmaktadir.

Hipotez su sekildedir:

Hzi

Ogrencilerin sosyo-demografik ozellikleri ile algiladiklari hizmet kalitesi

71



arasinda istatistiki olarak anlamli bir iliski bulunmaktadir.

Sosyo-demografik 6zelliklerden sadece sinif, cinsiyet ve ailenin gelir durumu
dikkate alinacaktir. Bu 0Ozelliklerle algilanan hizmet kalitesi arasindaki iliski
Korelasyon analiziyle 6l¢iilecektir.

Ogrencilerin  bulundugu smf diizeyi ile algiladiklart hizmet kalitesi

arasindaki iliski Tablo 25°te verilmistir.

Tablo 25: Simif ve Algilanan Hizmet Kalitesi Arasindaki iliski

Algilanan Hizmet Kalitesi

Spearman’s Smmif Korelasyon Katsayisi -,062
rho Anlamlilik Diizeyi(gift tarafl) 312
N 270

Tablo 25 incelendiginde sinif ile algilanan hizmet kalitesi arasindaki
anlamlilik diizeyi 0,312 olarak bulunmustur. Buna gore H, hipotezi reddedilir. Yani
ogrencilerin bulundugu smif diizeyi ve algilanan hizmet kalitesi arasinda istatistiki
olarak anlamli bir iligki bulunmamaktadir.

Ogrencilerin cinsiyeti ile algiladiklar1 hizmet kalitesi arasindaki iliski Tablo

26’da verilmistir.

Tablo 26: Cinsiyet ve Algilanan Hizmet Kalitesi Arasindaki iliski

Algilanan Hizmet Kalitesi

Spearman’s Cinsiyet Korelasyon Katsayisi ,025
rho Anlamlilik Diizeyi(gift tarafl) ,679
N 270

Tablo 26 incelendiginde cinsiyet ile algilanan hizmet kalitesi arasindaki
anlamlilik diizeyi 0,679 olarak bulunmustur. Bu durumda H; hipotezi reddedilir.
Yani Ogrencilerin cinsiyeti ve algilanan hizmet kalitesi arasinda istatistiki olarak
anlaml bir iligki bulunmamaktadir.

Ogrencilerin ailelerinin gelir durumu ile algilanan hizmet kalitesi arasindaki

iliski Tablo 27°de verilmistir.
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Tablo 27: Ailenin Gelir Durumu ve Algilanan Hizmet Kalitesi Arasindaki liski

Algilanan Hizmet Kalitesi

Spearman’s Gelir Korelasyon Katsayisi ,081
rho Anlamlilik Diizeyi(cift tarafli) ,187
N 270

Tablo 27 incelendiginde ailenin aylik geliri ile algilanan hizmet kalitesi
arasindaki anlamlilik diizeyi 0,187 olarak bulunmustur. Buna gore H, hipotezi
reddedilir. Bu da bize 6grencilerin ailesinin gelir durumu ile algilanan hizmet kalitesi

arasinda istatistiki olarak anlamli bir iligki bulunmadigini gostermektedir.

3.4.8. Genel Memnuniyet Diizeyi fle Algilanan Hizmet Kalitesi
Arasindaki Tliski

Ornek kiitlemizin genel memnuniyet diizeyi ile algiladiklar1 hizmet kalitesi
arasindaki iliski incelenmis olup bu da 3. Hipotezi olusturmaktadir. Hipotez su
sekildedir:

H;: Ogrencilerin algiladiklart hizmet Kkalitesi ile genel memnuniyet diizeyleri

arasinda istatistiki olarak anlamli bir iliski bulunmaktadir.

Tablo 28:Genel Memnuniyet Diizeyi ve Algilanan Hizmet Kalitesi Arasindaki Iliski

Algilanan Hizmet Kalitesi

EE3

Spearman’s Memnuniyet Korelasyon Katsayisi ,644
rho Anlamlilik Diizeyi(gift taraflr) ,000
N 270

Tablo 28 incelendiginde genel memnuniyet diizeyi ile algilanan hizmet
kalitesi arasindaki anlamlilik diizeyi 0,000 olarak bulunmustur. Buna goére Hj
hipotezi kabul edilir. Yani 6grencilerin genel memnuniyet diizeyi ile algilanan
hizmet kalitesi arasinda istatistiki olarak anlaml bir iligki bulunmaktadir. Ayrica bu
iliski pozitif yonlii olup, genel memnuniyet diizeyi arttik¢a algilanan hizmet kalitesi

de artmaktadir.
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3.4.9. izmir ve Manisa illerindeki Temel Liselerin Hizmet Kalitelerinin

Karsilastirilmasi

Izmir ve Manisa’daki temel liselerin bulunduklar: illerdeki biitiin temel
liseleri ortalama olarak temsil etti§i varsayimina dayanarak bu okullarin ayri ayr
istatistiki verileri asagidaki tablolarda incelenmistir.

3.4.9.1. izmir ilindeki Temel Lisenin Istatistiki Verileri

Tablo 29: izmir Ilindeki Temel Lisenin Sinif Degiskenine Iliskin Dagilim

Simf Sikhik Dagilimi (n) Yiizde Dagilimi (%)
9. Simif 25 12,5

10. Stf 32 16,0

11. Stmf 28 14,0

12. Smif 115 57,5

Toplam 200 100,0

Tablo 29’a bakildiginda 6grencilerin biiyiik ¢ogunlugunun 12.smif 6grencisi

oldugu goriilmektedir.

Tablo 30: izmir ilindeki Temel Lisenin Cinsiyet Degiskenine iliskin Dagilimi

Cinsiyet Sikhik Dagilimi (n) Yiizde Dagilimi (%)
Bay 87 43,5

Bayan 113 56,5

Toplam 200 100,0

Tablo 30’a gore 6grencilerin % 43,5’ini erkek 6grenciler, % 56,5’ini de kiz

ogrenciler olusturmakta olup kiz 6grenci sayis1 cogunluktadir.
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Tablo 31: izmir Ilindeki Temel Lisenin Gelir Durumu Degiskenine Iliskin Dagilimi

Ayhik Gelir Siklik Dagilimi (n) Yiizde Dagilim (%)
0-1000 TL 22 11,0

1001-2000 TL 46 23,0

2001-3000 TL 60 30,0

3001 TL ve tizeri 72 36,0

Toplam 200 100,0

Tablo 31’e gore temel liseyi tercih eden Ogrencilerin biiyiilk ¢ogunlugunun

(% 66) ailelerinin aylik geliri 2000 TL ve tizeridir.

Tablo 32: Izmir Ilindeki Temel Lisenin Genel Memnuniyet Diizeyine Iliskin Dagilimi

Memnuniyet Diizeyi Sikhik Dagilim (n) Yiizde Dagilimi (%)
Cok memnunum 41 20,5

Memnunum 73 36,5

Ne memnunum ne memnun 52 26,0

degilim

Memnun degilim 14 7,0

Hi¢ memnun degilim 20 10,0

Toplam 200 100,0

Tablo 32’ye bakildiginda egitim hizmetleriyle ilgili genel memnuniyet

diizeyinde o6grencilerin % 57°si ‘cok memnunum’ ve ‘memnunum’ segeneklerine

katilmiglardir.

Tablo 33: Izmir Ilindeki Temel Lisenin Algi ve Beklenti Ortalamalari

Algilamalar Beklentiler
Ortalama | Standart Ortalama Standart | Anlamhihk
Sapma Sapma Diizeyi

Al 3,2650 1,50202 B1 4,5250 90746 ,000
A2 2,9100 1,64176 B2 4,4700 93459 ,000
A3 3,8050 1,31362 B3 4,8250 ,58831 ,000
Ad 4,1300 1,20013 B4 4,6700 ,76421 ,000
AS 3,9800 1,32983 B5 4,8700 ,54275 ,000
A6 4,0350 1,36126 B6 4,8100 ,66036 ,000
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A7 3,7600 1,56353 B7 4,6750 ,87934 ,000
A8 4,2200 1,32680 B8 4,6900 ,89325 ,000
A9 4,1550 1,19083 B9 4,8350 ,54706 ,000
A10 4,1750 1,26982 B10 4,8450 ,54077 ,000
All 4,3100 1,17079 B11 4,8600 ,61013 ,000
Al12 4,2300 1,18071 B12 4,8550 ,56174 ,000
A13 4,1150 1,22445 B13 4,8550 ,57062 ,000
Al4 4,0750 1,23165 B14 4,8700 ,52390 ,000
Al5 4,2400 1,24505 B15 4,5550 1,09681 ,003
Al6 3,6000 1,59774 B16 4,7600 ,69629 ,000
Al17 4,1450 1,27361 B17 4,6550 ,88310 ,000
Al8 3,6000 1,53682 B18 4,8400 ,58833 ,000
A19 3,4000 1,60402 B19 4,8300 ,60242 ,000
A20 3,5200 2,63902 B20 4,8850 46134 ,000
A21 3,3900 1,55886 B21 4,8300 ,52198 ,000
A22 3,4550 1,53616 B22 4,7750 ,68316 ,000
A23 3,6250 1,51189 B23 4,7300 , 715495 ,000
A24 3,7350 1,49195 B24 4,7900 , 73389 ,000
A25 3,7450 1,44583 B25 4,7650 ,68712 ,000
A26 3,3750 1,64863 B26 4,8600 ,54024 ,000
A27 4,0050 1,35431 B27 4,8300 ,61071 ,000
A28 4,0700 1,27405 B28 4,8700 ,56096 ,000
A29 3,8300 1,42169 B29 4,8100 ,62919 ,000
A30 3,9900 1,41062 B30 4,8050 , 70673 ,000
A31 3,8250 1,41221 B31 4,7900 ,68428 ,000
A32 4,0150 1,38723 B32 4,8300 ,66582 ,000
A33 4,2200 1,36046 B33 4,8100 , 72563 ,000

Tablo 33’e gore Ogrencilerin egitim hizmetlerindeki algilamalarinin

ortalamalar1 beklentilerinin ortalamalarinin altinda kalmaktadir. Aradaki fark negatif

olmakta ve bu da algilanan hizmet kalitesinin istenilen diizeyde olmadigini

gostermektedir.
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3.4.9.2. Manisa ilindeki Temel Lisenin Istatistiki Verileri

Tablo 34: Manisa ilindeki Temel Lisenin Sinif Degiskenine Iliskin Dagilimi

Simif Sikhik Dagilimi (n) Yiizde Dagilimi (%)
9. Smif 6 8,6

10. Sinif 9 12,9

11. Sif 22 31,4

12. Stf 33 47,1

Toplam 70 100,0

Tablo 34’e bakildiginda 6grencilerin biiyiik cogunlugunun 12. sinif 6grencisi

oldugu goriilmektedir.

Tablo 35: Manisa ilindeki Temel Lisenin Cinsiyet Degiskenine iliskin Dagilim

Cinsiyet Sikhik Dagilimi (n) Yiizde Dagilimi (%)
Bay 33 47,1

Bayan 37 52,9

Toplam 70 100,0

Tablo 35’e gore 6grencilerin % 47,1’ini erkek 6grenciler, % 52,9’unu da kiz

ogrenciler olusturmus olup kiz 6grenci sayis1 gogunluktadir.

Tablo 36: Manisa ilindeki Temel Lisenin Gelir Durumu Degiskenine iliskin Dagilim

Ayhk Gelir Sikhik Dagilimi (n) Yiizde Dagilimi (%)
0-1000 TL 2 2,9

1001-2000 TL 19 27,1

2001-3000 TL 18 25,7

3001 TL ve tizeri 31 44,3

Toplam 70 100,0

Tablo 36’ya gore temel liseyi tercih eden 6grencilerin biiyiik cogunlugunun

aylik aile geliri 2000 TL ve tlizeridir.
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Tablo 37: Manisa ilindeki Temel Lisenin Genel Memnuniyet Diizeyine iliskin Dagilim

Memnuniyet Diizeyi Siklik Dagilimi (n) Yiizde Dagilimi (%)
Cok memnunum 13 18,6

Memnunum 41 58,6

Ne memnunum ne memnun 14 20,0

degilim

Memnun degilim 0 0

Hi¢ memnun degilim 2 2,9

Toplam 70 100,0

Tablo 37°ye bakildiginda 6grenciler egitim hizmetleriyle ilgili genel
memnuniyet diizeyinde daha ¢ok ‘cok memnunum’ ve ‘memnunum’ seceneklerine
katilmiglardir. Elde edilen veriler kararsizlarin da belli bir oranda oldugunu

gostermektedir.

Tablo 38: Manisa ilindeki Temel Lisenin Alg1 ve Beklenti Ortalamalar

Algilamalar Beklentiler
Ortalama | Standart Ortalama | Standart | Anlamhihk
Sapma Sapma Diizeyi
Al 3,4000 1,30106 B1 4,6857 ,69246 ,000
A2 3,1714 1,35102 B2 44714 ,75607 ,000
A3 4,1714 97760 B3 4,8571 ,39142 ,000
Ad 4,5429 ,82858 B4 4,7429 ,65244 ,141
AS 4,3429 ,93073 B5 4,9000 45524 ,000
A6 3,7286 1,26172 B6 4,8714 41429 ,000
A7 3,9714 1,15434 B7 4,4857 1,05971 ,006
A8 4,0857 1,12601 B8 4,8000 49927 ,000
A9 4,2000 1,08481 B9 4,8571 45954 ,000
A10 4,2857 1,09204 | B10 4,8143 ,72817 ,000
All 4,6286 ,80165 | B11 4,8143 45977 ,113
Al12 4,4571 ,86285 | B12 4,7857 ,56190 ,005
A13 4,4857 ,88043 | B13 4,8429 43857 ,002
Al4 4,4286 ,87760 | B14 4,8429 47045 ,001
Al5 4,4000 1,01296 | B15 4,7571 ,64686 ,014
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Al6 3,9000 1,24120 | B16 4,6571 , 73987 ,000
Al17 4,3000 96834 | B17 4,5571 1,07185 137
Al8 4,1857 1,17081 | B18 4,8571 ,51880 ,000
Al19 3,9143 1,08672 | B19 4,7571 ,60038 ,000
A20 4,1429 1,02555 | B20 4,9429 ,23379 ,000
A21 4,0143 1,01429 | B21 4,6000 ,84098 ,000
A22 4,0286 1,08976 | B22 4,6429 , 74281 ,000
A23 4,1429 1,08060 | B23 4,7571 ,66889 ,000
A24 4,2000 1,05775 | B24 4,9143 ,28196 ,000
A25 4,2143 96147 | B2S§ 4,8571 45954 ,000
A26 4,0429 1,26761 | B26 4,9429 ,28921 ,000
A27 4,4571 ,89581 | B27 4,9429 ,23379 ,000
A28 4,3286 ,98865 | B28 4,9286 ,25940 ,000
A29 4,2571 1,01704 | B29 4,8143 ,59692 ,000
A30 4,0286 1,26229 | B30 4,8429 ,52848 ,000
A3l 4,4000 92313 | B31 4,8286 ,44952 ,001
A32 4,4571 98813 | B32 4,9143 ,50340 ,001
A33 4,2286 1,33157 | B33 4,8000 ,57986 ,003

Tablo 38’e gore Ogrencilerin egitim hizmetlerindeki algilamalarinin

ortalamalar1 beklentilerinin ortalamalarinin altinda kalmaktadir. Aradaki fark negatif

olmakta ve bu da algilanan hizmet kalitesinin istenilen diizeyde olmadigim

gostermektedir. Ayrica tabloda 0,141 (A4), 0,113 (All) ve 0,137 (Al7) Onem

sevilerine sahip iic maddede alg1 ve beklenti ortalamalar1 arasinda istatistiksel olarak

anlamli bir farklilik bulunmamaktadir.

Tablo 39: Genel Alg1 ve Beklenti Ortalamalarina iliskin Veriler

Algilamalar Beklentiler
Ortalama | Standart Ortalama Standart Anlamhilik
Sapma Sapma Diizeyi
izmir 3,8470 1,10856 4,7780 0,48452 ,000
Manisa | 4,1680 0,75063 4,7905 0,28449 ,000

Tablo 39’a bakildiginda Izmir ve Manisa illerindeki temel liselerdeki

Ogrencilerin  beklentilerindeki

ortalamalar
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algilamalar1 arasinda farkliliklar bulunmaktadir. Manisa’daki 6grencilerin egitim
hizmetlerinden algiladiklar1 izmir’deki 6grencilerin algiladiklarindan yiiksek olup bu
da algi-beklenti arasindaki farki etkilemektedir. Kisacas1 Manisa’daki Ogrenciler
bulunduklar1 temel liseden aldiklar1 egitim hizmetlerinden Izmir’deki 6grencilere
gore daha memnundurlar. Ama her iki okulda da algilanan kalite beklenen kaliteden

diistiktiir.

Tablo 40: “Okul Ogrencilerin Karsilastiklar1 Problemleri Hizh Bir Sekilde

Cozebilmektedir’’ ifadesinin Bolgelere Gore Degisimi

Bolge
Izmir Manisa Toplam
Katilmayan 62 5 67
Kararsiz 28 20 48
Katilan 110 45 155
Toplam 200 70 270

Ki-Kare Anlamlilik Diizeyi: 0,000

Tablo 40’ta Ki-Kare analizinden elde edilen 0,000 anlamlilik diizeyi ile algi
anketindeki ifadelerden ‘A19: Okul 6grencilerin karsilastiklart problemleri hizli bir
sekilde ¢ozebilmektedir’ ifadesi bolgelere gore farklilik gostermektedir. Bu tabloya
gore Izmir’deki Ogrencilerin % 55 (110/200)’i Manisa’daki &grencilerin % 64
(45/70)’1 okullarinin karsilastiklar1 problemleri hizli bir sekilde ¢6zdiigli yoniinde
gorls belirtmislerdir.

Tablo 41: ““Ogrencilerin Sikayet ve Onerileri Dikkate Ahnmaktadir’’ ifadesinin

Bolgelere Gore Degisimi

Bolge
izmir Manisa Toplam
Katilmayan 62 5 67
Kararsiz 29 11 40
Katilan 109 54 163
Toplam 200 70 270

Ki-Kare Anlamhilik Diizeyi: 0,000
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Tablo 41°de Ki-Kare analizinden elde edilen 0,000 anlamlilik diizeyi ile alg1
anketindeki ifadelerden ‘A20: Ogrencilerin sikayet ve dnerileri dikkate alinmaktadir’
ifadesi bolgelere gore farklilik gostermektedir. Bu tabloya gore Izmir’deki
ogrencilerin % 54,5 (109/200)’1 Manisa’daki 6grencilerin % 77 (54/70)’s1 okullarinin

Ogrencilerin sikayet ve onerilerini dikkate aldig1 yoniinde goriis belirtmislerdir.

Tablo 42: ““Okul Ogrencilerin Ozel istek ve Ihtiyaclarim Anlamaktadir>’ ifadesinin

Bolgelere Gore Degisimi

Bolge
Izmir Manisa Toplam
Katilmayan 61 5 66
Kararsiz 37 14 51
Katilan 102 51 153
Toplam 200 70 270
Ki-Kare Anlamlilik Diizeyi: 0,000

Tablo 42’de Ki-Kare analizinden elde edilen 0,000 anlamlilik diizeyi ile algi
anketindeki ifadelerden ‘A21: Okul 0&grencilerin 6zel istek ve ihtiyaglarim
anlamaktadir’ ifadesi bolgelere gore farklilhik gostermektedir. Bu tabloya gore
[zmir’deki dgrencilerin % 51 (102/200)’i Manisa’daki dgrencilerin % 73 (51/70)’ii
okullarinin  6grencilerin  6zel istek ve ihtiyaglarin1 anladigi yoniinde goriis
belirtmislerdir.

Beklenti ve algilamalardaki diger ifadelerin Ki-Kare analiziyle elde edilen
anlamlilik diizeyleri 0,05’ten biiyiik oldugundan bu ifadeler Izmir ve Manisa iline
gore farklilik gostermemektedir. Ayrica okullardaki egitim hizmetleriyle ilgili genel
memnuniyet diizeyi de illere gore farklilik gostermemektedir.

Ayrica cinsiyet, smif, aylik gelir gibi demografik ozellikler ve egitim
hizmetleriyle ilgili genel memnuniyet diizeyi arasindaki anlamlilik diizeyi 0,05’ten

bliylik oldugundan aralarinda anlamli bir iligki bulunamamastir.
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3.5. ARASTIRMA BULGULARININ DEGERLENDIRILMESI

Arastirma Izmir ve Manisa’da bulunan iki temel lisedeki ogrencilere

ulasilarak yapilmis ve toplamda gegerli 270 anket lizerinden veriler analiz edilmistir.

Arastirma bulgular sdyle 6zetlenebilir:

Ogrencilerin cinsiyet dagilimma bakildiginda; &grencilerin % 44,4 {inii
erkekler, % 55,6’sin1 da bayanlar olugturmaktadir.

Ogrencilerin bulunduklar1 simif diizeylerine bakildiginda; % 11,5°i 9. sinif, %
15,2’si 10. sinif, % 18,5’1 11. smif ve % 54,8’1 ise 12. siniftan olusmakta olup
son sinif 6grenci sayis1 yogunluktadir.

Ogrencilerin ailelerinin gelir durumuna bakildiginda; % 8,9’unun 0-1000 TL
aras1 aylik gelire, % 24,1’inin 1001-2000 TL aras1 bir aylik gelire, %
28,9’unun 2001-3000 TL aylik gelire ve % 38,1’inin de 3001 TL ve iizeri bir
aylik gelire sahip oldugu goriilmektedir. Bu da bize anketteki gelir
seviyelerinin hemen hemen hepsinden ailelerin temel liseleri tercih
edebilecegini gdstermektedir.

Ogrencilerin  egitim hizmetleriyle ilgili genel memnuniyet diizeyine
bakildiginda; Ogrencilerin % 20,0’1 egitim hizmetleriyle ilgili genel
memnuniyet diizeyinde ‘cok memnunum’ segenegine, % 42,2’si
‘memnunum’ segenegine, % 24,4’ ‘ne memnunum ne memnum degilim’
secenegine, % 5,2°si ‘memnun degilim’ segenegine ve % 8,1’1 de ‘hi¢
memnun degilim’ segenegine dahil olmustur. Bu tabloya gore 6grencilerin
biiylik cogunlugu genel olarak egitim hizmetlerinden memnun kalmistir.
Beklentilerdeki yigilmalar 4 (kismen katiliyorum), 5 (kesinlikle katiliyorum)
seceneklerinde olmustur. Bu da grencilerin beklentilerinin yiiksek oldugunu
gostermektedir.

Egitim hizmetlerinden algilamalara bakildiginda ise 6grenciler algiladiklari
egitim hizmetleriyle ilgili ifadelere katilmaktadirlar.

Ogrencilerin egitim hizmetlerinden algilamalar1 ve beklentileri arasinda
istatistiksel olarak anlamli bir fark bulunmaktadir.

Ogrencilerin egitim hizmetlerine dair algilamalar1 beklentilerinin altinda

kalmistir.
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e Ogrencilerin demografik ozellikleriyle algiladiklar1 hizmet kalitesi arasinda
iliski olup olmadigina bakildiginda; sinif, cinsiyet ve ailenin aylik geliriyle
algilanan hizmet kalitesi arasinda anlamli bir iliski bulunamamastir.

e Ogrencilerin genel memnuniyet diizeyi ile algiladiklari hizmet Kkalitesi
arasinda anlamli bir iliski olup olmadigina bakildiginda; pozitif yonlii anlaml
bir iligki oldugu goriilmiistiir.

e Izmir ve Manisa’da bulunan temel liselerdeki &grencilerin alg1 ve
beklentilerindeki genel ortalamalara bakildiginda; Manisa’daki 6grencilerin
egitim hizmetlerinden daha memnun oldugu goriilmektedir.

Anketteki veriler disinda sektdrden gozlem yoluyla ayrica 6grenci, 6gretmen
ve idarecilerle yapilan goriismelerden elde edilen bulgulari da su sekilde
Ozetleyebiliriz:

Ogrenciler acisindan;

e Oncelikle temel liseye kayit esnasinda tesvik cikip ¢ikmayacag belli
olmadigindan, biitcesini tesvikin c¢ikacagina inanarak olusturan 6grenci
ailelerinde tesvik ¢ikmayinca magduriyetler yaganmistir.

e Yiiksek bir aylik gelire sahip olup da bu geliri kayit altina alinamayan aileler
tesvikten yararlanmis, ne yazik ki gercekten ihtiyaci olan ve asgari iicretle
calisan aileler tesvikten yararlanamamistir. Bu da iilkemizin bir gercegi olan
kayit dis1 ekonominin olumsuz etkilerini gézler oniine sermektedir.

e Temel liseden memnun kalmayan ya da herhangi bir sebepten dolay1
ayrilmak isteyen Ogrencilerin belirli bir kisminin miifredat ve ders saati
uyusmazligi nedeniyle eski okullarina donememeleri de bir diger magduriyet
sebebi olmustur. Ozellikle fen ve meslek liselerinden temel liseye kayit
yaptiran 6grencilerde bu duruma rastlanmistir.

e Egitim agisindan Ozellikle 12. sinif Ogrencileriyle sinav basarisi elde
edebilmeleri i¢in daha yakindan ilgilenilmistir.

e Hem okul hem dershane egitiminin belirli bir sistem dahilinde bir arada
verilmesi O0grenciyi okul-dershane-kurs arasinda mekik dokumaktan
kurtarmistir.

e Ogrencilerin dershane kokenli dgretmenlerle ders islemesi dgrencilerin pratik
cozlimler ve test teknigi gibi smava yonelik caligmalardan daha c¢ok

faydalanmasini saglamistir.
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Bulunulan temel lisede 6grencinin rahatlayabilecegi nefes alabilecegi bir
bahge, bir spor salonu gibi yasam alanlariinin olmamasi 6grenci agisindan
dezavantaj olusturmustur.

Ogretmenler acisindan;

Hem dershane hem de okul egitiminin bir arada verilmeye calisilmasi
O0gretmen acisindan zorlayici olmustur. Bir yandan okuldaki miifredat dersleri
anlatilirken, bir yandan da YGS ve LYS’ye hazirlik dersleri, soru ¢éziimleri
Ogretmeni yormustur.

Ogrencilerin belirli bir iicret vererek bu liselere geldigi diisiiniilecek olursa
Ogretmenlerden de bu oranda bir beklenti igine girilmesi, Ogretmenleri
normalden daha fazla performans gostermeye mecbur kilmistir.

Temel liselerin kayit {icretlerinin ortalamalarinin dershanelerin kayit {icreti
ortalamalarinin hemen hemen 2-3 kati kadar olmasi, kurumu ekonomik
acidan oldukca rahatlatmis ve bu da Ogretmen maaslarina arti olarak
yansimigtir.

Idareciler acisindan;

Temel liselerin ilk yilinda sistemin 6grenci, 6gretmen ve velilerin kafalarinda
tam sekillenememis olmas1 idarecilerin ikna ve kayit noktasinda
zorlanmasina neden olmustur.

Ayrica iicretlendirmede de dershane ve 6zel okul arasinda bir iicret diizeyi
belirlenirken zorlanilmistir.

Universite smavlarinda basarili olan o6grencilerin  basarilarinin  sadece
okuduklart okullar tarafindan sahiplenildigini, 6grenci iizerinde emegi olan
dershane 6gretmen ve idarecilerinin katkilarinin 6nemsenmedigini diistinen
eski dershane calisanlart (simdiki temel lise idareci ve Ogretmenleri) temel
liselerle bu siirecin geride kaldigini ve artik 6grencilerinin basarilarint gururla
sahiplenebileceklerini ifade etmislerdir.

Sektor acgisindan bakildiginda ise, devlet liselerindeki ve 6zel okullardaki

idareci ve Ogretmenler oOzellikle 12. sinif 6grencilerinin temel liselere kaymasini

engellemek i¢in Ogrencilere smmava hazirhk noktasinda belirli  vaatlerde

bulunmuslardir. Hafta i¢i okul ders saatleri disinda ve hafta sonlari, iiniversite

simavlarma yonelik kurslar agilmistir. Okullardaki 6gretmenler de ders karsiligi ek

gelir elde etmistir. Ayrica temel liseler 6zel okullar i¢in yeni bir rekabet unsuru
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oldugundan, 6zel okullar da hem okul hem dershane egitimini bir arada vermeye
baslayarak Ogrenci kazanmaya ya da dgrenci kaybini engellemeye calismislardir.
Ozel okullardan daha az bir iicretle egitim vermesi ve egitimde kaliteye onem
vermelerine gore bu temel liseler daha cazip hale gelebilmektedir.

Dershanelerin ve etiit merkezlerinin kapanacagi haberleri 6grencilerde panik
havasi yaratmis ve sinavlara hazirlikta tek alternatif gibi gorlinen temel liselerin 12.
sinif 6grenci sayilar1 artmistir. Ancak iiniversite sinavina hazirlanabilmek igin bu
liselere kayit yaptiran 12. sinif 68renci sayilarinda ikinci yil bir azalma goriilmiustiir.
Bunun sebebinin ise bes derse kadar egitim verebilen etiit merkezlerinin, merdiven
alt1 sinava hazirlik egitimi veren kurumlarin ve 6zel ders alimlarindaki artisin oldugu
diistiniilmektedir.

Ogrencilerin {iniversite smavlarinda aldig1 puana eklenip bu smavlardaki
basarilarin1 oldukga etkileyen orta 6gretim basari puani, lise 1, 2, 3 ve 4. siiflarin yil
sonundaki basar1 ortalamalarinin aritmetik ortalamasindan olusmaktadir. Devlet
liselerinde okuyan Ogrenciler tarafindan temel liselerin kendi 6grencilerinin sinav
basarisi elde edebilmeleri i¢in 6grencilerinin notlarini yiikselttigi iddia edilmistir. Bu
iddiaya temel lise idarecilerinden bazilari ilk yil bir siire not vermede dengeyi
saglayamadiklarin1 daha sonra diizelttikleri seklinde beyanda bulunmuslardir. Boyle
bir durumun varliginin 6grenciler arasinda {iniversiteye giriste haksiz rekabete neden
oldugu diisiiniilmektedir.

Temel liseler eski dershane binalarinda egitime basladiklar1 i¢in, bahgesi ve
yasam alanlar1 olan yeni bir bina arayist baslamistir. Bunun da diger yillar itibariyle
maliyetleri artiracagi ve dolayisiyla Ogrencilerin 0deyecegi licreti artiracagi

ongoriilmektedir.
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SONUC ve ONERILER

Hizmetlerin somut iirlinlerden daha farkli o6zelliklere sahip olmasi
(soyutluluk, ayrilmazlik, heterojenlik, dayaniksizlik) kalitesinin Olgiilmesini de
zorlagtirmaktadir. Ancak giliniimiizde hizmet sektoriiniin hizli bir sekilde gelismesi
isletmelerin hizmet kalitesini 6lgmelerini gerekli kilmaktadir.

Bu yonde yillarca yapilan akademik caligmalar sonucunda bir¢ok yontem
gelistirilmistir. Bunlardan en c¢ok kullanilan Parasuraman ve arkadaslarinin
gelistirdigi SERVQUAL olcegidir. Olgekte algilamalar ve beklentiler arasindaki fark
algilanan hizmet kalitesini ortaya koymaktadir. Bu 6lgegin orjinali 22 maddeden
olusmakta ve Carman’in ifade ettigine gore her hizmet sektdriine gore yeniden
uyarlanmalidir.

Duygun ve Okumus (2008), bu 06l¢egi yaptiklar aragtirmalar ve odak grup
goriigmeleri sonucunda egitim hizmetlerine uyarlamis ve Olgegin glivenilirlik
analizinde Alfa katsayisin1 0,92 olarak bulmus ve bunun arzu edilen 0,70 degerinin
cok iizerinde oldugunu ve egitim hizmetlerinin kalitesinin  dl¢lilmesinde
kullanilabilecegini ifade etmislerdir. Arastirmamizda egitim hizmetlerine uyarlanmis
bu ol¢ek biraz degisiklik yapilarak kullanilmis, bu sene ilk defa egitim sektoriinde
yer alan dershanelerden doniisen temel liselerde verilen egitimin hizmet kalitesi
Olciilmeye calisilmistir.

Izmir ve Manisa illerinde bulunan iki temel lise arastirmada baz alinmis, bu
liselerin bulunduklar1 illerdeki biitiin temel liseleri ortalama olarak temsil ettigi
varsayilarak arastirma yiiriitiilmiistiir. Bu liselerden Izmir’deki temel liseden 200
Ogrenciye Manisa’daki temel liseden ise 70 Ogrenciye (anketleri gegerli olan)
ulagilarak anket uygulanmstir.

Anketlerin analizleri sonucunda Ogrencilerin biiyiik cogunlugu beklenti
anketindeki 33 maddeye katilmaktadir ve Ogrencilerin belirli bir iicret vererek
geldikleri temel liselerdeki beklentilerinin oldukca yiiksek oldugu goriilmektedir.
Okul idaresinin bu beklentilerin anlagilmasi i¢in iyi bir arastirma yapmasi, 6grenci ve
velilerin istek ve ihtiyaglarmi g6z Oniinde bulundurmasi egitim hizmetlerindeki
kaliteyi olumlu yonde etkileyecektir.

Algi anketine bakildiginda 6grenciler 33 maddeden ¢oguna katilmakta ama
okul binasinin modern goriiniiglii ve gorsel olarak ¢ekici olmadigim

diistinmektedirler. Bunun nedenlerinden birinin de bu okullarin eskiden dershane
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olarak kullandiklar1 binalar1 temel lise olarak kullanmaya devam etmis olmasi, bina
olarak fiziksel bir degisiklige gidememis olmalar1 oldugu diistiniilmektedir.

Yine alg1 anketine baktigimizda 6grencilerin, 6gretmenlerin dersi kendilerinin
anlayabilecekleri seviyede islediklerini, konularinda uzman ve bilgili olduklarini,
teorik olarak yeterli diizeyde olduklarini, verdikleri 6rneklerin giincel ve yeterli
oldugunu, sinavda basarili olmak icin aldiklart egitime giivendiklerini diislindiigiinii
gorebilmekteyiz. Bu da iy1 bir egitim kalitesi i¢in 6nemli girdilerden olan 6gretmen
kalitesinin yeterli diizeyde oldugunu gostermektedir. Bu sonucun ortaya ¢ikmasina
etki eden olgulardan birinin de temel liselerin ¢ogunun eski dershane kadrosundaki
Ogretmenleriyle egitime devam etmesi olabilir.

Analizler sonucunda en yliksek 6nem seviyesi olasiligina (ortalamaya) sahip
fiziksel boyutu ilgilendiren maddeler; okulun fiziki ortaminin modern goriintisli
olmasi, okul binasinin gorsel olarak cekici olmasi, okulun temiz ve diizenli
olmasidir. Ogrencilerin bu temel liselere kayit olurken aynmi zamanda bir 6zel okul
beklentisi icinde olmasi1 nedeniyle bu sartlarin iyilestirilmesinin, Ogrencilerin
rahatlayabilecegi yasam alani ve ders ortamlarinin olusturulmasmin 6grenci
memnuniyetine ve algilanan hizmet kalitesine olumlu yonde etki edecegi
diistiniilmektedir.

Ayrica Ogrencilerin karsilastiklar1 problemlerin ¢oziimii icin ¢aba sarf
edilmesi, problemlerin hizli bir sekilde ¢o6ziilmesi, Ogrencilerin o6zel istek ve
ihtiyaclarinin anlasilmasi, gergeklestirilemeyecek vaatlerde bulunulmamasi da t
ortalamas1 yiiksek c¢ikan diger maddelerdendir. Bu maddelerin okul yonetimi
tarafindan dikkate alinmas1 ve yapilacak olan iyilestirmeler de yine algilanan hizmet
kalitesinde tatminkar bir sonug ortaya cikaracaktir.

Arastirmadaki hipotezler incelendiginde ise birinci hipotezde G6grencilerin
algilamalar1 ve beklentileri arasinda anlamli bir farklilik oldugu bulunmustur.
Ogrencilerin algilamalari beklentilerinin altinda kalmistir. Bunun sonucunda da
algilanan kalitenin beklenenin altinda kaldigi sdylenebilir. Bu sorunu ¢6zebilmek
i¢in 1yi bir pazar arastirmasi yapilmali, yani 6grencilerin beklentilerinin ne oldugu iyi
bir sekilde tespit edilmelidir. Bu beklentilerin karsilanabilmesi yoniinde adimlar
atilirsa algilar beklentilere yaklasacak ya da beklentileri asacaktir.

Ikinci hipotez incelendiginde korelasyon analizi sonucunda énem seviyesi
0,05’ten biiyiik oldugu i¢in 6grencilerin cinsiyet, sinif ve ailelerinin gelir durumuyla

algiladiklar1 hizmet kalitesi arasinda anlaml1 bir iliski bulunamamastir.
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Ucgiincii hipotez incelendiginde ise dgrencilerin algiladiklari hizmet kalitesiyle
genel memnuniyet diizeyi arasinda anlamli ve pozitif bir iliski bulunmus, bunun
sonucunda da algilanan hizmet kalitesi arttikca genel memnuniyet diizeyinin de
artacagl ya da faktorlerden biri azalirsa digerinin de azalacagi sOylenebilir.

Anketlerdeki veriler degerlendirildiginde temel liseleri tercih eden
ogrencilerin ¢cogunun 11. sinif ve 12. smif diizeyinde 6grencilerden olustugu tespit
edilmistir. Bunun nedenleri arasinda Ogrencilerin sinav kaygisi tasimasi ve
dershanelerin kapanmasiyla sinava hazirlanmak icin temel liseleri bir alternatif
olarak gormesi bulunmaktadir diyebiliriz. Anketlerde sordugumuz acik uclu
sorulardan ‘Temel liseyi tercih etme sebebiniz nedir?’ sorusuna verilen cevaplar
arasinda ‘daha 1iyi bir egitim alabilmek’, ‘liniversite sinavlarina daha 1iyi
hazirlanabilmek’, ‘dershanelerin kapanacagi’ gibi cevaplar da bu sonucu
dogrulamaktadir.

Yine anketlerdeki agik uclu sorular degerlendirildiginde 9. sinif 6grencilerinin
cogunun temel liseyi tercih etmesinin nedenleri arasinda; iyi bir TEOG (Temel
Egitimden Ortadgretime Gegis) puani alamamalari sebebiyle Anadolu liselerine
yerlesememeleri, bu nedenle meslek liselerine gitmek istememe diisiincesi
yatmaktadir. Bu agidan temel liseler aileler ve Ogrenciler acisindan farkli bir
alternatif olmustur diyebiliriz. Temel liselerin ikinci egitim-0gretim donemindeki 9.
siuf kayitlarinin bir nceki yila gére artmasi da bu goriisii destekler niteliktedir. Bu
yonde yapilacak olan reklam c¢aligmalarinin temel liselerdeki 9. sinif 68renci sayisini
daha da artiracagi diistiniilmektedir.

Ayrica sadece yliksek gelirli ailelerin degil farkli gelir seviyesindeki ailelerin
de temel liseleri tercih ettigi goriilmektedir. Genel olarak memnuniyet yliksek
cikmakla beraber egitim hizmetleri algilamalar1 beklentilerin altinda kaldig1 i¢in
hizmet kalitesinin istenilen diizeyde olmadig1 ortaya ¢ikmustir.

Sonu¢ olarak genel olarak memnuniyet yiliksek ¢ikmakla beraber egitim
hizmetleri algilamalar1 beklentilerin altinda kaldig1 i¢in algilanan hizmet kalitesinin
istenilen diizeyde olmadig1 ortaya ¢ikmustir.

Temel liselerin 6grenciler ve aileleri acisindan tercih sebebi olmasi ve egitim
piyasasinda saglam bir yer edinmesi; ihtiyaglara cevap vermesi, 6grenci basarisini
artirabilmesi, tiniversite siavlarina giriste bagsar1 yakalayabilmesiyle saglanacaktir.
Ozel liseler, etiit merkezleri ve daha birgok kurumla ayni1 anda rekabet edecek olan

bu liselerin farkindalik olusturmalar1 gerekmektedir. Ve bunu da iicretlerinin 6zel
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liselere gore daha diisiik olmasiyla, fiziksel sartlarini iyilestirmesiyle, basarinin en
biiyiik etkenlerinden biri olan 6gretmen kalitesini artirmasiyla, 6grencilerin istek ve
ihtiyaclarina cevap vermesiyle ve egitimde yakaladiklar1 basariyla saglayabilirler. Bu
yonde yapilan caligmalar daha yeni yeni kurumsallagsmaya baslayan bu okullarin

hizmet sektoriinde yer edinmesini saglayacaktir.
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EK 1: Anket Ornegi

Demografik Bilgiler

1. Smifiniz: 9 () 10() 11() 12 ()
2. Cinsiyetiniz: Bay () Bayan ()
3. Hangi okul tiiriinden nakil geldiniz? (Nakil olmadiysaniz bos

4. Ailenizin aylik geliri: 0-1000 TL () 1001-2000 TL () 2001-3000TL () 3001
TL ve tlizeri ()
S. Temel liseyi tercih etme sebebiniz nedir?................

Egitim Hizmetlerinden Beklentiler

Asagida okulunuzun egitim hizmetleriyle ilgili maddeler yer almaktadir. Egitim
hizmetlerinden yararlanan biri olarak, okulun agsagidaki maddeleri ne derece
tagimasi gerektigini 1’den 5’e kadar numaralardan birini isaretleyerek belirtiniz.
Numaralarin anlam su sekildedir:

1. Kesinlikle katilmiyorum

2. Kismen katilmiyorum

3. Ne katiliyorum ne katilmiyorum

4. Kismen katiliyorum

5. Kesinlikle katiliyorum

1 | Okulun fiziki ortam1 modern goriiniislii olmalidir.

2 | Okul binasi gorsel olarak ¢ekici olmalidir.

3 | Okulun fiziki ortami temiz ve diizenli olmalidir.

4 | Okul ¢aligsanlar diizgiin goriiniislii, temiz ve bakiml
olmalidir.

5 | Sinif ortamlar1 ders yapmaya uygun olmalidir.

6 | Derslerde kullanilan egitim materyalleri yeterli
diizeyde olmalidir.

7 | Dersler ders programina uygun olarak yapilmalidir.

8 | Dersler vaktinde yapilmalidir.

9 | Derslerde anlatilanlarin teorik diizeyi yeterli
seviyede olmalidir.

10 | Dersler 6grencilerin anlayabilecekleri seviyede
islenmelidir.
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11 | Ogretmenler konularinda uzman ve bilgili olmalidir.

12 | Ogretmenlerin ders esnasinda verdikleri 6rnekler
yeterli ve giincel olmalidir.

13 | Ogretmenlerin ders anlatimindaki hitabet becerisi
yeterli diizeyde olmalidir.

14 | Ogretmenlerin 6grencilerle iletisim becerisi yeterli
diizeyde olmalidir.

15 | Ogrencilere derslere ne zaman girecekleri ile ilgili
bilgiler verilmelidir.

16 | Okul 6grenci merkezli ders programi hazirlamalidir.

17 | Ogrencilerle ilgili kayitlar hatasiz tutulmalidir.

18 | Okul 6grencilerin karsilastiklart problemlerin
¢Oziimii i¢in her tiirli cabayi sarf etmelidir.

19 | Okul 6grencilerin karsilagtiklar1 problemleri hizli bir
sekilde ¢ozebilmelidir.

20 | Ogrencilerin sikayet ve onerileri dikkate alinmalidir.

21 | Okul 6grencilerin 6zel istek ve ihtiyaglarini
anlamalidir.

22 | Ogrenciler ders disindaki diger hizmetleri
beklemeden, hizl1 bir sekilde alabilmelidir.

23 | Okul calisanlar1 6grencilere hizmet etmeye her
zaman istekli olmalidir.

24 | Okul calisanlar1 6grencilere gereken saygi ve ilgiyi
gostermelidir.

25 | Okul caligsanlar1 6grencilerle ilgilenemeyecek kadar
mesgul olmamalidir.

26 | Okul 6grencilerine gerceklestiremeyecegi vaatlerde
bulunmamalidir.

27 | Okul ¢alisanlar egitim hizmetleri ile ilgili gerekli
bilgi ve deneyime sahip olmalidir.

28 | Okul, dgrencilerin sinavlarda basarili olmalar1 i¢in
gerekli 6zeni gostermelidir.

29 | Ogrenciler sinavlarda basarili olmak icin aldiklari
egitime giivenmelidir.

30 | Egitimde meydana gelen aksakliklardan ve 6zel
durumlardan 6grenciler haberdar edilmelidir.

31 | Okul calisanlar1 6grencilere biitiin igtenlikleri ile
hizmet vermelidir.

32 | Okul 6grencilerin kisisel kayitlarinda gizliligi 6n
planda tutmalidir.

33 | Okul kolay ulasilabilir bir yerde olmalidir.
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Egitim Hizmetlerinden Algilananlar

Asagida okulunuzun egitim hizmetleriyle ilgili maddeler yer almaktadir. Egitim
hizmetlerinden yararlanan biri olarak, okulun agsagidaki maddeleri ne derece
tasidigin1 1’den 5’e kadar numaralardan birini isaretleyerek belirtiniz.
Numaralarin anlanm su sekildedir:

1. Kesinlikle katilmiyorum

2. Kismen katilmiyorum

3. Ne katiliyorum ne katilmiyorum

4. Kismen katiltyorum

5. Kesinlikle katiliyorum

Okulun fiziki ortam1 modern goriiniigliidiir.

Okul binasi1 gorsel olarak ¢ekicidir.

Okulun fiziki ortami temiz ve diizenlidir.

AW N[ —

Okul c¢alisanlar1 diizgilin goriiniigli, temiz ve
bakimlidir.

(91

Sinif ortamlari ders yapmaya uygundur.

6 | Derslerde kullanilan egitim materyalleri yeterli
diizeydedir.

7 | Dersler ders programina uygun olarak
yapilmaktadir.

8 | Dersler vaktinde yapilmaktadir.

9 | Derslerde anlatilanlarin teorik diizeyi yeterli
seviyededir.

10 | Dersler 6grencilerin anlayabilecekleri seviyede
islenmektedir.

11 | Ogretmenler konularmda uzman ve bilgilidir.

12 | Ogretmenlerin ders esnasinda verdikleri drnekler
yeterli ve giinceldir.

13 | Ogretmenlerin ders anlatimindaki hitabet becerisi
yeterli diizeydedir.

14 | Ogretmenlerin 6grencilerle iletisim becerisi yeterli
diizeydedir.

15 | Ogrencilere derslere ne zaman girecekleri ile ilgili
bilgiler verilmektedir.

16 | Okul 6grenci merkezli ders programi
hazirlamaktadir.

17 | Ogrencilerle ilgili kayitlar hatasiz tutulmaktadir.

18 | Okul 6grencilerin karsilastiklar1 problemlerin
¢Oziimii i¢in her tiirlii cabay1 sarf etmektedir.

19 | Okul 6grencilerin karsilastiklart problemleri hizl
bir sekilde ¢ozebilmektedir.

20 | Ogrencilerin sikayet ve onerileri dikkate
alinmaktadir.

21 | Okul 6grencilerin 6zel istek ve ihtiyaglarim
anlamaktadir.
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22

Ogrenciler ders disindaki diger hizmetleri
beklemeden, hizli bir sekilde alabilmektedir.

23

Okul calisanlar1 6grencilere hizmet etmeye her
zaman isteklidir.

24

Okul ¢alisanlar1 6grencilere gereken saygi ve ilgiyi
gostermektedir.

25

Okul ¢alisanlar 6grencilerle ilgilenemeyecek kadar
mesgul degildir.

26

Okul 6grencilerine gerceklestiremeyecegi vaatlerde
bulunmamaktadir.

27

Okul ¢aliganlart egitim hizmetleri ile ilgili gerekli
bilgi ve deneyime sahiptir.

28

Okul 6grencilerin sinavlarda basarili olmalart igin
gerekli 6zeni gostermektedir.

29

Ogrenciler smavlarda basarili olmak igin aldiklart
egitime giivenmektedir.

30

Egitimde meydana gelen aksakliklardan ve 6zel
durumlardan 6grenciler haberdar edilmektedir.

31 | Okul calisanlar1 6grencilere biitiin igtenlikleri ile
hizmet vermektedir.

32 | Okul 6grencilerin kisisel kayitlarinda gizliligi 6n
planda tutmaktadir.

33 | Okul kolay ulasilabilir bir yerdedir.

Egitim hizmetleriyle ilgili genel memnuniyet diizeyiniz:

O)
O)
0)
O)
O)

Cok memnunum

Memnunum

Ne memnunum ne memnun degilim
Memnun degilim

Hi¢ memnun degilim
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EK 2: Tablolar

Tablo 1: Ogrencilerin Beklentilerine iliskin ifadelerin Giivenilirlik Analizi

Beklentiler | Degisken Degisken | Diizeltilmis | Degisken
Silindigi Silindigi | Degisken- Silindigi
Takdirde | Takdirde | Olcek Takdirde
Olgegin Olcegin | Korelasyonu | Alfa
Ortalamas | Varyansi Katsayisi
B1 153,2148 199,433 478 ,960
B2 153,3111 200,944 ,397 ,961
B3 152,9481 200,034 7144 ,958
B4 153,0926 197,549 ,661 ,958
BS 152,9037 200,980 712 ,958
B6 152,9556 199,143 17 ,958
B7 153,1556 197,708 ,504 ,960
B8 153,0630 196,528 ,642 ,958
B9 152,9407 200,851 ,715 ,958
B10 152,9444 200,253 ,664 ,958
B11 152,9333 200,486 ,673 ,958
B12 152,9444 199,354 , 763 ,958
B13 152,9296 199,686 175 ,958
B14 152,9185 200,224 ,182 ,958
B15 153,1741 196,070 ,523 ,960
B16 153,0481 197,778 ,678 ,958
B17 153,1519 197,929 ,493 ,960
B18 152,9370 200,974 ,648 ,958
B19 152,9704 199,204 719 ,958
B20 152,8815 202,677 ,155 ,958
B21 153,0111 201,119 577 ,959
B22 153,0407 200,396 ,549 ,959
B23 153,0444 196,965 ,694 958
B24 152,9593 198,158 , 721 ,958
B25 152,9926 198,989 ,689 ,958
B26 152,9000 201,659 711 ,958
B27 152,9222 199,797 , 164 ,958
B28 152,8963 201,588 ,699 ,958
B29 152,9704 198,951 711 ,958
B30 152,9667 199,601 ,625 ,958
B31 152,9815 196,925 ,815 957
B32 152,9296 199,025 ,697 ,958
B33 152,9741 198,605 ,653 ,958
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Tablo 2: Ogrencilerin Algilamalarina iliskin ifadelerin Giivenilirlik Analizi

Algilamalar | Degisken Degisken | Diizeltilmis | Degisken
Silindigi Silindigi | Degisken- Silindigi
Takdirde Takdirde | Olcek Takdirde
Olgegin Olcegin | Korelasyonu | Alfa
Ortalamasi | Varyansi Katsayisi
Al 126,2852 1100,933 | ,691 979
A2 126,6074 1099,875 | ,645 979
A3 125,6852 1102,440 | ,795 978
A4 125,3481 1110,778 | ,765 979
A5 125,5111 1105,098 | ,760 979
A6 125,6296 1106,606 | ,687 979
A7 125,7704 1100,014 | ,692 979
A8 125,4000 1112,181 | ,655 979
A9 125,4185 1108,155 | ,777 979
Al10 125,3815 1104,943 | 776 979
All 125,1926 1110,520 | ,794 979
Al2 125,2963 1110,663 | ,780 979
Al13 125,3741 1107,499 | ,791 978
Al4 125,4185 1104,928 | ,822 978
AlS 125,3037 1112,205 | ,706 979
Al6 125,9074 1093,140 | ,740 979
Al7 125,4000 1113,133 | ,686 979
Al8 125,8333 1090,675 | ,790 978
Al9 126,0519 1087,514 | ,806 978
A20 126,0148 1087,412 | ,801 978
A21 126,0333 1088,122 | ,823 978
A22 125,9815 1088,948 | ,819 978
A23 125,8259 1091,706 | ,804 978
A24 125,7296 1090,622 | ,830 978
A25 125,7185 1095,690 | ,806 978
A26 126,0370 1090,683 | ,731 979
A27 125,4630 1098,614 | ,827 978
A28 125,4481 1105,824 | ,775 979
A29 125,6444 1095,122 | ,820 978
A30 125,5852 1099,716 | ,748 979
A3l 125,6111 1094,105 | ,841 978
A32 125,4556 1099,357 | ,790 978
A33 125,3630 1110,686 | ,635 979
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