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ONSOZ

Toplumlarin gelismesinde en Onemli etkenlerden biri olan egitimin, her
yoniiyle basarili olmasi ve toplumsal bir sonug vermesi icin; egitimin tiim bireylere
ulagmasi gerekmektedir.

Pansiyonlu ortadgretim okullari; tilkemizde niifusun az ve daginik oldugu
yerlesim yerlerinde, genglerin egitim ihtiyaclarini karsilamak amaciyla kurulmustur.
Sosyal devlet ilkesinin énemli bir unsuru olan pansiyonlu ortaggretim okullari; dar
ve sabit gelirli ailelerin gocuklarina egitim imkani ve firsat esitligi saglamaktadir.
Pansiyonlar, grencilerin egitim - 6gretiminin yani sira egitimleri boyunca barinma,
beslenme, etiit ihtiyaglarin1 da karsilamaktadir.

Pansiyonlu ortadgretim okullari; genglerimizin kendi ayaklari {izerinde
durmalari, 6z giiven saglamalari igin avantajli okullardir. Etiit imkani, 24 saati
Ogretmenlerinin gézetiminde gegirmeleri ve giin i¢indeki eksikliklerini bu yolla telafi
etmeleri, pansiyonlu &grencilerin giindiizlii 6grencilere gore daha avantajli oldugu
distiniilmektedir.

Bu arastirma; Adiyaman Ili Golbagi Ilgesi Ortadgretim kurumlarina baglh
pansiyonlarda barinan ogrencilerin pansiyondan aldiklar1 hizmet kalitesi ile ilgili
algilar1 ve bu hizmetin 6grenci basarisina etkisi konusundaki algilarinin belirlenmesi
amaclanmstir.

Bu amagla hazirladigim tezin her asamasinda yardimlarini esirgemeyen,
kaynaklarmi1 paylasan, bana imkan ve destek veren, bu arastirma siiresince
karsilagtigim zorluklar sirasinda bilgi ve tecriibesiyle bana yol gosteren tez
danigsmanim Sayin Prof. Dr. Hact DURAN’a tesekkiirlerimi sunarim.

Calismalarim boyunca bana sabir ve hosgorii gosteren, ihtiya¢ duydugum her
anda benden maddi, manevi desteklerini esirgemeyen sevgili esim Ayse
DEMIREL e; beni sabirla, 6zlemle bekleyen ogullarrm Yusuf ve Emre’ye tesekkiir
ederim.

Bu calismanin gergceklesmesi i¢in veri toplama araglarini cevaplayan pansiyon
ogrencilerine katkilarindan dolay saygilarimi sunarim.

Eyliil 2014 Hasan Sertap DEMIREL
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OZET

GOLBASI ORTAOGRETIM KURUMLARI PANSiYONLARINDA
KALAN OGRENCILERIN HiZMET KALITESI ALGI DUZEYLERI

DEMIREL, Hasan Sertap
Yiiksek Lisans, Isletme Bilim Dali
Tez Danigmani: Prof. Dr. Hact DURAN
Eyliil — 2014, 99 sayfa

Bu arastirma; Golbasi’nda, ortadgretim kurumlar1 pansiyonlarinda barinan
ogrencilerin yemekhane, temizlik, pansiyon yonetimi, etiit, egitim hizmeti ve
pansiyon c¢alisanlarindan aldiklar1 hizmet kalitesi hakkindaki algilarimi tespit etmek
icin hazirlanmigtir. Yapilan arastirmada, deneklere 40’ar soru sorulmustur.
Orneklemin pansiyonlardan aldiklar1 hizmetin kalitesi konusundaki algilarmi
6lgmek, bu hizmetin 6grenci basarisina etkisi konusundaki algilarini ortaya ¢ikarmak
ve ¢oziim Onerileri tiretmek amacglanmagtir.

Arastirma verileri; 2013-2014 egitim 6gretim yili Adiyaman- Gélbasi ilgesinde
bulunan liselerin pansiyonlarinda kalan 160 6grenci drneklem alinmustir.

Arastirmada veriler besli Likert Ol¢eklerine gore hazirlanarak derlenmistir.
Olgek hazirlama asamasinda ¢ok sayida 6nermeyi igeren temalar hazirlanmistir. Bu
temalarin pilot uygulamalar1 yapilmistir. Her biri birer madde olan ciimlelerden
deneklerin beklenen manayr anlaylp anlamadiklart uzman goriisleri ile
desteklenmistir. Sonugta bazi ifadeler elenmis, toplam 6 kadar ifadeyi igeren 6nerme
deneklere sunulmustur. Anket uygulamasi sonucunda, bu sorulara verilen
cevaplardan hareketle sonuglara ulasilmistir. Anket yontemi vasitasi ile toplanan
veriler freakans ve tek yonlii varyans (ANOVA) analizi yapilarak degerlendirilmistir.
+2 ve -2 araligindaki tutumlarin aritmetik ortalamalari alinmistir. Anket verileri

tablolar halinde listelenmistir.



Pansiyonda toplam 326 kadar 6grenci kalmaktadir. Bu 6grencilerden 160’1
ankete cevap vermis ve bu anketler degerlendirilmistir. Aragtirma sonucunda, ankete
katilan Orneklemin pansiyonlardan aldiklari; yemekhane, temizlik, pansiyon
yonetimi, etiit, egitim hizmeti ve pansiyon calisanlarindan aldiklar1 hizmetin hizmet

kalitesi hakkinda kararsiz bir algiya veya tutuma sahip olduklar1 gézlenmistir.

Anahtar Kelimeler: Ortadgretim, Pansiyon, Hizmet Kalitesi, Hizmet Algisi, Basar1

Algisi



ABSTRACT

STUDENTS’ PERCEPTION LEVELS OF SERVICE QUALITY STAYING IN
PENSIONS OF GOLBASI SECONDARY SCHOOLS

DEMIREL, Hasan Sertap
Master, Department of Management
Thesis Supervisor: Professor Doctor Hact DURAN
June - 2014, 99 pages

This research was done to find out the students’ perception about cafeteria,
hygiene, management of pension, etude, education service and service quality of
pension workers. In the research, 40 questions were asked to each subject.
Measuring the subjects’ perceptions about the quality of pension service, revealing
the perception about the effect of service on students’ success and producing
solution were aimed.

Research data was gathered from 160 subject students staying at the pensions
of high schools in 2013-2014 education periods.

In the research, the data was collected according to quinarylikert-scale. During
the preparation of scale, the themes including many suggestions were prepared. Pilot
practices of these themes were done. Whether subjects understood the meaning or
not from Sentences each one is an item was supported by experts’ opinions. As a
result, some statements were eliminated and totally six statements including
propositional statement were presented to the subjects. At the end of the application
of questionnaire, results were collected by analyzing the responds to these questions.
The raw data collected by questionnaire technique was evaluated with frequency,
one-way Vvariance analysis and F-Test. The arithmetic mean of +2 and -2 was

calculated. The data of questionnaire was listed on tables.

Xi



326 students were staying at pension. 160 of students responded to questions
and the responds were evaluated. At the end of the research, it was found the students
had indecisive perception about cafeteria, hygiene, management of pension, etude,
education service and service quality of pension workers.

Key Words: Secondary Education, Pension, Service Quality, Service Perception,
Success Perception.
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GIRIS

Ortadgretim kurumlari, 6grencileri hayata ve yiliksekogrenime hazirlamaktadir.
Bu donemde o6grencilerin geleceklerine yon verme ve bir meslege hazirlanma
idealleri vardir. Pansiyonlarda kalan ortadgretim Ogrencileri yeni bir okula, yeni bir
cevreye uyumla karsi karsiyadirlar. Bu ¢ercevede 6grencilerin basarili olma arzulari
On plana cikar.

Ogrenci basarisi, bir dizi faktére bagl olmakla birlikte okul pansiyonlarinda
almis olduklar1 hizmetin kalitesinin de basariya etkisi oldugunu diistinmekteyiz.
Hizmetin Kkalitesinin 6grenci  basarisin1 — arttirdigi, 6grencilerin  hedeflerine
ulagsmasinda 6nemli rol oynadig1 diisiiniilmektedir.

Ortadgretim egitimi alan O6grencilerin biiyiilk ¢ogunlugu ailelerinin yaninda
kalmaktadir. Bir kism1 da ortadgretimine tasimali egitim yoluyla devam etmektedir.
Bir kisim &grenciler ise ailesinin SoSyo-ekonomik durumu ve cografi sartlardan
dolayr barinma ihtiyacglarini karsilamak icin kamu ve 6zel yurtlarda, kiralik evlerde
kalarak egitimini siirdiirmektedir.

Milli Egitim Bakanligimin tagimali ortadgretim uygulamasimna geg¢mesinde;
okullagma oraninin arttirilmasi, zorunlu egitimin on iki yila ¢ikmasi ana etkenlerden
birisidir. Tagimali egitimi ortadgretimde yayginlastiran diger etmenlerden birisi de
ogrencileri aile ortamindan uzaklastirmamaktir. Ogrencinin aile ortaminda aldig
hizmet ne kadar yetersiz de olsa pansiyonlardan daha iyi olacagin diisiinmekteyiz.

Tasimal1 egitimin olmadigi, ailenin ¢ocuklarini okutacak maddi imkanlarinin
bulunmadigi, 6grencinin yasadigi yerde devam edebilecegi ortadgretim kurumunun
bulunmamasi1 durumunda pansiyonlar devreye girmektedir. Bu durumdaki
ogrencilerin egitim, beslenme, barimma, saglik, giyim, temizlik gibi ihtiyag¢larinin
karsilanmasi icin ortadgretim kurumlar1 biinyesinde pansiyonlar agilmistir.

Pansiyonlarda kalmaya ihtiyag duyan ortadgretim Ogrencileri, genel ve mabhalli



simavlara girerek pansiyonlara yerlesmektedir. Pansiyona yerlesen 6grencilerin biitiin
ihtiyaclart Milli Egitim Bakanlig1 tarafindan karsilanmaktadir.

Bu arastirma; ortadgretim kurumlar1 pansiyonlarindan egitim, yemekhane,
temizlik, pansiyon yOnetimi, etiit hizmeti ve pansiyon calisanlarindan hizmet alan
ogrencilerin aldiklar1 hizmetin kalitesi ile ilgili algilart ve bu hizmetin 6grenci
basarisina etkisi konusundaki algilarini ortaya ¢ikarmak, ¢6ziim Onerileri liretmek
i¢in aragtirilmstir.

Aragtirma neticesinde, Golbasi’nda ortadgretim kurumlari pansiyonlarindan
yararlanan Ogrencilerin aldiklar1 hizmetin kalite diizeyleri ile ilgili algilar

belirlenmistir.



BIiRINCi BOLUM

PANSIYON, HIZMET VE HIZMET KAVRAMLARI

1.1 Pansiyon

Aragtirmanin birinci boliimiinde; pansiyonlarin tarihgesi, pansiyon tanimi ve
kurulma amaci, pansiyona dgrenci alimi ve pansiyon ydnetimi, egitim ve dgrenci
basarisi, hizmet kavrami, hizmetlerin temel 6zellikleri, hizmetlerin tiirleri, kalite
kavram, kalitenin Ozellikleri, hizmet kalitesi, hizmet kalitesinin 6zellikleri, hizmet

kalitesinin boyutlar1 yer almaktadir.
1.1.1 Pansiyonlarin Tarihcesi

Tarihin ilk donemlerinde egitim mabetlerde verilmistir. Mabetlerdeki egitim
dini alanda verilmis daha sonralari da mabetlerdeki dini egitimin yaninda biitiin
alanlarda egitim verilmeye baslanmistir.

Tiirkler Islamiyet’i kabul ettikten sonra, egitim camilerde devam etmistir.
Egitim, bir siire sonra cami disinda verilmistir. Boylece kiilliyeler toplulugu ortaya
cikmistir. Kiilliyeler toplulugu da medreselere dontismiistir.

Islamiyet’in dogusuyla birlikte camilerde verilmeye baslanan egitim ve 6gretim
faaliyetleri zaman igerisinde camilerin disina ¢ikmis ve kiilliyeler toplulugu sekline
gelerek medreselere doniismiistiir (Karal, 1977: 194).

Islam aleminde medrese yapisinin kurulusunda ve gelistirilmesinde Biiyiik
Selcuklu Devleti’nin katkis1 biiytiktiir. Medreselerin devlet eliyle kurulmasi ve
parasiz yatili haline doniistliriilmesine de Biiylik Selguklu Devleti doneminde
baslanmistir. Tk kurulan Selguklu medreseleri Tugrul Bey tarafindan 1040 tarihinde
Nisabur da insa edilmistir. 1067 yilinda Bagdat’ta Nizamiye Medreseleri adiyla
acilan medreseler Alparslan doneminde olmustur. Selguklu doneminde, iilkenin her

tarafinda medreseler kurulmustur.



Medreselerin devlet eliyle yaygin bigimde kurulmaya baslanmasi ve egitimin
tahsilinin meccani (Parasiz yatil1) olarak, medrese birliklerinin en ince ayrintisina
kadar sekillenmesi Selguklular tarafindan yapilmistir (Baltaci, 1976: 7).

Selguklularin ortaya ¢ikarmis oldugu parasiz yatili modeli Islam diinyasinin
ana egitim modeli seklini almistir, yap1 ve isleyisi agisindan nizamiyeler 6rnek
alinarak kurulmustur.

Osmanlilarda egitim; Tanzimat donemi oncesinde biiyiik yerlesim yerlerinde
medreselerde egitim faaliyeti gOstermistir. Biiylik yerlesim yeri disinda kalan
yerlesim yerlerindeki ¢ocuklarin egitimi ile ilgili olarak ulasim, barinma, beslenme
gibi konularda bazi sorunlar ortaya ¢ikmistir. Selguklu Devleti ve Osmanli Devleti
bu sorunlar1 asmak ic¢in ¢6ziim yollart aramis, c¢ocuklarin egitim almalar1 ic¢in
camileri ve hayir kurumlarini organize etmis, bunun sonucu kiilliyeler kurulmustur.

Killiyelerde &grencilerin egitim almalart saglanmis, diger taraftan da
Ogrencilerin yeme, yatma gibi ihtiyaclarinin karsilanmasi i¢in hayir kurumlar
tarafindan imaretler acilmistir. Boylece kiilliyeler, egitim merkezi haline getirilmistir.

Avrupa, Osmanlilardaki kiilliyeleri 6rnek alarak, yatakhaneleri, yemekhaneleri
ve kitapliklari ile liniversite kampiisleri olusturmuslardir. Osmanlilar da Avrupa’nin
etkileri ile {iniversitelerin yerine 1900’li yillarda 2. Abdiilhamit’in istegiyle Avrupa
tiniversiteleri tarzinda dariilfiinunlar kurulmustur.

Cumhuriyet devrinde, egitimde yeni bir yapilanma dénemine girilmis, 1924
yilinda medrese ve imaretler kapatilmis, okullar yatili hale getirilmistir. Onceden
acilmis olan medreselerin bazi boliimleri ise yurt olarak kullanilmastir.

Ulkemizde 19. yiizyllin ortalarinda yiiksekdgretim &grencilerinin  yurt
ihtiyaclar1 devlet tarafindan karsilanmaya baglanmistir. 5375 sayili Kanun ile Yiiksek
Ogretim Ogrenci Yurtlar1 ve Asevleri M.E.B. idaresine birakilmistir. 5661 sayili
Kanunla yeni bir yoOnetmelik diizenlenmistir. Bu yonetmelikle yurtlar ve
yemekhaneler, Seferberlik ve Askerlik Ogretim Miidiirliigii’'nce yonetilmistir. 1961
yilinda yurtlar, Yurt-Kur’'un sorumluluguna birakilmistir. Vakiflar  Genel
Midiirliigi’niin orta 6grenimli 6grenci yurtlar1 da Yurt Kur’un sorumluluguna
verilmistir. 1973 yilinda orta 6grenimde egitim goren Ogrencilerin  yurtlari igin
cikartilan yonetmelikler ile yurt hizmetleri siirdiiriilmiistir. 25.06.1987’de
Yiiksekogretim Genel Miidiirliigi'nde yiiriitilen bu goérev sonralari, Genglik

Hizmetleri Genel Miidiirliigii'ne devredilmistir. 1989 yilinda, Genglik Hizmetleri



Genel Miidiirliglintin kaldirilmasi ile yurt hizmetlerinin devam ettirilmesi i¢in Orta
Ogretim Genel Miidiirliigii biinyesinde Ogrenci Yurtlar1 Dairesi olusturulmustur.
Milli Egitim Bakanligi Teskilat ve Gorevlerini diizenleyen Kanun Hiikmiinde
Kararname ile de 14.02.1990 tarihinden itibaren Ortadgrenim Burs ve Yurtlar Dairesi
kurulmugtur. Halen Ortadgretim Genel Midirliigli tarafindan bu gorev
stirdirilmektedir (Milli Egitim Bakanligi Okul Pansiyonlarmin Etkililiginin
Degerlendirilmesi 2005).

1.1.2 Pansiyon Tanimi ve Kurulma Amaci

Milli Egitim Bakanligina Bagli Okul Pansiyonlari Yonetmeliginde(1983),
pansiyonun tanimi: Resmi ve 6rgiin ortaokul, imam-hatip ortaokulu ile ortadgretim
kurumlarinda parasiz veya parali yatili okuyan Ogrencilerin barinma, yatma ve
beslenme ihtiyaglarinin karsilandig yer seklinde tanimlanmustir.

Egitimin temel ilkelerinden belki de en 6nemlisi olan egitimde firsat esitligi
ilkesi geregi her iilke vatandasi kaliteli bir egitim alma hakkina sahiptir.

Okul pansiyonlar1 degisik cografi yapilarda, ekonomik kosullarda bulunan
ogrencilerin i¢inde bulunduklart bu farkli kosullarin egitim ve Ogretimlerini
etkileyecegi diislincesinden hareket ile M.E.B. tarafindan esitlik ilkesi kapsaminda
egitim-0gretim yasina gelmis Ogrenciler i¢in okul pansiyonlart kurulmustur. Okul
pansiyonlarinin amaci cografi ve ekonomik kosullar1 esitleyerek egitim ve 6gretimde
esitlik yaratmak olmustur.

Barinma, insanin en temel gereksinimlerinden birisidir (Giildiken ve
Ozekicioglu, 2003).

Insanlik tarihi siiresince barmmaya ihtiyag duyulmustur. Disaridan gelecek
tehlikelerden korumak ve yasamlarimi siirdiirebilmek icin barinma insanlarin en
temel ihtiyaclar1 arasinda yer alir.

Ikinci Milli Egitim Surasinda (1991), alinan karar gére cografi olarak ve aile
ekonomik durumlan geregi egitim-6gretim faaliyetlerine katilmaya durumu elverisli
olmayan ¢ocuklarin ihtiyaglarmi karsilamak i¢in bulunan 6grenci pansiyonlar1 ve
yurtlart Maarif vekilligi tarafindan izlenmeli gerekli iyilestirmeleri yapilarak
geligsmelerin saglamasi gerektigi karar1 alinmistir.

Yedinci Milli Egitim Surasinda(1991), Yeterli ekonomik imkanlara sahip

olmayan ogrencilerin yetencklerine gore uygun 6grenim goérebilmeleri igin parasiz



yatilt okul sistemi her diizeydeki ve tiirdeki okullarimizda uygulanmali ve parasiz
yatilt dgrenci kontenjani arttirilmalidir. Parasiz yatili 6grencilerin belirlenmesinde
basar1 seviyesinin géz 6niinde bulundurulmasi gerektigi belirtilmistir.

On ikinci Milli Egitim Surasinda(1989), Kiigiik ve orta biiyiikliikteki yerlesim
yerlerinde yeni lise agilmasi yerine, ilge merkezlerinde yatili okullar agilarak 0
bolgede bulunan 6grencilerin ilge merkezlerindeki okullara devamlarinin saglanmast,
boylelikle  kullanilmayan kapasite olusturmadan, egitimin niteliginin  ve
verimliliginin artirilmasi karar1 verilmistir.

Yapilan sura toplantilarinda, 6grencilerin 6grenim hayatinda barinmanin énemi
ve gerekliligi her zaman vurgulanmaistir.

Milli Egitim Bakanligi beslenme konusunda yapmis oldugu arastirmalarda
beslenmenin tanimini ve dnemini:

Milli Egitim Bakanhg Saglik Isleri Dairesi Baskanlig1 (1987), Okul ¢aginda
basarili bir 6grenme i¢in dengeli beslenmeye ihtiyag 6nemle vurgulamistir. Boylece

basaril1 bir 6grenim hayat1 ile saglikli beslenme arasinda iliski kurulmustur.
1.1.3 Pansiyona Ogrenci Ahmi ve Pansiyon Yénetimi

Milli Egitim Bakanligi’na bagli pansiyonlara 6grenciler; parasiz yatili ve parali
yatili olmak {iizere kabul edilmektedir. Egitim kurumlarinin parasiz yatili §grenci
kontenjan1 her Ogretim yilindan o6nce M.E.B. tarafindan tespit edilir.
Kontenjanlariin tespiti Milli Egitim Bakanligina bagli, lise ve dengi okullarda burs,
parasiz yatililik ve sosyal yardimlar yonetmeligine uygun olarak yapilir. Belirlenen
kontenjanlarda; 2828 sayilt Sosyal Hizmetler ve Cocuk Esirgeme Kurumu
Kanununun kapsamina giren ¢ocuklara, oturduklar1 yerde devam edecegi diizeyde ve
tiirde okul bulunmayanlara 6ncelik taninmak kosuluyla illerin gelismislik gostergesi
de dikkate alinarak, maddi imkanlardan yoksun ve basarili ¢ocuklara, 6gretmen
cocuklarina oncelik verilir. Pansiyon kontenjanlari, belirtilen durumda olan
ogrencilere gore belirlenir.

Parasiz yatili olarak alinan 6grencilerin egitim aracg-gerecleri, barinma yerleri,
yiyecekleri, giyecekleri gibi ihtiyaglar1 pansiyonlar tarafindan karsilanmaktadir.
Parali yatili kontenjan1 da yine Milll Egitim Bakanliginca belirlenmektedir. Parali
yatili okumak isteyen dgrencilerin sayis1 pansiyona ait kontenjani astig1 takdirde, bu

Ogrencilerin kabullerinde okul pansiyonlar1 yonetmeliginin 6. maddesindeki siraya



uyulur. Sira oOnceligi; ilk olarak yurtdisinda ikamet eden {iilke vatandaslarinin
cocuklari, ikinci olarak mahrumiyet bolgesi disinda olan fakat okul bulunmayan,
ticlincii olaraktan okul bulundugu halde yetim olanlardir.

Milli Egitim Bakanligina Bagli Okul Pansiyonlar1 Yonetmeliginde pansiyon
yonetimine dahil olanlarin gérev tanimlari, sorumluluklari agiklanmigtir. Buna gore:

Okul; Milli Egitim Bakanligina bagli resmi ve orgiin ortaokul, imam-hatip
ortaokulu ile ortadgretim kurumlaridir.

Pansiyon; Okullarda parasiz veya yatili okuyan 6grencilerin barinma, yatma ve
beslenme ihtiyaclarinin karsilandig: yerdir.

Belletici; Okullarda okuyan 6grencilerin, ders dis1 zamanlardaki pansiyonlarda
egitim ve gozetimi ile bu yonetmelikte belirtilen diger idari hususlar yiiriitmekle
gorevli kisilerdir.

Okul miidiirii; Pansiyonun yonetim, egitim ve diger hizmetlerini yiirlitmekten
sorumludur.

Miidiir yardimcisi; Pansiyonla ilgili hizmetlerin yiiriitiilmesinden miidiire kars1
sorumludur. Pansiyon miidiir yardimcist is ve islemlerinde okul miidiiriine karsi
sorumlu olup; yatili 6grencilerin disiplinini saglamak, yatili 6grencilerin resmi is ve
islemlerini yapmak, pansiyon boliimlerinin temizlik ve diizenini saglamak ile
gorevlidir.

Yatili ve pansiyonlu okullarda; 6grencilerin yeme, yatma, dinlenme, egitim,
Ogretim, etlit calismalar1 hizmetlerinin yiiriitiilmesi i¢in belletici 6gretmenler
gorevlendirilmektedir. Belleticiler, gorevlerinden dolay: ilgili miidiir yardimcisina
kars1 sorumlu olup okul yonetimince hazirlanacak ndbet cizelgesine gore ndbet
tutmakla yiikiimliidiirler.

Belleticiler; Pansiyonlarda kalan ogrencilerin ders olmayan saatlerde
egitimleriyle odaklanarak, 6grencilerin ¢alisma zaman ve yerlerinde, etiitlerde ders
calisma kurallarina uymalarin1 saglamak ve gerektiginde karsilastiklart zorluklarda
onlara yardimci olmaktir.

Belleticiler; Pansiyonlarda kalan 6grencilerin ders saatleri diginda egitimleri ile
ilgilenerek, Ogrencilerin calisma zaman ve yerlerinde, etiitlerde sessizce ders
caligmalarim1  saglamak, gerektiginde onlarin c¢alisma sirasinda  derslerde
karsilastiklar1 giigliiklerin ¢6ziimiine yardimeci olmaktir. Ayrica yemekhane ve

yatakhanelerde Ogrencilerin basinda bulunarak Ogrencilerin zamaninda yatip



kalkmalarini, diizenli bir sekilde yemek yemelerini saglamaktir. Temizlik islerinin
zamaninda ve diizenli olarak yapilmasini denetlemektir.

Sayman mutemedi; Pansiyonla ilgili idari islerin yiiriitilmesinden miidiir
yardimcisina, almis oldugu mali sorumluluk bakimindan da bagli bulundugu
saymana kars1 sorumludur. Satin alinacak veya satilacak esya ve gereclerin eksiltme
ve artirma sartlarini, s6zlesme projelerini hazirlamak goérevleri arasindadir.

Ambar memuru; Pansiyonla ilgili islerin yiiriitilmesinden miidiir yardimcisina
kars1 sorumludur. Satin alinan esya, arag-gereg, makine ve erzakin tesliminde hazir
bulunmak, muayene edilereck kabullerine karar verilen erzak, arag-gereg, esya ve
makineyi ambar veya depoda 6zenle korumaktir.

Asc1; Calismalarinda diyet uzmanina, diyet uzmaninin olmadigi durumlarda
miudiir yardimecisina karst sorumludur. Giinliik yemek listesine gore yemeklerin
pisirilmesinden sorumludur.

Doktor; Her 6gretim yilinda talebeleri en az bir defa olmak tizere genel saglik
kontroliinden gec¢irmek, kontrol neticelerini Ogrencilerin  kisisel dosyalarina
islemektir. Ogrencilere verilen yiyecek ve igeceklerin kalitesini ve saghga
uygunlugunu denetleyerek yatakhane, banyo gibi ortak alanlarin hijyen ve saglik
kontrollerini yapmak.

Hemsire; Doktorun ve miidiir yardimcisinin emirlerine uygun olarak revirde
mesleginin gerektirdigi isleri yapmaktir (Milli Egitim Bakanligina Bagli Okul
Pansiyonlar1 Yonetmeligi 28437 sayili Resmi Gazete).

1.1.4 Egitim ve Ogrenci Basarisi

Egitimin temeli insandir. Insanin egitimi diinyaya geldigi andan itibaren
baslayarak dliinceye kadar devam eden bir siiregte gerceklesir.

Egitimde amag; birey davraniglarimi  kasith  olarak ve isteyerek
degistirmektedir. Her insan, beceri, davranis ve diger davranis bicimlerini egitim
yoluyla Ogrenir. Okullarin agilmasi ve okullardaki biitiin cabalar, egitim verilen
kisinin davraniglarini olumlu yonde degistirmek ve bunun akabinde degistirilen
davranig1 gelistirmektir. Egitim, insanin dogru diisiinme yetenegini gelistirmekte ve
dogru kararlar vermesini saglamaktadir.

Erden (1998) egitimi, “bireyde kendi yasantilar1 vasitasi ile davranislarinda

degisik yapma siireci ” olarak tanimlamistir.



Glinlimiiz bilgi c¢agidir. Bilgilere ulasmak, bu bilgileri sentezlemek, bilgileri
gelistirmek egitim sayesinde olur.

Bu konuda Kekeg (2008) egitimin, “kiiresellesme siirecinin olusumu ve bilgi
teknolojilerinin gelisimi, hizmet sektoriine olan geleneksel bakisi da hizla
degistirmekte” oldugunu belirtmistir.

Egitim, insan yasami icin c¢ok Onemlidir. Medeniyetlerin, kiiltiirlerin
aktarilmasi ve gelistirilmesi egitim sayesinde olur. Toplumu birbirine baglayan dil,
din, orf, adet gelenek, egitim sayesinde gelecek kusaklara aktarilir. Boylece toplum
devamliligini saglamaktadir.

Erkal (1983)’a gore egitim, “medeniyetin ve kiiltiiriin yeni kusaklara
aktarilmasi ve gelistirilmesi gorevini iistlenir, bu kurumlarda kiiltlir yeni kusaklara
aktarilirken ayni zamanda toplumsal yasamin devamliligi da saglanmaktadir”
seklinde agiklamistir.

Egitim, iilkelerin kalkinmasi ve devamliligi i¢in gereklidir. Egitime onem
verilmeyen bir iilkenin kalkinmasini beklemek dogru degildir. Kalkinamayan bir
tilke de yok olmaya mahkimdur.

Ulkelerin mevcut durumlari ve gelecekleri egitim yoluyla belirlenmektedir. Bu
nedenle egitim, devlet ve milletlerin tarihinde olduk¢a 6nemli bir yere sahiptir
(Varis, 1998).

Milleti olusturan unsurlarin en temel noktasinda insan vardir. Insanin devletine,
milletine faydali olmasi i¢in egitime ihtiya¢ vardir. Egitim, bir devleti ayakta tutan en
onemli unsurdur. Cilinkii egitim, milleti ortaya ¢ikarir. Millet ise mutlaka bir devlet
olusturur. Egitimli devletler her tiirlii zorluga kars1 varliklarini korur ve siirdiirtir.
Egitim kurumlarinda, dgrenilen milli ve manevi degerler milli birligi ve beraberligi
giiclendirici birer unsurdur. Egitim bireylerin sanata, hayata bakis agisin1 olusturup
gelistirebilecegi gibi ideallerini ve yasam seklini belirler.

Bir toplumun yiikselmesinde egitim 6nemli rol oynamaktadir. Egitime yeteri
kadar 6nem vermeyen iilkeler geri kalmaktan kurtulamaz. Egitime verilmeyen deger
toplumun ¢okiisiine zemin hazirlamaktadir.

Egitim ve 6gretim sisteminin bir toplumun yiikselmesinde oldugu kadar geri
kalmasinda da rol oynadig1 bilinmektedir (Koger, 1974).

Basari, bir Ogrencinin almis oldugu egitim sonucunda elde edilen

kazanimlardir. Carter ve Good basartyl, “okul atmosferinde bir dersin ya da



akademik bir programdan bireyin ne diizeyde faydalandiginin bir gostergesi” (Carter
ve Good, 1973)., Wolman ise basariyi, “istenilen bir sonuca ulasma yoniinde bir
ilerleme” seklinde tanimlamistir (Wolman, 1973).

Basari, egitim sonunda yapilan degerlendirmeler sonucunda ortaya
cikmaktadir. Egitim sonunda yapilan degerlendirme sonunda eger rakamlar
kullanilarak karsiliginda rakamsal bir deger veriliyorsa bu akademik basar1 olarak
tanimlanmaktadir.

Basariy1 daha once elde etmis bireyler daha fazla ¢alismaya ve konsantre
olmaya motive olmakta kolaya adapte olmaktadirlar. Basari elde etme hakkinda 6z
giivenini ve motivasyonunu kaybeden bireyler ise yetenekleri basariyr elde etmede
imkan verse bile basarisiz olurlar(Bandura, 1982).

Egitimde, basar1 igin ozgiiven sarttir. Ozgiiveni olmayan bir grencinin
basariy1 yakalamasi imkansizdir. Egitimde, 6grencilere verilmesi gereken ilk tutum
ozgiiven olmalidir. Ozgiivene sahip olan dgrenci mutlaka basariyr tadar. Tattig
basar1 ise ¢aligma arzusunu arttirir ve daha biiylik basarilar1 elde etmesine olanak
saglar.

Yukaridan da anlasildig1 gibi 6zgiiven basarmin ilk sartidir. Ozgiiveni olmayan
bireyler, giivensiz toplumlarin ortaya ¢ikmasina neden olur. Bu toplum da gelecege
giivenle bakamaz. Egitim kurumlarmin kalitesinin artmasi verilen hizmetin de
artmasina, hedeflerini gerceklestiren basarili bireylerin yetismesine olanak saglar.
Ortadgretim pansiyonlarinda kalan 6grencilere kaliteli hizmet verildiginde, 6grenci
basarisinin  artmasi  kaginilmaz olacaktir. Basari; kisilerin  belirli  hedefler
dogrultusunda, ihtiya¢ duyulan yetenekleri vasitasi ile ulasmak istedikleri hedeflere

ulasabilmesidir.
1.2 Hizmet Kavram

Hizmet kavramu ile ilgili yapilan tanimlar ve hizmet ile ilgili 6ne ¢ikan belirgin
ozellikler asagiya cikartilmistir. Hizmet 6grenilmeyen bir kavramdir.

Hizmetlerin biiyiik bir ¢ogunlugu elle tutulur ve onu kullanmaya baslamadan
once az miktarlar halinde alinip denenen, vitrinlerde sergilenen, reklamlar1 mallarda
oldugu gibi etkin bir sekilde yapilan ve bes duyu organimiz yardimi ile kolayca
algilanip dgrenilir tiirden degillerdir (Islamoglu, 1995:3-5).
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Yukaridaki ifaden anlasildig1 gibi; hizmet, 6grenilmeyen ve ¢evre kosullarinin
Iyi analiz edip belirledikten sonra sunulan bir faaliyettir.

Aslan (1998: 34) hizmet tanimin1 “ihtiyaglarimizi karsilayan tatmin araglarinin
veya ekonomik faaliyetlerin elle tutulmayan kismi1” olarak yapmustir.

Cemalcilar (1999: 90) hizmet kavramini, ‘“hizmetler, fiziksel iiriinlerden
bagimsiz olarak miisterilere ve orgiitlere satildiginda, ihtiya¢ ve istek diizeylerinde
doygunlugu saglayan eylemlerdir” seklinde agiklamistir.

Dinger (2003: 458) hizmeti, “bir bagka insanin ihtiyacini gidermek i¢in belirli
bir fiyat seviyesinden satisa sunulan ve herhangi fiziki bir malin miilkiyet hakkini
gerekli kilmayan faaliyet ve yararlar” seklinde tanimini yapmustir.

Oztiirk, (2003:4) Amerikan Pazarlama Birligi (AMA) hizmet kavramii, “bir
malin satisina bagli olmaksizin son tiiketicilere ve igletmelere pazarlandiginda istek
ve ihtiya¢ doygunlugu saglayan ve bagimsiz olarak tanimlanabilen eylemlerdir”
seklinde belirtmistir.

Hizmet, kisisel eylemlerin sonucunda olusan bir iriindiir. Hizmette kisisel
cabalar ve performans Onemli yer tutmaktadir. Yukaridaki agiklamalardan da
anlasildigr gibi; Hizmetin tek ve belirgin bir tanim1 olmadig1, somut olarak degil de
soyut olarak Ol¢iilmesinden dolayi; alicidaki tatmine, iginde bulunulan zamana,
sartlara, beklenti ve ihtiyaglara ve dnceden var olan algiya gore farklilik arz ettigi

anlasilmstir.
1.2.1 Hizmetlerin Temel Ozellikleri

Bir¢ok tanimi olan hizmet kavrami incelendiginde; hizmet kavraminin daha iyi
anlasilip, hizmetlerin sahip oldugu 6zelliklerin bilinmesi gerekmektedir. Kotler ve
Armstrong’un da belirttigi gibi hizmet; soyut, ayrilmaz, dayaniksiz, degisken
ozelliklere sahiptir.

Karafakioglu (1998) hizmeti “bir kisi veya kurulusun bir diger kisi veya
kurulusa sundugu elle tutulmaz bir faaliyet veya yarar ” olarak tanimlamaktadir.

Hizmet kavraminin sahip oldugu o6zelliklerinden en ¢ok iizerinde durulanlar
soyutluk (dokunamamazlik), degiskenlik (heterojenlik), ayrilmazlik, dayaniksizlik
(stoklanamamazlik) 6zellikleri oldugu ifade edilmektedir (Kotler ve Armstrong,

1993: 494),
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Hizmetin tanimmi yapildiktan sonra, hizmetin 06zellikleri Tablo 1.1°de

gosterilmistir.

Tablo 1.1: Mal ve hizmet arasindaki farkliliklar.

MAL HIZMET

Somut, elle tutulabilir, stoklanabilir. | Soyut, elle tutulamaz, stoklanamaz.

e 5 Miilkiyet hakkinin transferi zordur. Bedelini
Miilkiyet genelde satis yapildiginda

O0deyerek hizmetten gecici bir siire faydalanmak
transfer edilebilir. Y ge¢ y

s0z konusudur.

Uretimde amag standardizasyonu . o o
. o . ) Uretimde amag essizlik ve benzersizliktir.
saglamak, ayn1 bigimde tliretmektir.

Sermaye-yogun iiretim s6z

Emek-yogun tiretim s6z konusudur
konusudur.

Tiketim tiretimi izler. Uretim ve tiiketim es zamanlidir.

Miisteri iiretim slirecinde yer almaz L o
e o Miisteri tiretim siirecinde yer alir ve iiretici ile
ve iiretici ile dolayli iletisim . e .
dogrudan iletigim igindedir.

miimkiindiir.

Kalitenin 6l¢iilmesi kolaydir. Kalitenin 6l¢iilmesi daha zordur.

Dagitim olay iireticiler-aracilar- Dagitim olay1 tam tersidir, yani miisteri {iretim
tiiketiciler seklinde gerceklesir. yerine gelmek durumundadir.

Uretimi gergeklestiren personelin Uretimi gergeklestiren personelin morali son
morali 6nemlidir. derece 6nem tagimaktadir.

Uretimde hata olusmussa {iriin geri Hizmet iyi sunulmamigsa miisteriden oziir
cekilebilir. dilemek ve hatay1 telafi etmek en iyi yoldur.
Duygusal ve irrasyonel satin alma Daha duygusal ve irrasyonel satin alma s6z
sinirhdir. konusudur.

Genellikle yeniden satilabilir. Yeniden satis imkansizdir.

Soyutluk (Dokunulmazlik)

Soyut, elle tutulamayan goézle gorillemeyen demektir. Hizmet de soyut bir
kavramdir.

Hizmetlere genellikle dokunulamadigi, hizmetin  kendisinin  tadina
varilamayacag1 ve koklanamayacag: ifade edilmektedir (Ors, 2007:17). Ors’iin de
belirttigi gibi; hizmetin sunuldugu anda belirleyici somut bir 6zelliginin olmadigi

anlagilmaktadir.
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Hizmet soyut oldugundan, hizmetin niteligini tespit etmek i¢in hizmetin
yansimalari olan tatmin edicilik duygusunun yasanmasi gerekmektedir.

Hizmet, somut olmayan, dolayisiyla elle tutulamayan, gézle goriilemeyen,
“soyut” bir kavramdir. Misteri soyutluluk durumunda hizmet kalitesi hakkinda fikir
sahibi olmak i¢in somut oOzellikler aramaya ve somut Ozellikler iizerinden
degerlendirmeye calisir. Boylece hizmeti sunan kisilerden hareketle alinan hizmeti
somutlastirirlar.

Hizmetlerde elle tutulamaz olmak hizmetleri {iriinlerden ayiran temel 6zellik
olarak kabul edilmektedir. Hizmetlerin iirinlerden farklarini yaratan diger 6zellikler
temelde elle tutulamaz olma o6zelligine dayanmaktadir. Hizmetler elle tutulamaz
olmasindan dolayr dokunulamaz, goriilemez, koklanamaz, duyulamaz veya
hissedilemez olmaktadir (Kog, 2007: 10).

Hizmetler soyut bir 6zellik tasimalar1 sebebiyle somut {iriinlerde tiiketiciler 0
iriini  almadan oOnce {riiniin renk, tasarim, ambalaj gibi Ozelliklerini
inceleyebilecekken hizmetler soyut bir 6zellige sahip olmasindan dolayr somut
tirtinler i¢in gosterilen bu avantajlardan uzakta oldugu ifade edilmistir (Paylan, 2007:
8).

Yukarida belirtildigi gibi, hizmet soyut bir kavramdir. Hizmet; goriilmez,
duyulmaz, dokunulmaz, depolanamaz. Hizmet sadece hissedilir ve farkina varilabilir
bir ozellige sahiptir. Hizmeti sunarken cezp edici 6zelliklerin somutluluk yoniinii
arttirmamiz gerekmektedir. Sunulan hizmet soyut oldugu i¢in, herkeste ayni etkiyi
yaratmayabilir. Hizmet sunumunun standartlastirilmasi, soyutlulugun kismen de olsa
azaltilmasina neden olur. Hizmeti alan kisilerin de hizmet doyumlarinin artmasini
saglar.

Degiskenlik (Heterojenlik)

Insan psikolojisine gdre, insan ayn1 uyariciya her zaman aym tepkiyi vermez.
Hizmetin heterojenligi konusunda da tepkinin ayni olmasini beklemek dogru
degildir.

Hizmetler i¢in heterojenlik kavrami sunulan hizmetin her defasinda ayni
sekilde sunulamamasini ifade etmektedir (Tek, 1999: 430).

Bir lokantadan hizmet alan bir kisi ilk giin giiler yiizlii bir garsondan hizmet
alip sunulan hizmetten memnunken baska giin ayni1 lokantadaki farkli bir garsondan

ilk giin aldig1 hizmetin tam tersi bir hizmet alabilir. Bu, kisilerin o anki ruh halleri ve
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psikolojik durumlarindan kaynaklanabilmektedir. Bu da ayni hizmetin iki farkli
sunumu oldugu, hizmetlerin ayni olmasinin mimkiin olmayacag anlamini
tasimaktadir. Hizmet sunumu her zaman ayni olmamaktadir. Ayni yerde sunulan
hizmette farkliliklarin da olabilecegi, hizmetin her zaman aym diizeyde
verilemeyecegi anlamina gelmektedir.

Sunulan hizmetler her zaman ayni kalitede verilemeyebilir. Her miisteri de ayni
kalitede verilen hizmeti her zaman ayni algilamayabilir.

Bir hizmet tiim saglayicilar tarafindan aynmi sekilde sunulamadigi gibi her
tiiketici tarafindan da ayni algilanmaz. Hatta ayni tiiketici kendisine sunulan ayni
nitelikteki hizmeti farkli zamanlarda farkli algilayabilir (Yumusak, 2006).

Hizmet sunumu ve hizmet algist her zaman ayni olmaz. Hizmet sunan
sunucunun her zaman ayni kalitede hizmet sunamayacag gibi hizmet alan miisterinin
de her zaman hizmeti ayni1 kalitede algilayamayacag1 goriilmektedir.

Hizmetin kalitesi, hizmeti veren kisiye/kuruma bagli oldugu kadar nerede, ne
zaman ve nasil verildigine de bagli bir kavramdir. Birbirine es hizmetleri veren
kisilerin degismesi hizmet kalitesi iizerinde etkili oldugu kadar hizmeti veren bir
kisinin yer ve zamana bagli olarak hizmet kalitesi de degismektedir(Mucuk, 2004:
302).

Hizmet sunucusu ile hizmet sunulan arasinda siirekli bir etkilesin vardir. Bu
etkilesimin giicline gore hizmetin kalitesi belirlenmektedir. Hizmet sunumu kisiden
kisiye farklilik arz etmektedir. Kisilerin o anki psikolojik durumu da hizmetin
sunumunu etkileyebilir. Yukarida yapilan agiklamalardan da anlasilabilecegi gibi
hizmetin aliminda ve sunumunda degisik etkenler 6ne ¢ikmaktadir. En onemlisi de
hizmet alan kisilerin beklentileri ve bu beklentilerin karsilanmasi oraninda kalite
artmaktadir.

Ayrilmazlik (Es Zamanli Uretim ve Tiiketim)

Hizmette tretimin yapildigi anda tiiketimin de yapilmasi gerekmektedir.
Uretim ile tiiketim es zamanl1 ve ayn1 mekanda gerceklesmektedir.

Fiziksel bir iirtin ile hizmet arasindaki en 6nemli farklardan biriside, fiziksel
triinler iretildikten sonra tiiketicinin onu kullanmasi i¢in depolanirken hizmetler
iiretilirken tiiketilirler. Ornek olarak cep telefonlar1 bir iilkede iiretilip bir baska
iilkede tiiketilebilirken bir berber hizmeti iiretilirken tiiketilmektedir(Oztiirk, 2003:
11).
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Hizmetin tiretimi ile tiikketimi ayn1 anda yapilmaktadir. Hizmetin {iretimi, farkli
mekanlarda ve farkli is kollarinda aymi sekilde sunulmayabilir. Hizmet; ayni
mekanda tretilip ayn1 mekanda tiiketilmekte oldugu gibi, hizmet {ireten ile hizmeti
tikketen arasinda siki bir bag vardir. Tiiketici hizmetin tiretimini goriir ve hizmetin
titkketimini de hizmetin iiretildigi mekanda gorerek, yasayarak yapar.

Hizmetin {iretimi ve tiiketimi ayn1 zamanda ger¢eklesmektedir. Hizmetlerde
iretim ve tiiketim siki bir sekilde birbirine bagimlidir. Bu bagimlilik hizmetin
ayrilmazlik 6zelligini olusturur. Tiiketici, hizmetin lretimini gérmekle kalmayip
iretim siirecinin i¢inde de aktif rol oynar (Yumusak, 2006).

Somut hizmet ile soyut hizmet arasindaki farkliliklar, hizmeti iki farkli tiirde
tanimlamak zorunlulugunu ortaya koymustur. Somut hizmet ile soyut hizmet
arasinda iiretim ve tliketim zamani en 6nemli farkliliklar olarak géze carpmaktadir.

Fiziksel mallar iiretim ve depolama asamasindan sonra satilmasi ve tiiketilmesi
stireglerinden gecerken hizmetler once satilir ve sonrasin da tiretim ile tilketim ayni
anda gerceklesir hizmetlerde {iretim ile tiikketim siireci ayrilmaz bir biitiindiir(Mucuk,
2004: 302). Mucuk; hizmetin birbirinden ayrilamayacagini, liretim ve tiiketimin ayni
zaman dilimi i¢erisinde gerceklestigini savunmustur.

Hizmet tliketiminde, tliketici ile hizmet sunucusunun ayni zamanda ve ayni
yerde olma zorunlulugunu getirir.

Uriinler 6nce iiretilip sonra satilip tiiketilirken, pek ¢ok hizmetin tiiketiminde
tiretici ile tiiketicinin bulunmasi zorunludur. Bazi durumlarda hizmeti alan
tiketicinin/miisterinin ~ disinda,  retilen  hizmetten  yararlanacak  baska
tiikketiciler/miisteriler de, satin alacaklar1 hizmetin {iretim silirecine tanik
olabilmektedirler. Hizmetlerin merkezi bir bigimde, kitlesel olarak iiretilmeleri zor ve
cogu zaman imkansizdir. Fiziksel iirlinlerin {iretimi asamasinda oldugu gibi
fabrikasyona gidilemez. Ayrilmazlik 6zelligi, hizmetlerin pazarlamasinda dogrudan
satig1 gerekli kilmaktadir (Odabasi, 1994: 17).

Hizmetin geri doniisii ve hizmetin tekrarlanmasi s6z konusu degildir. Hizmetler
sunulduktan sonra meydana gelebilecek hatanin diizeltilmesi, tekrar hizmetin devam
etmesi miimkiin goriilmemektedir. Bu bakimdan hizmet sunumunda dikkat
onemlidir. Dikkat edilmeden sunulan hizmetin kaliteli olmas1 beklenemez.

Hizmetlerin {iretiminin ve tiiketiminin es zamanli olusu pazarlama bilimi

acisindan da bazi sonuglar ortaya ¢ikarmistir. Bu tarz iiretim ve tiikketimin ilk ortaya
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cikardigl sorun hizmetlerin stoklanamaz olmasidir. Diger bir problem ise hizmet
tiretiminde kapasite kullanimi i¢in yapilmasi gereken talep tahmini ve yaratici
planlama alanlar1 6nemli olmazsa olmaz alanlar haline gelmistir. Diger bir nokta ise
hizmet sunumunda bir problem olmasi yani kotii hizmet durumunda geriye doniis
olmayacaktir yani yapilan kotii bir tirastan geriye doniilemez (Valarie, 1996).

Hizmetlerin ayrilmazligi, en hassas noktalardan birisidir. Hizmet verildigi
andaki kalitesi ile degerlendirilmektedir. Bu kalitenin belirleyicileri arasinda ise,
hizmeti sunan kisinin dikkati ve hizmete verdigi dnemdir. Hizmet verdigi kitleyi iyi
analiz etmeli, miisteri ile etkilesim igerisinde olmali, miisterilerin beklentilerine gore
hizmet sunumunu yapmalidir. Hizmet, hizmetin sunuldugu anda kalitesini ortaya
cikarmaktadir. Ayni kisinin bir 6nceki hizmet sunumundan memnun olan bir miisteri,
yine bagka bir giin ayn1 kisiden almis oldugu hizmetten memnun olmayabilir. Bu da
hizmetin her zaman 6zenle verilmesi gerektigi ortaya ¢ikmaktadir.

Dayaniksizlik (Stoklanmazlik)

Hizmetin dayanaksizligi; hizmetin miisteri oldugu siirece verilebilecegi,
miisteri olmadig1 durumda hizmetin olmadigidir. Parasuraman ve arkadaslari (1985)
hizmetin 6zelliklerini tanimlarken dayaniksizlik 6zelligini dikkate almamiglardir. Bu
ozellik ayrilmazlik Ozelligine benziyor gibi goriinse de ayrilmazliktan farklidir.
Ayrilmazlik tiretimle tiiketimin eszamanli olmasimni tanimlar. Bir giin 6ncesinden
hizmet bekletilip baska giin satilamaz. Bu bakimdan hizmet dayaniksizdir. Hizmet,
hizmetin sunuldugu anda tiiketilmelidir. Hizmetin sunuldugu anda tiiketilmiyorsa;
tiketilmeyen hizmeti bir baska giine saklamak veya bekletmek miimkiin degildir.
Oztiirk’e gore (2003: 22) dayaniksizlik hizmetlerin stoklanamamasi, saklanamamasi,
iade edilememesi ve yeniden satilamamasi anlamina gelir.

Peskircioglu  (1997), hizmetlerdeki dayanaksizligi; “Hizmetler, aliciya
sunuldugunda hemen kullanilamazsa depo edilemeyecegi i¢in bosa gider. Bazi
hizmetlerin talebinin diizensiz olusu hizmetlerin dayaniksizlik 6zelligini artirir”
seklinde agiklamistir.

Hizmetler, dayaniksizdir. Hizmetteki ayrilmazlik 6zelligi sonucu dayaniksizlik
Ozelligi de ortaya cikmistir. Tiiketim ve iiretimin es zamanliligi hizmetlerin
stoklanamamasina neden olmaktadir. Hizmetler stoklanamadigi ve bu yiizden

onceden ¢ok sayida iiretilmedigi, saklanamadigi, iade edilemedigi ve yeniden
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satilamadigr icin dayaniksiz olarak nitelendirilmektedir. Dolayisiyla kullanilmayan
hizmet bir daha degerlendirilememektedir (Yumusak, 2006).

Hizmet depolanamaz ve saklanamaz. Hizmetler, bu sebepten dayaniksizdir.
Hizmetin dayaniksiz olmasi daha sonraki giinler veya zamanlarda satisa sunulmak
icin stoklanamayacagi, bekletilemeyecegi anlamina gelmektedir. Hizmet iiretildigi
anda tiiketilmelidir.

Bazi doktorlar, randevularini kagiran hastalarindan bunlar i¢in {icret alirlar,
¢linkii muayene hizmetinin degeri ancak bu noktada mevcuttur ve hasta randevuya
gelmezse kaybolur (Kotler ve Armstrong, 1996:260).

Hizmetlerin stoklanamaz olmasi, hizmet kalitesinin Ol¢iilmesinde zorluklar
yasanmasina neden olmaktadir. Hizmetin her zaman ayni yerde ve ayni kalitede
hizmet verilememesi, 6l¢iimlerin daha da zorlasmasina sebeptir.

Hizmetlerin soyut olmasi, degiskenlik 6zelligi, stoklanamamasi ve ayrilmazlik
ozelliklerinden dolay1 hizmet kalitesinin 6l¢iilmesini zorlastirmaktadir.

Hizmetin depolanamamasi, her zaman ayni kalitede hizmetin verilememesine
ve alinamamasina neden olabilir. Bu sebeple hizmeti alan kisilerin yas guruplari ve
kisisel Ozellikleri irdelenerek beklenilen kalitede hizmet verilmelidir. Hizmet
sunuculari, bu konuda egitimden gegirilerek hizmete hazir hale getirilmelidir. Hizmet
sunucular1, aldiklar1 temel egitimden sonra belirli donemlerle kendilerini

yenilemelidir.
1.2.2 Hizmetlerin Tiirleri

Devlet Planlama Tegkilat1 hizmet sektorii alt kesimlerini agagidaki gibi tasnif
etmis ve Orneklendirmistir. (DPT, 4. Kalkinma Plan1,1988).

1. Dagitm Hizmetleri: Haberlesme, Ulasim, Toptan Ticaret, Perakende
Ticaret

2. Uretici Hizmetleri: Bankacilik, Sigortacilik, Emlak Isleri, Hukuk,
Miihendislik, Miisavirlik

3. Sosyal Hizmetler: Saglik, Egitim, Giivenilirlik, Kamu ve Devlet Isleri

4. Kisisel Hizmetler: Ev, Otel, Turizm, Spor, Eglence, Yeme-Igme, Onarma,

Cevre Giizellestirme
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1.3 Kalite Kavram

Arastirmamizin dnceki agamalarinda Hizmet ve hizmetin 6zellikleri iizerinde
duruldu. Bu asamada kalite ve Ozellikleri iizerinde durulacaktir. Kalite sozciigi
dilimize Latinceden gelmistir. Kalite sozciigii Latince “qualis” kelimesinden kdken
almakta ve “Oyle olmak™ anlamindadir (Uz, 1995: 49). ISO 8402 Kalite Sozligli’'nde
ve ISO 9000 Serilerinde ise kalite “acikca belirtilen ve ifade edilmemis gizli
ihtiyaclar1 tatmin edebilme konusunda bir yetenege sahip olan mal ve/veya
hizmetlerin 6zellik ve karakteristiklerinin ~ goriilebilir, ayirict niteliklerinin
toplamidir” seklinde tanimlanmistir (Degermen, 2006). Avrupa Kalite Kontrol
Organizasyonu (EOQC)’na gore kalite “ belirli bir malin veya hizmetin, miisteri
isteklerine uygunluk derecesi ” olarak agiklanmustir. (Ertugrul, 2004).

Genel tanimlara bakildiginda; Kalite tanimlarinda miisteri bakis acist
onemlidir. Kalitede 6nemli olan elimizdeki kaynaklar1 verimli bir sekilde kullanarak,
miisteri ihtiyaclarina, beklentilerine ve isteklerine uygun {iiretim ve hizmet ortaya
cikarmaktir.

Kalite eldeki kaynaklar1 verimli bir sekilde kullanilmasina imkan veren, iiriin
ve hizmetlerin kullanimdaki uygunlugunu arttiran, miisteri isteklerine uygun olarak
tiretilen iirlin ve hizmetlerin anlayigint hakim kilan ve bdylece isletmelerin ticari
faaliyetlerinin ~ yan1 sira  kurumsal sorumluluklarini  da  olumlu  yonde
gerceklestirmelerine imkan veren bir kavramdir (Akal, 2002:28).

Tiiketicinin beklentisi karsilanmissa, miisteri almis oldugu hizmetten dolay1
tatmin olmusgsa, hizmeti tekrar almak i¢in ayn1 mekanda hizmet almaya devam
ederler. Tatmin olmamigsa ve beklentisi karsilanmamigsa almis oldugu hizmeti sunan
mekanlardan hizmet almak istemezler.

Tiiketici; bir hizmetin kalitesini, beklentilerine cevap verdigi oranda
derecelendirir. Beklentilerine cevap verilmisse veya beklentilerinin {izerinde bir
hizmet almigsa hizmet kalitelidir. Beklentileri karsilanmamissa, beklentilerine cevap
verilmemisse hizmet kalitesizdir. Alinan hizmet beklenti {izerinde gerceklestigi
takdirde veya beklentileri karsilamigsa tliketici o hizmeti almaya devam eder.
Beklentiler ger¢eklesmemisse de tiiketici o hizmeti almaya devam etmez.

Is yasam igin belirleyici bir 6zellik olan kalite ve bununla ilgili diger
kavramlarin 1990’11 yillar itibariyle daha fazla benimsendigi yillar olarak karsimiza

ciktig1 vurgulanmaktadir (Oztiirk, 2007:149).
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Isletmelerde kalite, 1990’11 yillarda &nemsenmeye baslanmistir. Isletmelerin
temel amaci hizmetin kalitesini arttirarak daha fazla miisteriye ulasmak, daha fazla
kazang elde etmektir.

Isletmeler ise kalite kavraminin &ne c¢ikmasiyla bu kavrama Onemle
yaklasmakta ve kendi biinyelerinde denemektedir. Isletmelerin bu uygulamasmin
nedeni, sunmus olduklar1 hizmetin kalitesini artirarak pazar paylarini biiyiitebilmek,
daha yiiksek karliliklar ve verimlilik diizeyini saglayabilmek, isletmeye bagli olan
sadik miisteriler olusturabilmek ve rakiplere gore farklilik olusturmak oldugu ifade
edilmektedir (Zeithaml vd., 1990:2).

Kalite konusunda farkli tanimlar karsimiza ¢ikmaktadir. Kalite konusunda
yapilan tanimlara bakildiginda; Amerikan Kalite Dernegi’ ne gore, “bir mal ya da
hizmetin ortaya ¢ikan belirli bir ihtiyaci karsilayabilme kabiliyetlerini ortaya ¢ikaran
Ozelliklerin timidiir” (Berkowitz vd., 1994: 266-267). Parasuraman vd. Kalite
kavramini;  “misterilerin  beklentilerinin  giderilmesi”  olarak tanimlamistir
(Parasuraman vd., 1985:41-50).

Kotler kaliteyi; “bir iiriin ya da hizmetin kapali olarak yapilan veya ortaya
cikan ihtiyaglar1 karsilayabilme kabiliyetlerine bagli tiim ozellikleridir” seklinde
ifade etmistir (Ors, 2007:103).

Asagidaki 1.2 sayili Tabloda Kekeg¢ (2008) ve Yilmaz (2007)’a gore kalite ile

ilgili calismalarin 6nciisii olan arastirmacilar ve kalite tanimlar1 goriilmektedir.

Tablo 1.2: Kalite tanimlari.

Tanimlayanlar Kalite Tanimlari

Joseph M. Juran | Amaca veya kullanima uygunluktur.

Philip Crosbhy Sartlara uygunluktur.

W. Miisterinin mevcut ve gelecekteki ihtiyaglarin siirekli karsilayabilmektir.
EdwardsDeming

WalterA.Stewart | Kalite, objektif ve siibjektif 6zelliklerden olugur. Objektif kalite, insan
unsurundan bagimsiz olan objektif 6zelliklerin kalitesidir. Siibjektif kalite ise
objektif gergekligin bir sonucu olarak insanlarin gérdiikleri, hissettikleri ve
diistindiikleri 6zelliklerdir.

Armand V. Miisterinin beklentilerini karsilayacak iiriin veya hizmetin, pazarlama,
Feigenbaum miihendislik, tiretim ve bakim agamalarindan sonra kazandigi toplam
karakteristiklerdir.

GenichiTaguchi | Tasarim 6zelliklerine uygunluktur.
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Tablo 1.2 (Devam): Kalite tanimlari.

Tanimlayanlar Kalite Tanimlari

Koru Ishikawa Miisterilerin tanimladiklari iiriin performansinin (gergek) iireticilerin

tanimladiklari {irlin performansi (ikame) ile karsilastiriimasidir.

ISO 9000-2005 | Yapisal ozellikler biitliiniiniin sartlar1 karsilama derecesidir.

Sozlik Kalite, bir mal ya da hizmetin 6zelliginin ve sunumunun var olan ya da ileride

gerek duyulabilecek miisteri gereksinimlerini karsilayabilme yetenegidir.

Levitt Spesifikasyonlara uygunluk

Yukarida verilen tanimlardan hareketle kalite kavrami ile hizmet birbiri ile
ortiismektedir. Miisterinin  almig oldugu hizmetin kalitesi ve beklentilerin
karsilanmasi1 oraninda kalite miisteri tarafindan derecelendirilmektedir. Miisteri
kaliteli hizmet aldig1 isletmelere devam etmekte, kalitenin yetersiz oldugu

isletmelere de devam etmemektedir.
1.3.1 Kalitenin Ozellikleri

Tavmergen (2002)’e gore kalite; “ bir iiriin veya miisterilerin, o {iriin ya da
hizmeti kullananlarin tizerinde olusturdugu bir yargidir. ”

Kalite i¢in belirtilen 6zelliklere gore hangi ozelligin digerine oranla daha
onemli oldugu ve beklenen kalitenin tanimina, kaliteye yonelik olarak hangi 6zelligin
uygun oldugu tiiketiciler tarafindan farkli bir sekilde algilanabilmekte oldugu ifade
edilmektedir. Farkli farkli kosullara uygun bir kalite tanim1 ve kaliteye yonelik olan
Ozelligin ortaya ¢ikmasindan o6tiirii, isletmelerin yoneticileri kaliteli hizmet sunmak
i¢in Uirtin ya da hizmette aranan 6zellikleri ortaya ¢ikarip uygun bir sekilde iiriin veya
hizmet sunmanin 6ncelikli ¢aligmalar1 olmas1 gerektigi ifade edilmektedir (Yilmaz,
2007: 21).

Garwin (1987), kalite kavraminin anlasildiktan sonra yonetilebilecegini, kalite
kavramini tanimlayan ve olusturan sekiz temel unsurun oldugunu ifade etmistir.
Garvin’e gore olusan unsurlar asagiya siralanmistir.

Performans; Bir tirliniin temel islevsel 6zelliklerini ifade etmektedir.

Ozellik; Bir iiriiniin temel fonksiyonun yaninda o iiriine ek olarak sunulmus
olan 6zellikleri ifade etmektedir.

Giivenirlilik; Bir {riine ait olan ve o iiriinden beklenen tiim fonksiyonlarini

kullanim 6mrii igerisinde yerine getirebilmesini ifade etmektedir.
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Uygunluk; Uriiniin tasariminda ve isleyisine ait zelliklerinde 6nceden o {iriin
icin belirlenen standartlara uygunluk derecesini ifade etmektedir.

Dayaniklilik; Bir iirliniin kullanim1 i¢in beklenen Omriiniin uzunluk siiresini
ifade etmektedir.

Servis hizmeti; Bir iriiniin satisi, tamiri ve bakimindaki hiz ve saglanan
kolayliklar oldugunu ifade etmektedir.

Estetik; Tiiketicinin duyu organlarina hitap eden bir {irtindeki 6zellikler oldugu
ifade edilmektedir.

Algilanan kalite; Bir {irtin hakkinda miisterilerce daha onceden duyulan,
edinilen kalite seviyesi oldugu ifade edilmektedir.

Kalite iizerine yapilmis olan arastirmalardan elde edilen bilgiler 1s18inda,
kalitenin; kiside iiriin ile ilgili olusan yargi, iirlinlin performansi, kullananin ihtiyaci,
uygunlugu giivenirliligi, dayanikliligi, servis hizmetleri, estetikligi ve algilanan kalite

oldugunu gérmekteyiz.
1.3.2 Hizmet Kalitesi

Hizmet kalitesi ile ilgili literatiir incelendiginde; hizmet kalitesi konusunda ¢ok
sayida ve birbirlerinden farkli tanimlar yapilmistir. Bu tanimlardaki o6zelliklere
bakildiginda; hizmetlerin kusursuz olmasi, sorunsuz olmasi, hizmet sunanlarin
miisterilere karsi nazik, giivenilir olmasi, hizmette devamli bir performans
gostermesi, hizmetin zamana uygun olmasi, miisterilerin hizmet karsiligi 6dedigi
paralarmin  karsiligini  almasi, hata oranmi ortadan kaldirilmasi, sorunlarin
belirlenmesi ve ¢oOziilmesi Ozelliklerine dikkat edilmesi gerektigi iizerinde
durulmustur.

Zeithaml vd. hizmet Kkalitesini, “mdsterilerin/tiiketicilerin beklentileri ve
algilamalar arasindaki fark” olarak ifade etmekte iken (Zeithalm vd., 1990: 20).
Ghobadian vd. ise hizmet Kkalitesini, “misterilerin beklentilerini karsilama
derecesidir” seklinde tanimlamiglardir (Ghobadian vd., 1994:43-66). Edvardsson
hizmet kalitesini, “miisterilerin beklentilerinin karsilanabilmesi, ihtiya¢ ve
gereksinimlerinin belirlenebilmesi” olarak tanimlamistir (Edvardsson,1998:142).

13

Hoffman ve Bateson ise hizmet kalitesini, “ uzun bir doneme ait performans
degerlendirmesi sonucu meydana ¢ikan bir tutumdur” seklinde ifade etmislerdir

(Hoffman ve Bateson, 1997: 298).
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Sevimli (2006)’nin arastirmasinda yer alan tanimlamaya gore hizmet kalitesi,
“biitlin  olarak dusiiniildiigiinde bir hizmetin miikemmelligi ve {stlinligudiir”
seklindedir. Bu tanimlara gore hizmet kalitesi ise asagidaki sekilde tanimlanmistir.

Kusursuz hizmetlerin satin alinmasi oldugu,

Dogru bir sekilde olan 6nlemin bulunmasi oldugu,

Sorunlarin ortadan kaldirilmasi olarak gorildigi,

Nazik davranis sergilenmesidir,

Giivenilir olmaktir,

Gtivenli bir performans gostermek oldugu,

Zamana uygunluk oldugu,

Miisterilerin hizmete yonelik 6dedigi paralarinin degerini almas1 oldugu,

Her tiirlii hatanin ortadan kaldirilmasi oldugu,

Giivenli olmayan sartlar karsisinda bir korunma oldugu,

Problemlerin tespit edilmesi ve ¢oziime kavusturulmasi i¢in dogru bir veri
oldugu seklinde tanimlanmistir.

Kalitede miisterilerin beklentilerinin karsilanmasi ve miisteri tatmini onemli
yer tutmaktadir. Miisteri, hizmet aldig1 bir isletmeye beklenti igerisinde gider ve
beklentilerinin karsilanmasimi bekler. Isletme miisterinin beklentilerini karsilamissa
ve hizmetten tatmin olmussa hizmet kalitesinden memnun kalmis demektir. “Kalite,
herhangi bir mala veya hizmete yonelik miisterilerde olusan beklentilerin
karsilanmas1 ve bu beklentilerin ise daha iistiinde bir tatminin saglanmasi olarak
goriiliirken hizmet kalitesi kavraminin ise, sunulan bir hizmet ile ilgili olarak
miisterilerde olusan beklentilerin karsilanarak bunlarin asilmasi oldugu ifade
edilmistir (Yilmaz, 2007: 26).

Hizmet kalitesi kavrami ile ilgili tamimlar incelendiginde; miisterilerin
verilecek hizmete yonelik beklentileri oldugunu ve hizmet verildikten sonra da alinan
hizmeti beklentileriyle karsilastirdiklarindan hizmet kalitesini beklenen hizmet
kalitesi ve algilanan hizmet kalitesi olarak iki ayr1 baslik altinda incelenmesi daha
dogru olacaktir.

Hizmet sunumu yapilirken meydana gelebilecek aksakliklar, miisterinin
hizmetin kalitesini derecelendirmesinde 6nemlidir. Hizmette; hizmet sunulan g¢evre,

hizmet sunucusunun miisteriye karst tutumu, davranislari, personelin giyimi,
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personelin sicakligi, nezaketi, miisterinin tatmin derecesi hizmetin kalitesini
belirlemede 6nemli hususlardir.

Hizmet kalitesi degerlendirilirken hizmet verilen gevrenin, hizmet siirecinin ve
hizmet veren personelin miisteri tlizerinde biraktigi izlenimlerin rolii biiytiktiir.
Misteri, her zaman aldig1 hizmetin kalitesinin yiiksek olmasini ister. Hizmet
sunuculart ise her miisteri i¢in en kaliteli hizmeti verme ¢abasi igerisinde olmalidir.
Hizmetin kalitesini arttirmak i¢in de; miisteri beklentilerinin tespit edilmesi ve
kalitenin daha da artmasini saglamalidir. Biitlin insanlar, verilen hizmetlerin en
lyisini almak ve beklentilerinin iizerinde hizmet sunulmasini istemektedir.

En genis anlamiyla hizmet kalitesi, “ tliketici beklentilerini karsilamak igin
iistiin ya da miikemmel hizmetin verilmesi” olarak tanimlanir (Odabasi, 2000).

Isletmelerde hizmet Kkalitesini belirleyen, hizmeti satin alan miisterilerdir.
Hizmet kuruluslarinda hizmetin nasil sunuldugundan ¢ok miisterinin sunulan hizmeti
nasil algiladig1 6nemlidir. Hizmet sektoriinde kaliteyi tiiketiciler belirler.

Kalitenin yiikseltilmesine yonelik olan ilk calismalarin somut iirlinler sunan
imalat sanayisinde ortaya c¢ikmis olmasina karsilik, hizmet sektoriiniin hem
ekonomiye katkist hem de biiyiiylip gelismesinden o6tiirli bu sektérde de hizmet
kalitesine yonelik caligmalarin uygulama alani buldugu ifade edilmistir (Bayrak,
2007: 37-38).

Ozellikle 1980°li yillarin ortalarinda baglayan hizmet kalitesi kavramimin
yogun bir sekilde islenmeye baslanmasi hizmetlerin daha iyi anlagilmasina yardimei
olmustur (Altunisik, vd., 2007: 170).

Hizmetin ve kalitenin tanimlarini hizmet kalitesi yonetimi siireclerinden 6nce
yapmak daha faydalidir. Hizmet genel bir tanim ile iiretildi§i yer ve zamanda
tiiketilen bir is veya eylemlilik olarak tanimlanirken, kalite ise iiriin veya hizmetin
tespit edilen veya olast ihtiyaclar1 giderme yeterliligine dayanan nicel veya nitel
Ozelliklerin tamami olarak tanimlanir(Bozkurt, 2001: 13).

Kalitede, her isin basi hizmettir. Rekabet igerisinde bulunan isletmeler, mal
yaninda hizmete de biiyiik 6nem vermislerdir. Bu sayede pazar paylarini arttirmak,
rakiplerinin oniine gegmek, piyasada basarili olmak hedeflemislerdir.

Hizmet, her isin basinda gelmektedir. Hizmetin kaliteli olmasi, bu konuda

yetersiz kalan rakiplerin geride birakilmasi demektir. Satiglarin artmasi, yeni
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piyasalara girilmesi, piyasa paymin genisletilmesi ve sonucta piyasada basarili olmak
icin mal ve hizmet kalitesinin birlikte diisiiniilmesi gerekmektedir (Taskin, 2005: 55).

Hizmetlerin fiziksel bir nitelik tasimamalari, liretim ve tiiketimin es zamanli ve
ayn1 yerde gerceklesmesi, hizmetin kalitesinin hizmeti veren ile satin alan kisiye gore
degiskenlik gostermesi gibi nedenlerden dolayi hizmetin taniminda miikemmel bir
tanima ulagmak ¢ok zordur (Saat, 1999: 107-108).

Sonug olarak; hizmetin verildigi ortam, hizmeti sunan kisi, hizmeti alan kisi bir
biitiin olarak diisiiniilmelidir. Bunlar hizmetin bir pargasidirlar. Bu pargalarin
birbirlerine uyumu bir ¢arkin diglileri gibidir. Bir pargadaki aksaklik hizmetin
sunumunu engelleyecegi gibi hizmetin kalitesini de etkileyecektir. Uretici de tiiketici
de sunulan hizmetin kaliteli olmasini ister. Hizmetin kalitesinin yiliksek olmasini

hedefliyorsak, bu degiskenleri uyumlu bir sekilde birlestirmeliyiz.
1.3.3 Beklenen Hizmet Kalitesi

Hizmet alan kisiler; hizmetin kaliteli, ihtiya¢ ve beklentilerine uygun olmasini
isterler.  Olumsuzluklar, bireyin beklentisi ile algisinin uyusmamasindan
kaynaklanmaktadir. Bireylerin beklentisi, alinan hizmetin kalitesini etkileyerek daha
kaliteli hizmetin sunulmasini saglayabilir. Bu yiizden miisterilerin beklentilerinin
dogru tespit edilmesi ve hizmet sunumunun beklentiler dogrultusunda yapilmasi son
derece 6nemlidir.

Beklenen hizmet kalitesi, miisterilerin kendilerine sunulacak olan hizmete
yonelik olarak istenen Ozelliklerdir. Bir miisterinin hizmetten memnun olup
olmamasi, o hizmete yonelik beklentilerin gerceklesip gergeklesmeyecegi olarak
karsimiza ¢ikar (Yilmaz, 2007: 26).

Gergek basarty1r yakalamak, hizmet zincirini belirlerken miisteri ihtiyag
beklentilerini temel alinmasi ve buna tim organizasyonun ortak bir inang¢ olarak
sahip c¢ikilmasi ile saglanabilir. Her kosulda miisteri memnuniyeti hayal olarak
kalmamal1 gergeklestirilmesi gereken bir hedef olarak kabul edilmeli ve
gerceklestirilmesi igin gereken ¢aba harcanmalidir (Alniagik ve Ozbek, 2009: 127).

Hizmet sunucularmin; misteri beklentilerini tespit etmesi ve beklentileri
karsilamasi, hizmet kalitesinin algilanmasinda 6nemlidir. Miisteri beklentileri dogru

tespit edilememis ve beklentiler karsilanamamis ise hizmetin kalitesi yetersizdir.
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Hizmet pazarlayanlarin 6ncelikli amaglarindan biri, tiiketici beklentilerini en
iyi sekilde karsilamaktir. Her miisterinin alacagt hizmete iliskin bir beklentisi
bulunmaktadir. Hizmetin verildigi sirada, algilanan hizmet performansi, beklenen
hizmeti karsilamazsa, tiiketici tatmini olmayacak ve verilen hizmet kalitesiz olarak
algilanacaktir (Karahan, 2006: 18-19).

Beklenti kavrami hizmete yonelik olarak, miisteri istek ya da arzularini ifade
etmektedir (Zeithamlvd., 2000: 27).

Beklenen hizmet Kkalitesinde, hizmet sunumunun misteri odakli olmasi
gerektigini vurgulamaktadir. Amag¢ miisterilerin beklentilerini karsilamaktir. Kaliteyi

belirleyici unsur ise miisterinin beklentileridir.
1.3.4 Algilanan Hizmet Kalitesi

Hizmetin soyut olmasi nedeni ile miisterinin almis oldugu hizmetin algilama
derecesi o hizmetin kalitesini tespit etmektir. Onemli olan miisterinin algisidir.

Ghobadian vd. gore algilanan hizmet kalitesi, “miisteriler tarafindan bir
hizmetin kalitesine yonelik olan sezgileridir” seklinde ifade edilmektedir
(Ghobadianvd, 1994: 50).

Seyran (2004) ise, “genel olarak algilanan hizmet kalitesi kavraminin, hizmet
kalitesi gergegine daha yakin oldugunu” belirtmistir.

Uygug, (1998) ve Canoglu, (2008) Hizmetler soyut 6zelliklere sahip
olmasindan dolay1, hizmet kalitesi kavrami1 da soyut bir yapiya sahiptir. Bundan
dolayi, hizmet kalitesi yerine “algilanan hizmet kalitesi” terimi kullanildigim
savunmuslardir.

Halis (2000: 51) algilanan kaliteyi, “ miisterinin algilamis oldugu kalite olup
goreceli bir kavram oldugu ve insanlarin, {iriin ve hizmetlerin miisteri tarafindan ne
sekilde goriildiigiidiir” seklinde tanimlamigtir

Hizmet kalitesini gelistirmek ve iyilestirmek istiyorsak dncelikle verilen hizmet
kalitesinin 6l¢limiiniin yapilmasi gerekir. Hizmetin kalitesi konusunda, mevcut kalite
diizeyi dogru tespit edilebilirse daha etkili ve dogru adim atilir. Hizmetin kalitesi,
mevcut hizmet kalitesinin hangi noktada oldugu biliniyorsa arttirilabilir.

Hizmetin  soyut olmasi, verilen hizmetin kalitesinin  6lgiilmesini
zorlagtirmaktadir. Bu bakimda miisterinin algisi, kalitenin belirleyici unsuru oldugu

icin algilanan hizmet kalitesi olarak adlandirilmistir.
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Algilanan hizmet kalitesi; beklenen hizmet kalitesi ve algilanan hizmet
kalitesinin karsilagtirllmas1 sonucunda ortaya c¢ikmaktadir. Miisteri bir isletmeye
hizmet almaya gitmeden &nce bir beklenti igerisindedir. isletmeden hizmet aldiginda
da miisteride bir alg1 olusacaktir.

Algilanan hizmet kalitesi, beklenen ve algilanan hizmet kalitesinin
karsilastirilmast sonucunda ortaya ¢iktigr vurgulanmaktadir (Paylan, 2007: 11).

Beklentilerinin ve algilarmin sentezi sonucunda ise algilanan hizmet kalitesi
ortaya c¢ikacaktir. Algilanan hizmet kalitesinin tatmin edici olmasi beklentilerin
kargilanmasina baglidir. Beklentilerin iizerinde bir hizmet sunulmussa hizmet tatmin
edicidir. Beklentiler karsilanamamigsa hizmet kalitesi tatmin edici degildir.
Beklentilerin iizerinde bir hizmet sunulmussa hizmet kalitesi ideal olmaktadir.
Parasuraman vd. algilanan hizmet kalitesi i¢in, *“ beklenen hizmet kalitesinin
algilanan hizmet kalitesinden yliksek olmasi durumunda; o hizmetin kalitesinin
tatmin edici olmayacagini, beklenen hizmet ve algilanan hizmetin birbirlerine esit
olmasi durumunda hizmet kalitesinin tatmin edici bir diizeyde oldugunu, algilanan
hizmetin beklenen hizmetten yiiksek olmasi durumunda ise kalitenin ideal olacagini”
ifade etmislerdir (Parasuraman vd., 1985: 48-49).

Beklenen hizmet algisi ile hizmet verildikten sonra Kkisilerde olusan algi
hizmetin kalitesini belirlemektedir. Hizmet ne kadar giizel sunulursa beklenen alg ile
ortlislir. Yukarida bahsettigimiz soyut 6zellikli hizmet kavrami, somut g¢ercevesini
arttirdigimiz zaman algiyr degistirecek ve algmin olumlu yonde artmasina katki
saglayacaktir. Beklenen hizmet algisin1 olumlu yonde degistirmek istiyorsak,

hizmette miisteri beklentilerini karsilamamiz gerekmektedir.
1.3.5 Hizmet Kalitesinin Boyutlar:

Hizmet kalitesini bir siire¢ olarak tanimlayabiliriz. Bu siire¢ hizmet verilmeden
once baslar, hizmetin sunumuyla devam eder. Alicinin olumlu ya da olumsuz yargisi
ile sonuclanir. Bu siirecin somut boyutlar1 oldugu gibi soyut boyutlar1 da énemlidir.

Hizmet kalitesini ¢esitli bilesenlere ayirmak, hizmet kalitesini yonetebilmek ve
kavrayabilmek acisindan onemlidir. Bu kavramin daha somut hale getirileceginin
miimkiin oldugu ifade edilebilir (Oztiirk, 2007: 153).

Kekeg, (2008) ve Yilmaz, (2007)’a gore hizmet kalitesinin boyutlarina iligkin

arastirdiklar1 yaklagimlar Tablo 1.3’te gOsterilmistir.
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Tablo 1.3: Hizmet kalitesinin boyutlari.

YAZAR/YAZARLAR

ONERILEN HIZMET KALITESI BOYUTLARI

Saser,
Olsen,
Wychkoff

a. Uretimde kullanilan materyallerin niteligi
b. Hizmetin yaratildig fiziksel atmosfer ile arag gereg gibi teknik imkanlar

c. Hizmeti veren personelin tutum ve davranislari

Ucg Boyutlu Yaklagim .
. . Iki Boyutlu Yaklagim
a. Fiziksel Kalite
b. Etkilesim Kalitesi
c. Sirket Kalitesi
a. Teknik Kalite

b. Fonksiyonel Kalite

Lehtinen a. Siireg Kalitesi

b. Cikt1 Kalitesi

Gronroos

c. Kurum Tmajt

a. Giivenilirlik
b. Heveslilik

C. Yetenek

d. Ulagilabilirlik

Parasuraman,
e. Nezaket

Zeithaml, L
f. lletisim
Berry .
g. Inanilirhk

h. Giivenlik

1. Miisteriyi Anlamak
1. Maddi Degerler

Hizmet Paketinin Ozellikleri

Normann a. Degisir Ozellikler

b. Degismez Ozellikler

Hizmet kalitesinin boyutlarin1 agiklayan Saser, Olsen ve Wychkoff; hizmet
kalitesinin, sunulan hizmete yonelik sonuctan daha fazla sonug¢ icerdigini, hizmet
sunma bi¢iminin énemli oldugunu vurgulamislardir. “hizmet sunma bigiminin daha
onemli oldugu” ifade edilmistir (Almacik ve Ozbek, 2009: 126).

Lehtinen ve Lehtinen hizmet kalitesi boyutlara iliskin yapmis olduklar
arastirmada siire¢ kalitesi, hizmet elde edilirken miisteri tarafindan degerlendirilen
bir kalite oldugu, ¢ikt1 kalitesinin ise hizmet yerine getirildikten sonraki olusan bir
miisteri degerlendirmesi oldugu ifade edilmistir (Ardi¢ ve Giiler, 2000: 20).

Hizmet kalitesinin boyutlar1 ile ilgili; Parasuraman, Zeithaml ve Berry
tarafindan gelistirilen boyutlar asagida sunulmustur (Parasuraman vd., 1985: 47).

Giivenilirlik: Performansta siirekli ve tutarlt olusu, firmanin hizmeti bir kerede

ve dogru yapmasi, diger bir sOyleyisle firmanin soziinii tutmast anlamina
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gelmektedir. Ozellikle faturalamanin ve kayitlarm dogru tutulmasi ve hizmetin
planlandig1 gibi sunulmas1 gerektigi konularini kapsadigi ifade edilmistir.

Heveslilik: Calisanlarin hizmet sunma konusunda hazir olup istekli olmasini
ifade etmektedir. Aninda hizmet verme, misteriye zamaninda geri dénme, bir
belgeyi hemen postalama gibi faaliyetleri igerdigi ifade edilmistir.

Yetenek: Hizmeti sunan personelin gerekli mesleki bilgi ve yetenege sahip
olmasmi ifade etmektedir. Calisanlarin miisteri ve personel ile olan iliskilerinde
becerili olmasmi ve c¢alisanlarin yenilikleri takip etmesi ve arastirmaci oOzellikte
olmasi gibi konular1 kapsar.

Ulasilabilirlik: Hizmet sunan isletmeye yaklasilabilirlik 6l¢tisiinii ve iletisim
kurma kolayligim ifade etmektedir. isletmeye telefon ile rahat bir sekilde ulasilmast,
hatlarin mesgul olmamasi, miisterinin telefon ile konusurken uzun siire hatta
bekletilmemesi, ¢aligma saatlerinin uygun olmasini ve hizmet tesislerinin uygun
yerlerde olmasi gibi konulari igerdigi ifade edilmektedir.

Nezaket: Hizmet sunan personelin kibarligini, saygisini, dostlugunu, dostane
tavr1 gibi konular1 icermektedir. Caligsanlarin temiz ve bakimli gériinmesi ve
miisteriye hizmet sunarken saygi ve kibarlik ger¢evesinde olma gibi konulari
kapsamaktadir.

[letisim: Personelin miisterilere sunacagi hizmet ya da isletme hakkinda bilgi
verilmesi durumunda miisterilerin anlayabilecegi sekilde bilgi vermesini ifade
etmektedir. Isletmeler eger bilgi verilecegi bir durum oldugunda farkli dil konusan
miisterilere gore ayarlama yapmasi anlamimna da gelmektedir. Hizmet konusunda
yapilacak olan bilgilendirmede karmasa ve igerik diizeyini iyi egitimli bir miisteriye
kars1 gelistirmek ve yeni bir miisteri i¢in daha sade ifadeler ikame etmek bu boyut
kapsaminda degerlendirilmektedir. Ayrica, hizmet konusunun igerigi, hizmetin
maliyetinin ne kadar oldugu ve miisterilerin herhangi bir problemi oldugunda
bunlarin ¢oziilecegi gibi konular1 kapsamaktadir.

Inamlirhik: Hizmeti sunan personelin diiriistliigiinii, samimiyetini ve hizmeti
alan miisteriye karsi bu diiriistliik ve samimi tavrinda kendisini inandirmasidir.

Giivenlik: Sunulan hizmetin tehlikeden, siipheden ve riskten uzak olmasini
ifade etmektedir. Miisterilerin fiziksel ve parasal giivenliginin saglanmasi ve

mahremiyetinin korunmasi gibi konulart igerir.
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Miisteriyi Tanima/Anlama: Miisterinin ihtiyaglarini anlama konusunda efor
sarf etmek anlamina gelmektedir. Miisterinin 0zel ihtiyaclarinin anlasilmasi,
miisteriye bireysel ilginin gosterilmesi ve miisteriyi tanima, bilme gibi konulari
kapsar.

Sonug olarak; Iyi bir hizmet kalitesi imaji olusturabilmek igin, hizmeti
olusturan her agamanin detaylarinin irdelenmesi gerekmektedir. Ayrintilar detaylarda
gizlidir mantigiyla hareket edilerek her bir detaya gereken 6zen gosterilmelidir.
Detaylardan olusan hizmet kalitesi her bir detaydan daha kapsamli bir anlam ifade

etmektedir.
1.4 Maddi Degerler (Somut Ozellikler)

Hizmet kalitesinin soyut boyutunu inceledikten sonra, arastirmamizin bu
boliimiinde hizmetin somut boyutlari incelenecektir. Hizmetin somut boyutunu;
hizmetin sunuldugu mekan, mekanin goriiniimii, mekanin temizligi, personelin dis
gOriiniisii, temizligi, hizmet sunumunda kullanilan ara¢ ve gerecler olusturmaktadir.

Hizmetin sunuldugu ortamin fiziksel 6zelliklerini, personelin dis goriiniisiini
ve kullanilan ara¢ ve gereclerin hizmeti sunma konusunda yeterliligini ifade
etmektedir (Altinel, 2009: 23).

Hizmetin niteligini belirleyen unsurlar ¢evresel sartlar, sunanlarin kisisel
bakimlari, malzemelerin kaliteli ve goze hitap etmesi somut 6zellikler arasindadir.
Bu ozellikler de hizmetin kalitesini ve algilanan hizmet kalitesini etkilemektedir.
Hizmet alacak kisi belli bir beklenti ile hizmet sunulan isletmeye gider ve burada
aldig1 hizmeti etkileyen en 6nemli unsurlardan birisi de maddi degerlerdir. Maddi
degerlerden yoksun olan bir hizmet, ne kadar yerinde olursa olsun yine de miisterinin

beklentisinin tamamen karsilandig1 anlamina gelmemektedir.
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IKiNCi BOLUM

YONTEM

Bu bolimde arastirma modeli, evren ve oOrneklem, verilerin toplanmasi,
verilerin analizi, arastirmanin amaci, arastirmanin onemi, hipotezler, varsayimlar,

siirliliklar ve problem cilimlesi ile ilgili bilgiler yer almaktadir.
2.1 Arastirma Modeli

Algi, duyu organlarimiza ulasan duyusal verileri orgiitleyip yorumlamaktadir.
Insanlarin cevresinde bulunan uyaranlara karsi anlam verme siirecidir (Arkonag,
1998).

Golbasi’nda ortadgretim pansiyonlarda barinan 6grencilerin aldiklart hizmetin
kalitesi ile bu hizmetin Ogrenci basarisina etkisi konusundaki algilarini ortaya
cikarmak i¢in tarama (survey) arastirma yontemi kullanilmistir.

Aragtirma modeli tarama modelinde tasarlanmistir. Tarama modelleri var olan
mevcut durumu oldugu gibi tanimlayici istatistiklerden hareket ile tanimlamayi

amaclamaktadir(Karasar, 2004).

Golbasi ilce Milli Egitim Miidiirliigii ortadgretim kurumlari pansiyonlarinda
kalan 6grencilerin yemekhane, temizlik, pansiyon yonetimi, etiit, pansiyon ¢alisanlari

ve egitim hizmeti kalite algilarinin iyi diizeyde olduklar1 varsayilmaktadir.
2.2 Evren ve Orneklem
2.2.1 Evren

Evren, arastirmada toplanan verilerden hareket ile yapilacak olan

genellemelerin yapilmak istendigi elemanlarin tamami olarak nitelendirilebilir.
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Yapilan farkli her galismanin kendisine has bir evreni olur ve bu evren cesitli
nitelikler bakimindan siiflandirilip kategorize edilir (Karasar, 2004: 109-110).

Bu ¢alismanin evrenini; Adiyaman ili Golbasi ilgesindeki Golbasi Yunus Emre
Anadolu Lisesi, Gdlbas1 Anadolu Lisesi, G6lbas1 Imam Hatip Lisesi pansiyonlarinda
kalan 6grenciler olusturmaktadir. Ortadgretim kurumlari pansiyonlarinda toplam 326
ogrenci barinmaktadir. Bu pansiyonlarin 2’si erkek, 1’1 ise kiz pansiyonudur. Bu

pansiyonlarda 1’er pansiyon miidiir yardimcis1 goérev yapmaktadir.

2.2.2 Orneklem

Orneklem ana kiitleden secilen az sayida birimin olusturdugu topluluktur
(Sipahi ve digerleri, 2006: 4).

2013-2014 egitim-6gretim yili Adiyaman Ili Golbasi ilgesindeki Milli Egitim
Bakanligina bagli Golbas1 Yunus Emre Anadolu Lisesi, Golbas1 Anadolu Lisesi ve
Golbas1 Imam Hatip Lisesi pansiyonlarindan 160 &grenci 6rneklem alinmustir. Bu
orneklemlerin 81’1 kadin, 79°u erkektir.

Arastirmanin amacina uygun olarak calisma grubu olusturmak i¢in, Golbasi
Ilge Milli Egitim Miidiirliigiinden, ortadgretim kurumlar1 pansiyonlarindan hizmet
alan 6grencilerin sayilar1 alinmis ve bu sayilar g6z oniinde bulundurularak ¢alisma
grubu belirlenmistir.

Okullara gore 6rneklem dagilimi Tablo 2.1°de gosterilmistir.

Tablo 2.1: Okullara gore 6rneklem dagilimu.

Okul Ad1 Kadin Orneklem Sayis1 Erkek Orneklem Sayist Toplam
Anadolu Lisesi 49 20 69
Genel Lise 8 7 15
Imam Hatip Lisesi 8 41 49
Meslek Lisesi 16 11 27
Toplam Orneklem 81 79 160
Sayisi

Tablo 2.1 verilerine gore; kadin drneklemlerin 49’u Anadolu Lisesi, 8’1 Genel

Lise, 8°i Imam Hatip Lisesi, 16’s1 ise Meslek Lisesi 6grencisidir.
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Erkek Ogrencilerin; 20°si Anadolu Lisesi, 7’si Genel Lise, 41°i Imam Hatip

Lisesi ve 11’1 de Meslek Lisesi 6grencisidir.
2.3 Verilerin Toplanmasi

Sosyal bilimler alaninda arastirma verilerinin toplanmasi amaciyla anket,
gozlem ve deney gibi farkli yontemler kullanilabilmektedir (Altunisik ve dig., 2007).

Bu ¢alismada veri toplama yontemi olarak anket yontemi kullanilmistir. Anket
formu olusturulmadan Once literatlir taramasi yapilmis, elde edilen bilgiler
yardimiyla anket formu hazirlanmistir. Anket formu 6nce taslak haline getirilmistir.
Anket maddeleri, kullanilan 6l¢ekler incelenmek suretiyle olusturulmustur. 2
ogretmen ve 2 okul miidiirii ile danigmanim tarafindan anketler incelenmis ve son
sekli verilmistir.

Anket formu iki boliimden olugmaktadir. Birinci boliimde; Orneklemlerin
demografik 6zellikleri ile ilgili sorular, ikinci boliimde ise 6rneklemlerin hizmetlerle
ve basar ilgili algilarini tespit etmeye yonelik sorular yer almaktadir. Bu sorular,
Milli Egitim Miidiirliikklerinin hizmet kalitesini ve 0grenci basarisini 6lgmek icin
gelistirdikleri 6l¢iim kriterleri goz dniinde tutularak gelistirilmistir. Orneklemlerin bu
ifadeleri besli Likert 6lgegine (Kesinlikle Katilmiyorum, Katilmiyorum, Kararsizim,
Katiliyorum, Kesinlikle Katiliyorum) gore degerlendirmeleri istenmistir.

Anketlerin uygulanmasi i¢in Gélbasi Ilge Milli Egitim Miidiirliigiinden resmi
izin alinmistir. Alian izin onayr EKLER kisminda sunulmustur. Anket uygulamasi,
pansiyon etiit salonlarinda belletmen 6gretmenler gozetiminde goniilliilik esasina
gore uygulanmis ancak bazi Ogrencilerin pansiyonda bulunmayisi nedeniyle 181
Ogrenciye anket uygulamasi yapilmistir. Analize uygun anket sayist 160 olarak
gerceklesmistir. Anket 15 Nisan 2014 — 28 Nisan 2014 tarihleri arasinda 14 giinde
gerceklesmistir.

2.4 Verilerin Analizi

Sosyal bilimler alaninda gergeklestirilen arastirmalarin ¢ogunda, arastirma
verileri Orneklem iizerinde yapilarak elde edilen sonuglar ilgili evrene

genellemektedir (Karasar, 2004:111).

32



Aragtirmada, anketten elde edilen veriler SPSS 16.0for Windows istatistik
programi yardimiyla bilgisayar ortaminda degerlendirilmistir. Anket teknigi ile elde
edilen ham veriler frekans, tek yonlii varyans analizi ve F testi yapilarak
degerlendirilmistir.+2 ve -2 Araligindaki tutumlarin aritmetik ortalamalar1 alinmistir.
Anket verileri tablolar halinde listelenmistir. Tablolarda; -2 Kesinlikle
Katilmiyorum, -1 Katilmiyorum, 0 Kararsizim, +1 Katiliyorum, +2 Kesinlikle
Katiliyorum seklinde yansitilmistir.

Besli derecelemeli olarak olusturulmus olan anketlerin yorumu asagidaki
sekilde degerlendirilmistir:

(-2,00) - (-1,50) : Cok Kotii

(-1,49) - (-0,50) : Koti

(-0,49) - (0,49) : Kararsiz

(0,50) - (1,49) :lyi

(1,50) - (2,00) : Cok iyi

Arastirma verileri gilivenirlilik analizine tabi tutulmustur. Giivenirlilik analizi
degeri 0,921 olarak hesaplanmuistir.

Elde edilen bulgular iki grup halinde yorumlanmistir. Once demografik
ozelliklere iliskin bilgiler verilmistir. Daha sonra da 6rneklemlerin hizmet kalitesi

algilarinin ve 6grenci bagarisina etkisi konusundaki algilarinin analizi yapilmistir.
2.5 Arastirmanin Amaci

Bu calisma; ortadgretim kurumlarindaki pansiyonlarin hizmet kalitesini
tyilestirmek, gelistirmek ve Ogrenci basarisinin arttirilmasina yonelik yapilmistir.
Konuyla ilgili bilimsel arastirmalarin smirli sayida olmasi, yapilacak olan
calismalara ornek teskil etmesi ve pansiyonlarla ilgili eksikliklerin giderilmesi i¢in
hazirlanmstir.

Bu aragtirmanin temel amaci; ortadgretim kurumlar1 pansiyonlarinda barman
ogrencilerin yemekhane, temizlik, pansiyon yonetimi, egitim, etiit ve ¢alisanlara ait
hizmet kalite algilarin1 belirlemektir. Ayrica bu algilarin 6grenci basarisina etkisini
dlgmektir. Ogrenci algilarmi belirleme ile ilgili kalite beklentilerinin belirlenmesi,

Ogrenci basarisinin artirilmasi ve hizmet kalitesinin gelistirilmesi amaglanmistir.
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2.6 Arastirmanin Onemi

Yapilan arastirma, Golbas: Ilgesi ortadgretim pansiyonlarindaki 6grencilerin
hizmet kalitesi ile 0grenci basarisina etki algilari konusunda yoneticilere ipuglari
saglamaktadir. Arastirma ileride yapilacak bu tiir ¢alismalara kaynak olusturmasi,
pansiyon yoneticilerinin etkili planlama yapabilmesi ve arastirmacilara 1s1k tutmasi

bakimindan onemlidir.
2.7 Hipotezler

Arastirma sorularina gore hipotezler ve beklenen sonuglar Tablo 2.2°de

belirtilmistir.

Tablo 2.2: Arastirma sorulari, hipotezleri ve beklenen sonuglari.

Arastirma Sorusu Hipotezler Beklenen Sonuglar

HO: Pansiyonda sunulan

yemekhane hizmetleri hizmet

1.Pansiyonda sunulan Pansiyonda sunulan

kalitesi yeterlidir.
yemekhane hizmetleri hizmet yemekhane hizmetleri hizmet
H1: Pansiyonda sunulan

kalitesi yeterli midir? kalitesi yeterlidir.

yemekhane hizmetleri hizmet
kalitesi yeterli degildir.

H2: Pansiyonda sunulan temizlik

hizmetleri hizmet kalitesi

2.Pansiyonda sunulan Pansiyonda sunulan temizlik

yeterlidir.
temizlik hizmetleri hizmet hizmetleri hizmet kalitesi
H3: Pansiyonda sunulan temizlik

kalitesi yeterli midir? yeterlidir.

hizmetleri hizmet kalitesi yeterli
degildir.

H4: Pansiyonda sunulan etiit

hizmetleri hizmet kalitesi

3. Pansiyonda sunulan etiit Pansiyonda sunulan etiit

yeterlidir
hizmetleri hizmet kalitesi hizmetleri hizmet kalitesi
H5: Pansiyonda sunulan etiit

yeterli midir? yeterlidir

hizmetleri hizmet kalitesi yeterli
degildir.
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Tablo 2.2 (Devam): Arastirma sorulari, hipotezleri ve beklenen sonuglari.

Aragtirma Sorusu

Hipotezler

Beklenen Sonuglar

4. Pansiyonda sunulan
yonetim hizmetleri hizmet
kalitesi yeterli midir?

H6: Pansiyonda sunulan yonetim
hizmetleri hizmet kalitesi

diizeyleri yeterlidir.

H7: Pansiyonda sunulan yonetim
hizmetleri hizmet kalitesi yeterli
degildir.

Pansiyonda sunulan ynetim
hizmetleri hizmet kalitesi
yeterlidir.

5. Pansiyonda sunulan egitim
hizmetleri hizmet kalitesi
yeterli midir?

H8: Pansiyonda sunulan egitim
hizmetleri hizmet kalitesi
yeterlidir.

H9: Pansiyonda sunulan egitim
hizmetleri hizmet kalitesi yeterli
degildir.

Pansiyonda sunulan egitim
hizmetlerinin hizmet kalitesi
yeterlidir.

6. Pansiyon c¢alisanlarinin
sundugu hizmetin kalitesi
yeterli midir?

HS: Pansiyon ¢aliganlarinin
sundugu hizmetin kalitesi
yeterlidir.

H9: Pansiyon ¢aliganlarinin
sundugu hizmetin kalitesi yeterli
degildir.

Pansiyon ¢aliganlarinin
sundugu hizmetin Kalitesi
yeterlidir

Tablo 2.2’den de anlasilacag1 {izere,

“Ortadgretim kurumlari

arastirmanin temel wvars ayumini;

pansiyonlarinda barmman ogrencilerin  pansiyonlardan

aldiklar1 yemekhane, temizlik, pansiyon yoOnetimi, egitim, pansiyon c¢alisan1 ve

etiitlere ait hizmetlerin kalitesi algilar1” olusturmaktadir.

2.8 Varsayimlar

1. Orneklemlerin hizmet kalitesi ile &grenci basarismna etkisi konusundaki

algilarmi 6lgmek i¢in kullanilan anket formunda yer alan sorulara icten

cevaplar verdikleri,

2. Sorulart higbir tesir altinda kalmadan, gercek diislincelerini ortaya koyarak

cevapladiklari,

3. Arastirmada kullanilan analiz tekniklerinin arastirmanin amacina uygun

oldugu varsayilmistir.
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2.9 Siirhhiklar

1. Arastirma; 2013-2014 egitim-6gretim yiliyla,
2. Adiyaman ili Golbas1 ilgesindeki Milli Egitim Bakanligina bagh
ortadgretim kurumlar1 pansiyonlariyla,
3. Arastirmaya katilan ortadgretim kurumlarinda barinan 6rneklemlerin
algilart ile sinirhdir.
Bulgularin iilke genelinde ortadgretim kurumlart pansiyonlarinda kalan
Ogrenciler icin genellestirilemez. Sonuclarin genellestirilebilmesi i¢cin daha fazla
sayida, farkli illerdeki ortadgretim pansiyonlarini kapsayacak sekilde kapsamli

aragtirmalarin yapilmasi gereklidir.
2.10 Problem Ciimlesi

Golbagt Ilge Milli Egitim Miidiirliigiine bagli ortadgretim kurumlari
pansiyonlarinda kalan 6grencilerin yemekhane, temizlik, pansiyon yoOnetimi, etiit,
egitim hizmeti ve pansiyon c¢alisanlarindan aldiklar1 hizmet ile ilgili sorunlari

nelerdir?
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UCUNCU BOLUM

BULGULAR VE YORUMLAR

Bu boliimde, verilerin analizi ile ortaya ¢ikan bulgulara ve yorumlara yer

verilmigtir.
3.1 Orneklemlerin Demografik Ozellikleri

Arastirmanin evrenini Adiyaman Ili Golbasi Ilgesi ortadgretim kurumlari
pansiyonlarindan hizmet alan 326 6rneklem olusturmaktadir. Bu arastirmada Golbasi
ilgesi ortadgretim pansiyonlarindan yararlanan 181 6rnekleme anket uygulanmistir.
Bu anketlerin 160 tanesi degerlendirmeye alinmistir. Bu kurumlar G6lbas1 Anadolu
Lisesi Kiz Pansiyonu, Golbast Yunus Emre Anadolu Lisesi Erkek Pansiyonu,
Golbas1 Imam Hatip Lisesi Erkek Pansiyonudur.

Anket uygulanan Orneklemlerin sosyo-demografik ozelliklerini su sekilde
Ozetleyebiliriz.

Orneklemlerin cinsiyete gore dagilimi Tablo 3.1°de gosterildigi gibidir.

Tablo 3.1: Orneklemlerin cinsiyetlerine gére dagilimi.

Cinsiyet Frekans Yiizde (%)
Kadin 81 50,6
Erkek 79 49,4
Toplam 160 100

Tablo 3.1°de Golbas1 ilgesi ortadgretim kurumlari pansiyonlarindan hizmet
alan 160 oOrneklemin anketleri degerlendirmeye alinmis olup Orneklemlerin;

%50,6’s1n1 kadin, %49,4’1 erkek 6rneklemler olusturmaktadir.
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Buradan da anlagilacagi gibi Orneklemlerin yaris1 erkek yaris1 da kadin
olusturmaktadir. Bu da kadin 6grencilerin okullagsmasi agisindan 6nemli oldugu
distiniilmektedir.

Orneklemlerin siniflara gére dagilimlarimi gsterir tablo 3.2°de gosterilmistir.

Tablo 3.2: Ormeklemlerin siniflarina gére dagilimu.

Simf Frekans Yiizde (%)
9. smmif 108 67,5
10. simif 18 11,2
11. stmf 20 12,5
12. simif 14 8,8
Toplam 160 %100

Tablo 3.2’de 6rneklemlerin sinif diizeyine gore dagilimi; %67,5 ‘i 9. sif
ogrencileri, %11,2'si 10. simif 6grencileri, %12,5' 11. simif 6grencileri, %8,8' ise 12.
simf dgrencileri olusturmaktadir. Orneklemlerin %67,5 ‘ini 9. siuf &grencileri
olusturmaktadir. 9. sinif 6grenci oraninin fazla olmasinin sebebi; 2014 yilinda Genel
Liselerin Anadolu Liselerine donistiiriilmesidir. 2013-2014 egitim 6gretim yilinda
sinav puaniyla Golbasi disindan gelen 6grencilerde artis olmustur. Bu 6grenciler,
barmacaklar1 yer olmadigindan okul pansiyonlarina yerlestirilmistir. Bu da 9. siif
Ogrenci oraninin yiiksek ¢ikmasina neden olmustur.

Orneklemlerin okul tiirlerine gére dagilimlar1 Tablo 3.3’te belirtilmistir.

Tablo 3.3: Orneklemlerin okul tiirlerine gére dagilimi.

Okul Tiirt Frekans Yiizde (%)
Genel Lise 15 9,4
Imam Hatip Lisesi 49 30,6
Anadolu Lisesi 69 43,1
Meslek Lisesi 27 16,9
Toplam 160 %100

Tablo 3.3’de ankete katilan Orneklemlerin okullara gore dagilimi; %9,40

Genel Lise ogrencisi, %43,1'i Anadolu Lisesi 6grencisi, %16,9'u Mesleki Lisesi
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ogrencisi, %30,6's1 ise Imam Hatip Lisesi 6grencisidir. Orneklemler arasinda en fazla
%43,1 ile Anadolu Lisesi dgrencisi bulunmaktadir. ikinci olarak da %30,6 ile Imam
Hatip Lisesi 6grencileri olusturmaktadir. Anadolu Lisesi 6grencilerinin oraninin fazla
olmasimin nedeni; 2013-2014 egitim 6gretim yilinda biitiin Genel Liselerin Anadolu
Lisesine doniistiiriilmesi ve ortadgretim kurumlarina yeni kayit olan 6grencilerin
Anadolu Lisesi 0grencisi olarak kayitlarinin yapilmasidir.

Orneklemlerin anne mesleklerine gore dagilimlart Tablo 3.4te gdsterildigi

gibidir.

Tablo 3.4: Orneklemlerin anne meslegine gore dagilimi.

Anne meslegi Frekans Yiizde (%)
Bir Kurumda Isci 1 0,6
Esnaf 0 0
Devlet Memuru 1 0,6

Ev Hanimi 158 98,8
SerbestMeslek 0 0
Giindelikisei 0 0
Ortalama 160 %100

Tablo 3.4’te orneklemlerin anne meslegi incelendiginde; %0,6 bir kurumda
is¢i, %0,6 devlet memuru, %98,8’i ise ev hanimi olusturmaktadir. Genel dagilima
bakildiginda ankete katilanlarin annelerinin  %98,8’1 ev hanimidir. Kirsal kesimde
yasayan kadimnlarin i imkan1 olmamasi, esleri tarafindan insan isgiicli ihtiyacindan
dolay1r sadece kendi islerinde caligmalarina izin verilmesinden dolayr orneklem
annelerinin ¢alisma orani ¢ok diisiik oldugu diisiiniilmektedir.

Orneklemlerin baba meslegine gore dagilimlar: Tablo 3.5 teki gibidir.

Tablo 3.5: Orneklemlerin baba meslegine gore dagilimu.

Baba meslegi Frekans Yiizde (%)
Bir kurumda isgi 11 6,9
Esnaf 11 6,9
Devlet memuru 9 5,6
Ciftci 94 58,8
Serbest meslek 34 21,2
Giindelik isci 1 0,6
Ortalama 160 %100
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Tablo 3.5’te baba meslegi dagilimi incelendiginde; %6,9°u bir kurumda is¢i,
%6,9° u esnaf, %5,6’s1 devlet memuru, %58,8’1 ¢iftgi, %21,2°si serbest meslek,
%0,6’s1 ise giindelik is¢i olusturmaktadir. Orneklem babalarinin  meslek
guruplarinda; %58,8 ile ¢ift¢i veliler, ikinci sirada ise %21,2 ile serbest meslek sahibi
velileri yer almaktadir. Bunun nedeni bolgenin gecim kaynaginin ciftgilik olmasi
olarak tahmin edilmektedir. Cift¢i ailelerin ihtiyaci olan insan isgiiciinden dolay1
okullasma oraninin diisiik oldugu diisiintilmektedir. Serbest meslek sahiplerinin
oranmin yiiksek olmasinin sebebi de bolgedeki yiiksek orandaki issizlik olarak
degerlendirilmektedir.

Omeklemlerin anne ogrenim durumuna gore dagilimi Tablo 3.6’da

gosterilmistir.
Tablo 3.6: Omeklemlerin anne dgrenim durumlarina gore dagilima.
Anne 6grenim durumu Frekans Yiizde (%)
Okuryazar degil 29 18,1
Okuryazar 8 5,0
ilkokul Mezunu 89 55,6
Ortaokul Mezunu 28 17,5
Lise Mezunu 5 31
Yiiksekokul Mezunu 1 0,6
Ortalama 160 %100

Tablo 3.6’da 6rneklemlerin anne 6grenim durumu; %18,1°1 okuryazar degil,
%5’1 okuryazar, %55,6’s1 ilkokul mezunu, %17,5’1 ortaokul mezunu, %3,1°1 lise
mezunu, %0,6’s1 ise yiiksek okul mezunu olusturmaktadir. Orneklemlerin
annelerinin %55,6 ‘smin ilkokul mezunu oldugu anlagilmaktadir. Bu da kadinlarin
zorunlu olan ilkégretimden sonra iist diizeyde okuma oranlarimin isgiicii ihtiyacindan
dolay1 diistik oldugu diisiiniilmektedir.

Orneklemlerin baba &grenim durumuna gére dagilmlari Tablo 3.1°de

belirtilmistir.
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Tablo 3.7: Orneklemlerin baba 6grenim durumuna gore dagilimi.

Baba 6grenim durumu Frekans Yiizde (%)
Okuryazar degil 6 3,8
Okuryazar 13 8,1
flkokul Mezunu 83 51,9
Ortaokul Mezunu 35 21,9
Lise Mezunu 21 13,1
Yiksekokul Mezunu 2 1,2
Ortalama 160 %100

Tablo 3.7°de orneklemlerin baba 6grenim durumu; %3,8’1 okuryazar degil,

%8,1°1 okuryazar, %51,9’u ilkokul, %21,9°u ortaokul, %13,1’i Lise, %1,2 ‘si ise

yiiksekokul mezunu olusturmaktadir. %51,9 orantyla katilimcr babalarimin ilkokul

mezunu oldugu sonucuna varilmistir. Orneklem velilerinin ilkokul mezunu oranmnin

yiiksek olmasinin nedeni; ilkokullarin zorunlu olmasi ve ailelerin insan isgiicii

ithtiyacindan  dolayi

distiniilebilir.

Ogrencileri {ist Ogrenime gondermemesi sebep olarak

Orneklemlerin kardes sayilarina gore dagilimlar1 Tablo 3.8’de gosterilmistir.

Tablo 3.8: Omeklemlerin kardes sayilarina gore dagilim.

Kardes Sayist Frekans Yiizde (%)
1 Kardes 11 6,9

2 Kardes 14 8,8

3 Kardes 32 20,0

4 Kardes 43 26,9

5 Kardes 24 15,0

6 Kardes 21 13,1

7 Kardes 14 8,8
7’den fazla 1 0,6
Ortalama 160 %100

Tablo 3.8’de Orneklemlerin kardes sayisina gore dagilimi; ankete katilan

ogrencilerin %6,9’unun 1 kardesi, %8.,8’inin 2 kardesi, %20’sinin 3 kardesi,
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%26,9’unun 4 kardesi, %15’inin 5 kardesi, %13,1’inin 6 kardesi, %8,8’inin 7
kardesi, %0,6’siin ise 8 ve iizeri kardesi bulunmaktadir. Kardes sayilari 3, 4, 5, ve 6
kardes oranlarinda yogunlagmaktadir. Kirsal alanda kendi ailelerinden insan isgiicii
ihtiyacim1  karsilamak istediklerinden kaynaklandigi diistiniilmektedir. Ailelerin,
cocuklart vasitasiyla kendi ge¢imini silirdiirmek istemesi de cocuk sayilarini fazla

olmasina sebep gosterilebilir.
3.2 Yemekhane Hizmetleri Hizmet Kalitesi Alg1 Diizeyleri

Yemekhane hizmetleri hizmet kalitesi ile ilgili alg1 diizeylerini tespit etmek
amaciyla orneklemlere sorulan sorular sonucu elde edilen veriler SPSS 16.0for
Windows istatistik programi yardimiyla bilgisayar ortaminda degerlendirilmistir.
Sonuglarin aritmetik ortalamalari almmmistir. Orneklemler, kesinlikle katilmadigini
belirtmek i¢in en diisiik deger olan -2, kesinlikle katildiklarini belirtmek i¢in ise en
yiiksek deger olan +2 sec¢enegini kullanmustir.

Yemekhane hizmetleri hizmet kalitesi algi diizeyleri ile ilgili elde edilen

sonuglar Tablo 3.9'da gdsterilmistir.

Tablo 3.9: Yemekhane hizmeti alg1 diizeyleri.

Aritmetik | En Yiiksek | En Diisiik
Yemekhane Hizmet Kalitesi Diizeyleri N
Ortalama Deger Deger
Pansiyon yemeklerini tat ve lezzet bakimindan
) 160 -,45 +2 -2
begeniyorum.
Verilen yemek miktar1 doyurucudur. 160 37 +2 -2
Pansiyonumuzun yemek hizmetlerindeki gorevli
] ) 160 -,33 +2 -2
personelin yemek sunumunu begeniyorum.
Pansiyonda yemekler hazirlanirken azami
160 -,32 +2 -2
derecede hijyene dikkat edildigini diisliniiyorum.
Yemek masasinin diizen ve temizliginden
160 -,42 +2 -2
memnunum.
Yemekte kullanilan malzemelerin (tabak, bardak,
catal, bigak, kasik vs.) temizliginden 160 ,08 +2 -2
memnunum.
Ortalama 160 -,18 +2 -2
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Tablo 3.9 degerlerine gore, yemekhane hizmetleri algi diizeyleri ile ilgili
sorulara  katillmcilarin ~ verdikleri  cevaplardan  elde edilen  sonuglar
degerlendirilmistir. Bu sonuglarda; “pansiyon yemeklerini tat ve lezzet bakimindan
begeniyorum” sorusuna verilen cevaplarin algi ortalamasinin -0,45 oldugu ve
orneklemlerin bu konuda kararsiz oldugu gorilmiistiir. “Verilen yemek miktari
doyurucudur” sorusunun algi ortalamasi 0,37 olarak tespit edilmis, drneklemler bu
konuda kararsiz kalmislardir. “Pansiyonumuzun yemek hizmetlerindeki gorevli
personelin yemek sunumunu begeniyorum” sorusunun algi ortalamasi -0,33 ile
orneklemlerin kararsiz bir algiya sahip olduklar1 ortaya c¢ikmustir. “Pansiyonda
yemekler hazirlanirken azami derecede hijyene dikkat edildigini diistiniiyorum”
sorusunun algi ortalamasi -0,32 oldugu ve hizmet kalitesi hakkinda 6rneklemlerin
kararsiz bir algiya sahip olduklar1 anlagilmistir. “Yemek masasinin diizen ve
temizliginden memnunum” sorusunun algi ortalamasit -0,42 oldugu ve 6rneklemler
kararsiz bir algtya sahip olduklarini belirtmistir. “Yemekte kullanilan malzemelerin
temizliginden memnunum” sorusunun algi ortalamasi 0,08 ile o6rneklemler bu
konuda da kararsiz kalmiglardir.

Ortaya cikan genel tabloya bakildiginda; pansiyon 6grencilerinin yemekhanede
verilen hizmet kalitesi genel algi ortalamasinin -0,18 oldugu, yemekhane hizmeti algi
diizeyleri kapsaminda sorulan sorulara verilen cevaplarda en disiik algi
ortalamasinin -0,45 en yiiksek algi ortalamasimin ise 0,37 oldugu sonucuna
ulasilmistir.

Orneklemlerin -0,18 genel ortalama ile pansiyon yemekhane hizmetleri hizmet
kalitesi alg1 diizeyleri hakkinda kararsiz bir algiya sahip olduklart anlagilmstir.

Pansiyon yemeklerini tat ve lezzet bakimindan begeniyorum. Pansiyonumuzun
yemek hizmetlerindeki gorevli personelin yemek sunumunu begeniyorum.
Pansiyonda yemekler hazirlanirken azami derecede hijyene dikkat edildigini
diisiiniiyorum. Yemek masasinin diizen ve temizliginden memnunum sorularina ait
algt diizeylerinin genel algi1 ortalamasmin altinda, verilen yemek miktar
doyurucudur, yemekte kullanilan malzemelerin temizliginden memnunum sorulara

ait alg1 diizeylerinin ise genel algi ortalamasinin tizerinde oldugu goriilmiistiir.
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3.3 Temizlik Hizmetleri Hizmet Kalitesi Alg1 Diizeyleri

Orneklemlere temizlik hizmetleri hizmet kalitesi alg1 diizeylerini tespit etmek
amaciyla sorulan sorular sonucu elde edilen veriler SPSS 16.0for Windows istatistik
programi1 yardimiyla Dbilgisayar ortammda degerlendirilmistir. Orneklemler,
kesinlikle katilmadigini belirtmek i¢in en disik deger olan -2, kesinlikle
katildiklarini belirtmek icin ise en yliksek deger olan +2 se¢enegini kullanmaigtir.

Sonuglarin aritmetik ortalamalar1 alinarak, temizlik hizmetleri hizmet kalitesi

alg1 diizeyleri ile ilgili elde edilen sonuglar Tablo 3.10'da gosterildigi gibidir.

Tablo 3.10: Temizlik hizmeti algi diizeyleri.

) ) Aritmetik En Yiiksek En Diisiik
Temizlik Hizmet Kalitesi Diizeyleri N
Ortalama Deger Deger
Pansiyonumuzun bdliimlerinde hijyene
. . 160 -,11 +2 -2
dikkat edilir.
Pansiyonumuzda yemeklerin yapiminda
Y Y yap 160 28 +2 -2
kullanilan malzemeler sagliklidir.
Ihtiya¢ duydugumda banyo yapabiliyorum. | 160 41 +2 -2
Yatakhanede carsaf, battaniye, yastik
n ey 160 -,32 +2 -2
kiliflar1 diizenli olarak yenilenir.
Ortalama 160 07 +2 -2

Tablo 3.10 degerlerine gore temizlik hizmet kalitesi alg1 diizeyleri ile ilgili
olarak elde edilen sonuglar degerlendirmeye alinmistir. Degerlendirme sonucunda;
“Pansiyonumuzun bdliimlerinde hijyene dikkat edilir” sorusuna verilen cevaplarin
alg1 ortalamas1 -0,11 ile 6rneklerin kararsiz bir algiya sahip olduklar1 sonucu elde
edilmigtir. “Pansiyonumuzda yemeklerin yapiminda kullanilan malzemeler
sagliklidir” sorusuna verilen cevaplarin algi ortalamasi 0,28 olarak tespit edilmis,
orneklemler bu konuda kararsiz bir tutum sergilemislerdir. “Ihtiya¢ duydugumda
banyo yapabiliyorum” sorusunun algi ortalamasi 0,41 ile 6rneklemlerin kararsiz bir
algiya sahip oldugu ortaya ¢ikmustir. “Yatakhanede ¢arsaf, battaniye, yastik kiliflari
diizenli olarak yenilenir” sorusunun algi ortalamasi -0,32 ile 6rneklemlerin kararsiz

bir algiya sahip oldugu anlasilmistir.
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Ortaya cikan genel tabloya bakildiginda; pansiyon Ogrencilerinin temizlik
hizmeti hizmet kalitesi genel algi ortalamasinin 0,07 oldugu, temizlik hizmeti
kapsaminda sorulan sorulara verilen cevaplarda en diisiik alg1 ortalamasinin -0,32 en
yiiksek alg1 ortalamasinin ise 0,41 oldugu sonucuna ulagilmistir.

Temizlik hizmeti hizmet kalitesi alg1 diizeyleri hakkinda 6rneklemlerin kararsiz
bir algiya sahip olduklari tespit edilmistir.

Pansiyonumuzun boliimlerinde hijyene dikkat edilir. Yatakhanede carsaf,
battaniye, yastik kiliflar1 diizenli olarak yenilenir sorularina ait algi diizeylerinin
genel algi ortalamasinin altinda, diger sorulara ait algi diizeylerinin ise genel algi

ortalamasinin {izerinde oldugu goriilmektedir.
3.4 Etiit Hizmetleri Hizmet Kalitesi Alg1 Diizeyleri

Orneklemlere etiit hizmetleri hizmet kalitesi alg1 diizeylerini tespit etmek
amactyla sorulan sorular neticesinde elde edilen veriler SPSS 16.0for Windows
istatistik programi yardimiyla bilgisayar ortaminda degerlendirilmistir. Sonuglarin
aritmetik ortalamalar1 alimmistir. Orneklemler, kesinlikle katilmadigin1 belirtmek igin
en diisiik deger olan -2, kesinlikle katildiklarini belirtmek i¢in ise en yiiksek deger
olan +2 secenegini kullanmistir.

Etiit hizmetleri hizmet kalitesi alg1 diizeyleri ile ilgili elde edilen sonuglar

Tablo 3.11'de goriilmektedir.

Tablo 3.11: Etiit hizmetleri alg: diizeyleri.

Aritmetik En Yiiksek En Diisiik
Etiit Hizmet Kalitesi Diizeyleri N
Ortalama Deger Deger
Etiit saatlerinde rahat ders ¢aligiliyor ve
160 ,13 +2 -2
etlitler verimli oluyor.
Istedigim zaman etiit salonlarindan
. 160 ,88 +2 -2
faydalanabiliyorum.
Belletmen 6gretmenlerden etiitlerde azami
- 160 42 +2 -2
derecede faydalanabiliyorum.
Ortalama 160 ,38 +2 -2
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Tablo 3.11 degerlerine gore etiit hizmetleri hizmet kalitesi alg1 diizeyleri ile
ilgili olarak elde edilen sonuclar degerlendirmeye alinmistir. Degerlendirme
sonucunda; “Etiit saatlerinde rahat ders ¢alisiliyor ve etiitler verimli oluyor” sorusuna
verilen cevaplarin algi ortalamasi 0,13 ile 6rneklemlerin kararsiz bir algiya sahip
oldugu goriilmiistiir. “Istedigim zaman etiit salonlarmdan faydalanabiliyorum”
sorusuna verilen cevaplarin algi ortalamasi 0,88 olarak tespit edilmis; 6rneklemler,
bu konuda hizmet kalitesi iyi algisina sahip olduklarini beyan etmislerdir. “Belletmen
Ogretmenlerden etiitlerde azami derecede faydalanabiliyorum” sorusunun algi
ortalamasi 0,42 ile drneklemlerin kararsiz bir algiya sahip oldugu ortaya ¢ikmuistir.

Ortaya ¢ikan genel tabloya bakildiginda; pansiyon Ogrencilerinin etiit hizmeti
hizmet kalitesi algis1 genel ortalamasinin 0,38 oldugu, etiit hizmeti kapsaminda
sorulan sorulara verilen cevaplarda en diisiik alg1 ortalamasinin 0,13 ve en yiiksek
alg1 ortalamasinin ise 0,88 oldugu sonucuna ulasilmistir.

Etiit hizmeti hizmet kalitesi alg1 diizeyleri konusunda 6rneklemlerin kararsiz
bir algiya oldugu tespit edilmistir.

Etiit saatlerinde rahat ders calisiliyor ve etiitler verimli oluyor sorularina ait
alg1 diizeylerinin genel algi ortalamasinin altinda, diger sorulara ait algi1 diizeylerinin

ise genel alg1 ortalamasinin tizerinde oldugu gortilmektedir.
3.5 Yonetim Hizmetleri Hizmet Kalitesi Alg1 Diizeyleri

Orneklemlere ydnetim hizmetleri hizmet kalitesi alg1 diizeylerini tespit etmek
amaciyla sorulan sorular sonucu elde edilen veriler SPSS 16.0for Windows istatistik
programi yardimiyla bilgisayar ortaminda degerlendirilmistir. Sonuglarin aritmetik
ortalamalar1 alinmustir. Orneklemler, kesinlikle katilmadigini belirtmek icin en diisiik
deger olan -2, kesinlikle katildiklarini belirtmek igin ise en yiiksek deger olan +2
secenegini kullanmustir.

Yonetim hizmetleri hizmet kalitesi alg1 diizeyleri ile ilgili elde edilen sonuglar
Tablo 3.12'deki gibidir.
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Tablo 3.12: Pansiyon yonetim hizmeti alg1 diizeyleri.

o ) L ) Aritmetik En Yiiksek | En Diigiik
Yonetim Hizmet Kalitesi Diizeyleri N B .
Ortalama Deger Deger
Pansiyonda sosyal ve sportif faaliyetler
Y yarvesp Y 160 | -91 +2 2
mevcuttur.
Pansiyond lacak ol rtif 1
an.51yon a yapilacak o an.s-po if ve sosya 160 .76 2 P
faaliyetlere ortak karar verilir.
[htiyag duydugumd. i Onetimi
iyag duy ugur.n' a pansiyon yOflG.: imine 160 32 2 P
rahatlikla ulagabiliyor ve goriisebiliyorum.
Istedigim hizmetleri (belge, izin, saglik vb.
stedigim hizmetleri (belge, izin, saglik vb.) 160 24 2 o
zamaninda alirim.
Pansiyonumuz sicaktir ve iigtimiiyoruz. 160 -,05 +2 -2
Pansiyondaki degisiklikl lismel
ansiyondaki eg1$1. 1. er ve ge ismeler 160 .18 2 P
hakkinda dnceden bilgilendiriliyoruz.
Pansiyon yasamimizi ilgilendiren kararlarda
S, 160 -22 +2 -2
bizim goriisiimiiz alinir.
Sabahleyin dinlenmis ve uykumu almis olarak
160 -,28 +2 -2
giine bagliyorum.
Herhangi bir sorunla karsilastigimda
sorunumun ¢éziimiinde samimi bir sekilde 160 34 +2 -2
ilgilenilir.
Pansiyonda kendimi giivende hissederim. 160 41 +2 -2
Pansiyondaki personel ve 6gretmenler alanlar
S . : 160 -,50 +2 -2
ile ilgili bilgi birikimine sahiplerdir.
Pansiyon yasamim huzurlu gegmektedir. 160 A7 +2 -2
Pansiyon yasamim mutlu ge¢mektedir. 160 ,23 +2 -2
Ortalama 160 -,08 +2 -2

Tablo 3.12 degerlerine gore etiit hizmet kalitesi algis1 diizeyleri ile ilgili olarak

elde edilen sonuglar degerlendirilmistir. Degerlendirmede; “Pansiyonda sosyal ve

sportif faaliyetler mevcuttur” sorusuna verilen cevaplarin algi ortalamasi -0,91 ile

orneklemlerin bu konuda hizmet kalitesi algisinin kotli diizeyde oldugu sonucuna

ulagilmistir. “Pansiyonda yapilacak olan sportif ve sosyal faaliyetlere ortak karar

verilir’ sorusuna verilen cevaplarin algi ortalamasi -0,76 olarak tespit edilmis;

orneklemlerin, hizmet kalitesi algisinin kétii diizeyde oldugu anlasilmustir. “Ihtiyag

duydugumda pansiyon yonetimine rahatlikla ulasabiliyor ve goriisebiliyorum”

sorusunun algi1 ortalamasi 0,32 ile orneklemlerin kararsiz bir algiya sahip oldugu

ortaya ¢ikmustir. “Istedigim hizmetleri zamaninda alirrm” sorusunun algi ortalamasi
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0,34 ile drneklemler kararsiz kalmiglardir. “Pansiyonumuz sicaktir ve ligiimiiyoruz”
sorusuna verilen cevaplarin algi ortalamasi -0,05 ile 6rneklemler kararsiz olduklarini
belirtmistir.  “Pansiyondaki degisiklikler ve gelismeler hakkinda Onceden
bilgilendiriliyoruz” sorusunun algi ortalamasi -0,18 ile 6rneklemlerin kararsiz bir
algiya sahip oldugu sonucu elde edilmistir. “Pansiyon yasamimizi ilgilendiren
kararlarda bizim gOriisiimiiz alinir” sorusunun algi ortalamast -0,22 ile
orneklemlerin, kararsiz oldugu goriilmistiir. “Sabahlar1 dinlenmis ve uykumu almis
olarak giline basliyorum” sorusunun algi1 ortalamasi -0,28 ile 6rneklemlerin kararsiz
algiya sahip oldugu tespit edilmistir. “Herhangi bir sorunla karsilagtigimda
sorunumun ¢dziimiinde samimi bir sekilde ilgilenilir” sorusunun algi ortalamasi 0,34
ile orneklemler kararsiz kalmislardir. “Pansiyonda kendimi giivende hissederim”
sorusunun algi ortalamasi 0,41 ile Orneklemlerin kararsiz oldugu goriilmiistiir.
“Pansiyondaki personel ve 6gretmenler alanlart ile ilgili bilgi birikimine sahiplerdir”
sorusunun algi ortalamasi -0,50 oldugu; drneklemler, kotii diizeyde bir algiya sahip
olduklarini belirtmislerdir. “Pansiyon yasamim huzurlu ge¢mektedir” sorusunun algi
ortalamas1 0,17 ve ‘“Pansiyon yasamim mutlu ge¢mektedir” sorusunun algi
ortalamasi ise 0,23 olarak tespit edilmis, 6rneklemler bu konularda kararsiz bir algiya
sahip olduklarini beyan etmislerdir.

Ortaya ¢ikan genel tabloya bakildiginda; pansiyon Ogrencilerinin pansiyon
yonetimi hizmeti hizmet kalitesi genel algi ortalamasinin -0,08 oldugu, pansiyon
yonetimi hizmeti algi dilizeyinin tespiti kapsaminda sorulan sorulara verilen
cevaplarda en diislik alg1 ortalamasinin -0,91 en yiiksek algi ortalamasinin ise 0,41
oldugu sonucuna ulagilmistir.

Orneklemlerin pansiyon ydnetimi hizmeti alg: diizeyleri hakkinda kararsiz alg
sahibi oldugu tespit edilmistir.

Pansiyonda sosyal ve sportif faaliyetler mevcuttur. Pansiyonda yapilacak olan
sportif ve sosyal faaliyetlere ortak karar verilir. Pansiyondaki degisiklikler ve
gelismeler hakkinda 6nceden bilgilendiriliyoruz. Pansiyon yasamimizi ilgilendiren
kararlarda bizim gorlistimiiz alinir. Sabahleyin dinlenmis ve uykumu almis olarak
giine baglhiyorum. Pansiyondaki personel ve Ogretmenler alanlari ile ilgili bilgi
birikimine sahiplerdir sorularina ait algi diizeylerinin genel algi ortalamasinin
altinda, diger sorulara ait algi diizeylerinin ise genel algi ortalamasinin iizerinde

oldugu goriilmektedir.
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3.6 Egitim Hizmetleri Hizmet Kalitesi Alg1 Diizeyleri

Orneklemlere egitim hizmetleri hizmet kalitesi algi diizeylerini tespit etmek
amactyla sorulan sorular sonucu elde edilen veriler SPSS 16.0for Windows istatistik
programi yardimiyla bilgisayar ortaminda degerlendirmeye alinmistir. Sonuglarin
aritmetik ortalamalar1 verilmistir. Orneklemler, kesinlikle katilmadigimi belirtmek
icin en diisiik deger olan -2, kesinlikle katildiklarint belirtmek igin ise en yiiksek
deger olan +2 se¢enegini kullanmistir.

Egitim hizmetleri hizmet kalitesi alg1 diizeyleri ile ilgili elde edilen sonuglar

Tablo 3.13'te gosterilmistir.

Tablo 3.13: Egitim hizmeti alg: diizeyleri.

Aritmetik En Yiiksek En Disiik
Egitim Hizmet Kalitesi Diizeyleri N
Ortalama Deger Deger

Sayisal derslerden basariliyim. 160 ,01 +2 -2
Sozel derslerden basariliyim. 160 35 +2 -2
Sevdigim derslerden basariliyim. 160 ,66 +2 -2
Biitiin derlerden basariliryim. 160 -,09 +2 -2
Derslerde basarili degilim. 160 - 74 +2 -2
Pansiyondaki imkanlar sayesinde

160 ,10 +2 -2
derslerden basarili olmaktayim.
Sevdigim derslere pansiyonda yeterince

s pansly Y 160 41 +2 -2

zaman ayirabiliyorum.
Pansiyonda kaldigim siirecte ders

160 ,09 +2 -2
notlarimda artig olmustur.
Pansiyon yasami derslerimi olumlu

160 ,09 +2 -2
yonde etkilemektedir.
Ortalama 160 ,10 +2 -2

Tablo 3.13 degerlerine gore egitim hizmetleri hizmet kalitesi alg1 diizeyleri ile
ilgili olarak elde edilen sonuglar degerlendirilmistir. Degerlendirme sonuglarina gore,
“Sayisal derslerden basariliyim” sorusuna verilen cevaplarin algi ortalamasi 0,01 ile
orneklemler kararsiz kalmiglardir. “Sozel derslerden basariliyim” sorusuna verilen

cevaplarin alg1 ortalamasi 0,35 olarak tespit edilmis, orneklemlerin kararsiz bir
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algiya sahip oldugu anlagilmistir. “Sevdigim derslerden basariliyim” sorusunun algi
ortalamasimin 0,66 oldugu anlagilmistir. “Biitiin derlerden basariliyim” sorusunun
alg1 ortalamasi -0,09 olarak goriilmiistiir. “Derslerde basarili degilim” sorusuna
verilen cevaplarin algi ortalamasi -0,74 oldugu belirtilmistir. “Pansiyondaki imkanlar
sayesinde derslerden basarili olmaktayim” sorusunun algi ortalamasi 0,10 ile
orneklemlerin kararsiz bir algiya sahip oldugu sonucu elde edilmistir. “Sevdigim
derslere pansiyonda yeterince zaman ayirabiliyorum” sorusunun algi ortalamasi 0,41
ile 6rneklemler kararsiz kalmiglardir. “Pansiyonda kaldigim siirecte ders notlarimda
artis olmustur” sorusunun algi ortalamasi 0,09 ile 6rneklemlerin bu konuda da
kararsiz algiya sahip olduklar tespit edilmistir. “Pansiyon yasami derslerimi olumlu
yonde etkilemektedir” sorusunun algi ortalamast 0,09 ile orneklemler kararsiz
kalmislardir.

Ortaya cikan genel tabloya bakildiginda; pansiyon Ogrencilerinin egitim
hizmeti hizmet kalitesi genel algi ortalamasinin 0,10 oldugu, egitim hizmeti algi
diizeylerinin tespiti kapsaminda sorulan sorulara verilen cevaplarda en diisiik algi
ortalamasinin -0,74 en yiiksek algi ortalamasinin ise 0,66 oldugu sonucuna
ulasilmistir.

Egitim hizmeti hizmet kalitesi alg1 diizeyleri hakkinda 6rneklemlerin kararsiz
bir algiya sahip oldugu sonucuna ulagilmstir.

Sayisal derslerden basariliyim. Biitiin derlerden basariliyim. Derslerde basarili
degilim. Pansiyonda kaldigim siirecte ders notlarimda artis olmustur. Pansiyon
yasamui derslerimi olumlu yonde etkilemektedir sorularina ait alg1 diizeylerinin genel
algt ortalamasmin altinda, diger sorulara ait algi diizeylerinin ise genel algi

ortalamasinin {izerinde oldugu goriilmektedir.
3.7 Cahisan Hizmetleri Hizmet Kalitesi Alg1 Diizeyleri

Orneklemlere pansiyonda calisanlardan aldiklari hizmetin kalitesi ile ilgili algi
diizeylerini tespit etmek amaciyla sorulan sorular sonucu elde edilen veriler SPSS
16.0for Windows istatisttk programi yardimiyla bilgisayar ortaminda
degerlendirmeye  almmistir.  Sonuglarin  aritmetik  ortalamalar1  alinmistir.
Orneklemler, kesinlikle katilmadigmi belirtmek icin en diisiik deger olan -2,
kesinlikle katildiklarin1 belirtmek i¢in ise en yiiksek deger olan +2 secenegini

kullanmustir.
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Pansiyon calisan1 hizmetleri hizmet kalitesi alg1 diizeyleri ile ilgili elde edilen

sonuclar Tablo 3.14'te sunulmustur.

Tablo 3.14: Caligan hizmeti alg1 diizeyleri.

. o . Aritmetik En Yiiksek En Diigiik

Calisan Hizmet Kalitesi Diizeyleri N Ortalama Deger Deger
Pansiyon gorevlilerine giivenirim. 160 37 +2 -2
Pan.51y.on calisanlar1 bize karsi 160 00 +2 P
naziktir.

Pansiyon ¢aliganlar1 bize saygilidir. | 160 ,10 +2 -2
Pans%'y?n"(;e.l.hsanlarl bize karsi 160 10 +2 P
hosgoriiliidiir.

Ortalama 160 14 +2 -2

Tablo 3.14 degerlerine gore pansiyon c¢alisanlari hizmet kalitesi alg1 diizeyleri
ile ilgili olarak elde edilen sonuglar degerlendirilmistir. Ortaya ¢ikan sonuglara gore,
“Pansiyon gorevlilerine glivenirim” sorusuna verilen cevaplarin algi ortalamasi 0,37
ile orneklemler kararsiz kalmislardir. “Pansiyon c¢alisanlari bize karsi naziktir”
sorusunun algi ortalamasi 0,00 olarak tespit edilmis, 6rneklemlerin kararsiz bir algiya
sahip oldugu anlagilmistir. “Pansiyon calisanlari bize saygilidir” sorusunun algi
ortalamasi1 0,10 ile orneklemler kararsiz bir algiya sahip olduklarini beyan
etmislerdir. “Pansiyon caliganlar1 bize karsi hosgoriiliidiir” sorusunun algi ortalamasi
0,10 ile 6rneklemlerin kararsiz bir algiya sahip oldugu sonucuna ulagilmistir.

Ortaya c¢ikan genel tabloya bakildiginda; pansiyon ogrencilerinin ¢alisan
hizmeti hizmet kalitesi genel algi ortalamasinin 0,14 oldugu, ¢alisan hizmeti algi
diizeylerinin tespiti kapsaminda sorulan sorulara verilen cevaplarda en diisiik algi
ortalamasinin 0,00 en yiliksek algi ortalamasinin ise 0,37 oldugu sonucuna
ulasilmustir.

Orneklemlerin, g¢alisan hizmeti hizmet kalitesi algi diizeyleri konusunda
kararsiz bir algiya sahip oldugu sonucuna ulagilmistir.

Pansiyon calisanlar1 bize karsi naziktir. Pansiyon g¢alisanlar1 bize saygilidir.
Pansiyon calisanlar1 bize karsit hosgoriiliidiir sorularina ait algi diizeylerinin genel
algt ortalamasmin altinda, diger sorulara ait algi diizeylerinin ise genel algi

ortalamasinin iizerinde oldugu goriilmektedir.
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3.8 Hizmet Kalitesi Genel Alg1 Diizeyleri

Orneklemlere hizmet kalitesi genel algi diizeylerini tespit etmek amaciyla
sorulan sorular sonucu elde edilen veriler SPSS 16.0for Windows istatistik programi
yardimiyla bilgisayar ortaminda degerlendirilmistir. Ortaya ¢ikan sonuglarin genel
aritmetik ortalamalar1, Posthoc Tukey, F ve Sig.degerleri alinmistir. Orneklemler,
kesinlikle katilmadigini belirtmek i¢in en diisik deger olan -2, kesinlikle
katildiklarini belirtmek icin ise en yliksek deger olan +2 se¢enegini kullanmaigstir.

Hizmet kalitesi genel alg1 diizeyleri ile ilgili elde edilen sonuglar Tablo 3.15'te

gosterilmistir.
Tablo 3.15: Hizmet kalitesi genel alg: diizeyleri.
Hizmet Kalitesi Genel N Aritmetik . i En Yiiksek En Diisiik
ig.

Algi Diizeyleri Ortalama Deger Deger
Yemekhane Hizmeti 160 -,18 3,345 ,021 +2 -2
Temizlik Hizmeti 160 ,07 1,429 | ,236 +2 -2
Etiit Hizmeti 160 ,38 2,420 | ,068 +2 -2
Pansiyon Ydnetimi

. ) 160 -,08 1,290 | ,280 +2 -2
Hizmeti
Egitim Hizmeti 160 ,10 1,341 | 263 +2 -2
Pansiyon Caliganlari

. ) 160 14 2,522 | ,060 +2 -2
Hizmeti
Ortalama 160 ,07 2.058 | ,155 +2 -2

Tablo 3.15 degerlerine gore; ortadgretim kurumlarinda sunulan cesitli
hizmetlerin kalitesinin birbirinden farkli olup olmadigini ortaya koymak amaci ile
yapilan test sonucunda, Yemekhane hizmeti kalitesi algi diizeyinin yemekhane
hizmetleri aleyhine diger hizmet tiirlerinden farkli oldugu anlasilmistir (p=.21,
p<.05).

Hizmet kalitesi genel algi diizeylerinin tespiti ile ilgili sorulan sorulara verilen
cevaplarin algi1 ortalamasi -0,18 ile orneklemler yemekhaneden aldiklari hizmetin
kalitesi hakkinda kararsiz olduklarini beyan etmislerdir. Temizlik hizmeti hizmet
kalitesi alg1 diizeylerinin tespiti ile ilgili sorulan sorulara verilen cevaplarin alg

ortalamas1 0,07 olarak tespit edilmis, 6rneklemlerin temizlik hizmet kalitesi hakkinda

52



kararsiz algi sahibi oldugu anlasilmistir. Etiit hizmeti hizmet Kkalitesi algi
diizeylerinin tespiti ile ilgili sorulan sorulara verilen cevaplarin algi ortalamasi 0,38
oldugu ve oOrneklemler etiit hizmeti hizmet kalitesi algisi konusunda kararsiz
olduklarin1 beyan etmislerdir. Pansiyon yonetimi algi diizeylerinin tespiti ile ilgili
sorulan sorulara verilen yanitlarin algi ortalamasi -0,08 oldugu, pansiyon yonetim
hizmetleri algis1 hakkinda orneklemlerin kararsiz algiya sahip olduklari sonucuna
ulasilmigtir. Egitim hizmeti alg1 diizeylerinin tespiti ile ilgili sorulan sorulara verilen
yanitlarin alg1 ortalamasmin 0,10 ile 6rneklemlerin kararsiz oldugu anlasilmastir.
Pansiyon calisanlari hizmeti algi diizeylerinin tespiti ile ilgili sorulan sorulara
orneklemlerin vermis oldugu yanitlarin algt ortalamasi 0,14 ile 6rneklemlerin hizmet
kalitesi algis1 hakkinda kararsiz oldugu goriilmiistiir.

Ortaya cikan genel tabloya bakildiginda; pansiyon Ogrencilerinin hizmet
kalitesi genel alg1 ortalamasinin 0,06 oldugu tespit edilmistir. Hizmet kalitesi genel
alg1 diizeyleri kapsaminda sorulan sorulara verilen cevaplarda en diisiik genel algi
ortalamasimin -0,18 ile yemekhane hizmetlerinde oldugu, en yiliksek genel algi
ortalamasinin ise 0,38 ile etiit hizmetlerinde oldugu sonucuna ulasilmistir.

Orneklemlerin, hizmet kalitesi genel alg: diizeyleri hakkinda kararsiz bir algiya
sahip olduklar1 ortaya ¢ikmustir.

Yemekhane hizmeti alg: diizeyi ve pansiyon yonetimi hizmeti alg1 diizeylerinin
genel alg1 ortalamasinin altinda, temizlik hizmeti algi diizeyinin genel alg1 ortalamasi
ile ayni, etiit hizmeti, egitim hizmeti ve pansiyon calisanlar1 hizmeti algi diizeylerinin

ise genel algi ortalamasinin {izerinde oldugu sonucuna ulasilmistir.
3.9 Siiflara Gore Hizmet Kalitesi Alg:1 Diizeyleri

Tablo 3.16'da gorildiigli gibi, orneklemlere hizmet kalitesi algi diizeylerini
tespit etmek amaciyla sorulan sorular sonucu elde edilen veriler SPSS 16.0for
Windows istatistik programi yardimiyla bilgisayar ortaminda siniflara gore
degerlendirilmis ve ortaya ¢ikan sonuglarin siniflara gére algi aritmetik ortalamalari,
Posthoc Tukey, F ve Sig. degerleri almmistir. Orneklemler, kesinlikle katilmadigini
belirtmek i¢in en diisiik deger olan -2, kesinlikle katildiklarini belirtmek igin ise en
yiiksek deger olan +2 secenegini kullanmustir.

Siniflara gore hizmet kalitesi alg1 diizeyleri ile ilgili elde edilen sonuglar Tablo

3.16'da gosterilmistir.
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Tablo 3.16: Siniflara gore hizmet kalitesi alg1 diizeyleri.

9. Smf 10.Smf | 11. Smmf | 12.Smf
Siniflara Gore Alg1 Diizeyleri F Sig.
N Ot [ N | Ort | N| Ort | N | Ort

Yemekhane Hizmeti 108 | -,11 |18 | -79 | 20 | -,22 | 14 | ,12 | 3,345 | ,021
Temizlik Hizmeti 108 | 12 |18 | -21 (20| -,28 | 14 | ,29 | 1,429 | ,236
Etiit Hizmeti 108 | 58 | 18 | -07 | 20 | /52 | 14 | ,29 | 2,420 | ,068
Pansiyon Yonetimi Hizmeti 108 | -,06 |18 | -33 | 20 | -,07 | 14 | ,02 | 1,290 | ,280
Egitim Hizmeti 108 | 12 | 18| -17 (20| ,11 | 14| ,30 | 1,341 | ,263

Pansiyon Calisanlar1 Hizmeti 108 | ,21 | 18| 22 | 20| -51 | 14| 50 | 2,522 | ,60

Ortalama 108 | ,14 |18 |-23 | 20 | -,08 | 14| ,25 | 2,058 | ,245

Ortadgretim kurumlar1 pansiyonlarindan hizmet alan Ogrencilere yonelik
yapilan hizmet kalitesi algi diizeylerinin tespiti testine verdikleri cevaplart smif
bazinda yansitan Tablo 3.16 incelendiginde;

Ortadgretim  kurumlari  pansiyonlarinda  verilen  hizmet  tiirlerinin
ortalamalarinin ~ siniflar  bazinda  karsilagtirnlmast ~ sonucunda;  yemekhane
hizmetlerinde smiflar arasinda hizmet kalitesi algi diizeylerinde anlamli farklilik
tespit edilmistir (p=.021, p<.05).

Farkliligin kaynagini tespit edebilmek ic¢in yapilan Posthoc Tukey testi
verilerine gore; 9. sinif ile 10. siif arasinda,9. siniflarin lehine (p=.022, p<.05), 10.
simiflar ile 12. sinif arasinda, 12. simif lehine (p=.031, p<.05) anlaml farklilik tespit
edilmistir.

9. sinif 6grencilerinde; yemekhane hizmetleri hizmet kalitesi algisinin -0,11
oldugu tespit edilmis, Orneklemler kararsiz bir algiya sahip olduklarim
belirtmislerdir. Temizlik hizmeti alg1 diizeyleri ise 0,12 ortalama ile drneklemlerin
kararsiz oldugu anlagilmistir. Etiit hizmetleri hizmet kalitesi algisini1 0,58 ortalama ile
1yi bulduklar1 sonucu elde edilmistir. Pansiyon yonetim hizmetleri algi ortalamasi ise
-0,06 ortalama ile 6rneklemlerin kararsiz oldugu sonucu elde edilmistir. Egitim
hizmetleri algi ortalamasimin 0,12 oldugu ve oOrneklemlerin kararsiz olduklari
goriilmiistiir. Pansiyon calisanlar1 hizmet algisinin da 0,21 oldugu, 6rneklemlerin bu
konuda da kararsiz kaldiklar1 sonucuna ulasilmistir.

9. Smiflarda yemekhane hizmeti algis1 -0,11 ortalama ile en diisiik algi, etiit

hizmetleri algis1 0,58 ile de en yiiksek algidir. 9. smiflarin hizmet kalitesi algilar
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genel ortalamasina bakildiginda; 0,14 oldugu goriilmistir. 9. smiflarin hizmet
kalitesi hakkinda kararsiz algiya sahip olduklari anlasilmistir.

9. smiflarda yemekhane hizmeti, temizlik hizmeti, pansiyon yonetimi hizmeti
ve egitim hizmeti alg1 diizeyinin genel algi ortalamasinin altinda, diger hizmet alg1
diizeylerinin ise genel algi ortalamasinin {izerinde oldugu tespit edilmistir.

10. smf ogrencilerinde; yemekhane hizmeti algisinin -0,79 ortalama ile kotii
bulundugu tespit edilmistir. Temizlik hizmeti algi ortalamas1 -0,21 ile érneklemlerin
kararsiz olduklar1 anlagilmistir. Etiit hizmetleri hizmet kalitesi -0,07 alg1 ortalamas1
ile orneklemlerin kararsiz bir algiya sahip olduklart sonucu elde edilmistir. Pansiyon
yonetim hizmetleri algi ortalamasit -0,33 ile 6rneklemlerin kararsiz bir algiya sahip
oldugu sonucu ortaya ¢ikmistir. Egitim hizmetleri alg1 diizeyleri ortalamasi -0,17 ile
orneklemlerin hizmet kalitesi konusunda kararsiz oldugu goriilmiistiir. Pansiyon
calisanlar1 hizmet algisinin da 0,22 oldugu, orneklemlerin kararsiz algiya sahip
olduklar1 sonucuna ulasilmistir.

10. siniflarda yemekhane hizmeti algi diizeyi -0,79 ortalama ile en diisiik,
pansiyon ¢alisanlart hizmetleri hizmeti algis1 0,22 ortalama ile de en yiiksektir. 10.
smiflarin hizmet kalitesi alg1 diizeyleri genel ortalamasina bakildiginda -0,23 oldugu
gOriilmistiir. 10. siniflar, hizmet kalitesi algi diizeyi hakkinda kararsiz olduklarim
beyan etmiglerdir.

10. siniflarda; yemekhane ve pansiyon yonetimi hizmeti alg1 diizeylerinin genel
alg1 ortalamasinin altinda, diger hizmet alg1 diizeylerinin ise genel algi ortalamasinin
tizerinde oldugu goriilmiistiir.

11. smf Ogrencilerinde; yemekhane hizmeti algisi -0,22 ortalama ile
orneklemlerin kararsiz bir algiya sahip oldugu tespit edilmistir. Temizlik hizmeti
hizmet kalitesi alg1 ortalamasi -0,28 ile 6rneklemlerin kararsiz oldugu goriilmiistiir.
Etiit hizmetleri hizmet kalitesi algis1 0,52 ortalama ile 6rneklemlerin iyi bir algiya
sahip olduklar1 sonucu elde edilmistir. Pansiyon yonetim hizmetleri algi ortalamasi
-0,07 ortalama ile orneklemlerin kararsiz oldugu sonucuna ulasilmistir. Egitim
hizmetleri alg1 diizeyleri ortalamasinin 0,11 ile 6rneklemlerin, kararsiz bir algiya
sahip oldugu goriilmiistiir. Pansiyon calisanlar1 hizmet kalitesi algi ortalamasinin -
0,51 oldugu ve 6rneklemlerin hizmet kalitesi hakkinda kétii bir algiya sahip olduklar

sonucuna ulagilmaistir.
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11. simiflarda pansiyon g¢aligsanlar1 hizmet kalitesi algi diizeyi -0,51 ortalama ile
en digiik algi, etlit hizmetleri hizmet kalitesi alg1 diizeyi ise 0,52 ortalama ile en
yiiksektir. 11. smiflarin  hizmet kalitesi algr diizeyleri genel ortalamasina
bakildiginda; -0,08 oldugu goriilmiistiir. 11. Smiflar, hizmet kalitesi algi diizeyleri
hakkinda kararsiz algtya sahip olduklarini beyan etmiglerdir.

11. smiflarda; yemekhane hizmeti, temizlik hizmeti ve pansiyon calisanlar
hizmeti alg1 diizeyinin genel algi ortalamasinin altinda, diger hizmetler algi
diizeylerinin ise genel alg1 ortalamasinin iizerinde oldugu anlagilmistir.

12. smif 6grencilerinde; yemekhane hizmeti algi ortalamasinin 0,12 oldugu,
orneklemlerin bu konuda kararsiz oldugu tespit edilmistir. Temizlik hizmeti algi
ortalamasi 0,29 ile 6rneklemlerin hizmet kalitesi algis1 konusunda kararsiz olduklari
anlagilmistir. Etlit hizmetleri hizmet kalitesi algi ortalamasmin 0,29 oldugu,
orneklemlerin kararsiz olduklar1 sonucuna ulasilmistir. Pansiyon yonetim hizmetleri
alg1 ortalamasi 0,02 ile 6rneklemlerin kararsiz bir algiya sahip oldugu goriilmiistiir.
Egitim hizmetleri alg1 diizeyleri 0,30 ortalama ile érneklemler kararsiz kalmislardir.
Pansiyon ¢alisanlari hizmet algisinin da 0,50 oldugu, 6rneklemlerin bu konudaki
algilarinin 1y1 oldugu sonucuna ulagilmistir.

12. smiflarda pansiyon yonetim hizmeti algi diizeyi 0,02 ortalama ile en diisiik,
pansiyon ¢alisanlart hizmetleri alg1 diizeyi 0,50 ortalama ile de en yiiksektir. 12.
siiflarin hizmet kalitesi alg1 diizeyleri genel ortalamasina bakildiginda; 0,25 oldugu
goriilmiistiir. 12. Siniflar, hizmet kalitesi algi diizeyleri konusunda kararsiz bir algiya
sahip olduklarini beyan etmislerdir.

12. siniflarda; yemekhane hizmeti ve pansiyon yonetimi hizmeti alg1 diizeyinin
genel alg1 ortalamasinin altinda, diger hizmet algi diizeylerinin ise genel algi
ortalamasinin iizerinde oldugu goriilmiistiir.

Siniflara gore genel algi diizeyleri ortalamalarina bakildiginda; -0,23 ile 10.
siniflarda en diisiik alg1 ortalamasi, 0,25 ile de 12. smiflarda en yiiksek algi
ortalamasi tespit edilmistir.

Tablo 3.16 verilerine gore; yemekhane hizmeti alg1 diizeyi 9. smifta yaklasik -
0,11 iken, bu algi1 diizeyi 10. smifta azalmakta, 11. ve 12. simmifa dogru gidildikce
artmakta oldugunu gérmekteyiz. Bu alg1 diizeyi 10. sinifta -0,79°a kadar diismiis, 11.
smifta -0,22 diizeylerine ¢ikmakta ve 12. simifa gelindiginde yaklasik 0,12

ortalamasina yilikselmektedir.
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Temizlik hizmeti alg1 diizeyi 9. siifta yaklasik 0,12 iken, bu alg1 diizeyi 10.
smifta azalmakta, 11. siifta azalmaya devam etmekte ve 12. sinifa dogru artmakta
oldugunu gérmekteyiz. Bu alg1 diizeyi 10. smifta -0,21’e kadar diismiis, 11. Smifta -
0,28 diizeylerine diismiis, 12. smifa gelindiginde yaklasik 0,29 diizeylerine
yiikselmektedir.

Etiit hizmeti alg1 diizeyi 9. sinifta yaklasik 0,58 iken, bu alg1 diizeyi 10. sinifta
azalmakta, 11. smifa dogru artmakta ve 12. smifa dogru azalmakta oldugunu
gorilmektedir. Bu alg1 diizeyi 10. smifta -0,07’e diismiis, 11. sinifta 0,52 diizeylerine
cikmis, 12. sinifa gelindiginde yaklasik 0,29’a diigmiistiir.

Pansiyon yonetimi hizmeti algi diizeyi 9. siifta yaklasik -0,06 iken 10. sinifta
azalmakta, 11. ve 12. sinifa dogru artmakta oldugunu gérmekteyiz. Bu alg1 diizeyi
10. sinifta -0,33’e kadar diigmiis, 11. smifta -0,07 diizeylerine yiikselmis, 12. sinifa
gelindiginde yaklasik 0,02 diizeylerine ulagmistir.

Egitim hizmeti alg1 diizeyi 9. smifta yaklasik 0,12 iken, bu alg1 diizeyi 10.
siifta azalmakta, 11. ve 12. sinifa dogru artmakta oldugunu goérmekteyiz. Bu algi
diizeyil0. sinifta -0,17’ye kadar diismiis, 11. smifta 0,11 diizeylerine yiikselmis, 12.
sinifa gelindiginde yaklasik 0,30 diizeylerine ¢ikmustir.

Pansiyon calisanlar1 hizmeti algi diizeyi 9. siifta yaklasik 0,21 iken, 10. sinifta
artmakta, 11. sinifta azalmakta, 12. sinifta dogru artmakta oldugunu gérmekteyiz. Bu
alg1 diizeyi 10. sinifta 0,22’ye kadar artmis, 11. sinifta -0,50 diizeylerine diigmiis, 12.
siifa gelindiginde yaklasik 0,51 diizeylerine ulasmistir.

3.10 Okullara Gore Hizmet Kalitesi Alg1 Diizeyleri

Tablo 3.17'de goriildiigli gibi, orneklemlere hizmet kalitesi alg1 diizeylerini
tespit etmek amaciyla sorulan sorular sonucu elde edilen veriler SPSS 16.0for
Windows istatistik programi yardimiyla bilgisayar ortaminda okullara gore
degerlendirilmistir. Ortaya ¢ikan sonuglar okullara gore algi aritmetik ortalamalari,
Posthoc Tukey, F ve Sig. degerleri alinmistir. Orneklemler, kesinlikle katilmadigin
belirtmek igin en diisiik deger olan -2, kesinlikle katildiklarin1 belirtmek igin ise en
yiiksek deger olan +2 secenegini kullanmistir.

Okullara gore hizmet kalitesi alg1 diizeyleri ile ilgili elde edilen sonuglar Tablo

3.17'de gosterilmistir.

57



Tablo 3.17: Okullara gore hizmet kalitesi alg1 diizeyleri.

Anadolu Meslek . Imam Hatip
Okullara Gore Algi L L Genel Lise o
Lisesi Lisesi Lisesi F Sig.
Diizeyleri
N Ort. N Ort. | N | Ort. N Ort.
Yemekhane Hizmeti 69 -28 | 27 05 | 15| -64 | 49 -03 | 2,507 | ,061
Temizlik Hizmeti 69 ,01 27 34 15| -35 | 49 ,06 1,502 | ,216
Etiit Hizmeti 69 ,34 27 | 1,06 | 15| ,00 49 48 4,906 | ,003

Pansiyon Ydnetimi
] ] 69 -,02 27 32 | 15| -51 49 ,01 3,677 | 014
Hizmeti

Egitim Hizmeti 69 ,16 27 26 | 15| -15 49 ,00 1,665 | ,177

Pansiyon Calisanlari
. . 69 ,20 27 50 | 15| ,00 49 -,08 1,417 | ,240
Hizmeti

Ortalama 69 | 007 | 27 | 0,42 | 15| -28 49 0,07 |2,6123|,1185

Ortadgretim kurumlar1 pansiyonlarindan hizmet alan Ogrencilere yonelik
yapilan hizmet kalitesi alg1 diizeyi testine verdikleri cevaplari okul bazinda yansitan
Tablo 3.17 incelendiginde 6rneklemlere gore;

Okullara gore hizmet kalitesi algis1 karsilastirmalar1 sonucunda; etiit
hizmetlerine (p=.0003, p<.05) ve pansiyon yonetimi hizmetlerinde (p=.014, p<.05)
okul tiirlerine gore anlaml farklilik olusmustur.

Farkliligin kaynagii tespit edebilmek icin yapilan Posthoc testi sonuglarina
gore; Etiit hizmetlerinde, Genel Lise ile Meslek Lisesi arasinda, Meslek Lisesi lehine
anlamli fark tespit edilmistir (p=.005, p<.05). Anadolu Lisesi ile Meslek Lisesi
arasinda, Anadolu Lisesi lehine anlamli fark tespit edilmistir (p=.007, p<.05).

Pansiyon yonetimi hizmetlerinde, Genel Lise ile Meslek Lisesi arasinda,
Meslek Lisesi lehine anlamli fark tespit edilmistir (p=.006, p<.05).

Anadolu Lisesi O6grencilerinde; yemekhane hizmeti algi diizeyinin -0,28
oldugu, orneklemlerin bu konuda kararsiz olduklari tespit edilmistir. Temizlik
hizmeti alg1 diizeyi 0,01 ile orneklemlerin, kararsiz olduklar1 anlasilmistir. Etiit
hizmetleri hizmet kalitesi algi diizeyinin 0,34 oldugu, oOrneklemlerin kararsiz
olduklar1 sonucuna ulasilmistir. Pansiyon yonetim hizmetleri alg1 diizeyi -0,02 ile
orneklemlerin, hizmet kalitesi hakkinda kararsiz olduklar1 goriilmiistiir. Egitim

hizmetleri alg1 diizeyi 0,16 ortalama ile 6rneklemler kararsiz kalmiglardir. Pansiyon
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calisanlar1 hizmet diizeyinin de 0,20 oldugu, 6rneklemlerin bu konuda da kararsiz bir
algiya sahip olduklart sonucuna ulagilmstir.

Anadolu Lisesi 0grencilerinde; yemekhane hizmetleri hizmet kalitesi algi
diizeyi -0,28 ile en diisiik, etiit hizmetleri hizmet kalitesi algi diizeyi 0,34 ortalama ile
en yiksektir. Anadolu Lisesi Orneklemlerinin hizmet kalitesi algilar1 genel
ortalamasia bakildiginda; 0,07 oldugu goriilmiistiir. Anadolu Lisesi orneklemleri
hizmet kalitesi alg1 diizeyleri hakkinda kararsiz bir algiya sahip olduklarini beyan
etmislerdir.

Anadolu Liselerinde; yemekhane hizmeti, temizlik hizmeti ve pansiyon
yonetimi hizmeti algi diizeyinin genel algi ortalamasinin altinda, diger hizmetlerin
alg1 diizeyinin ise genel alg1 ortalamasinin iizerinde oldugu goriilmiistiir.

Meslek Lisesi ogrencilerinde; yemekhane algi diizeyinin 0,05 oldugu ve
orneklemlerin, kararsiz bir algiya sahip olduklari tespit edilmistir. Temizlik hizmeti
alg1 diizeyi 0,34 ile 6rneklemlerin kararsiz olduklari anlasilmistir. Etiit hizmetleri
hizmet kalitesi alg1 diizeyinin 1,06 oldugu, dérneklemlerin bu konudaki algilarinin iyi
diizeyde oldugu sonucuna ulasilmistir. Pansiyon yonetim hizmetleri algi diizeyi 0,32
ile orneklemlerin hizmet kalitesi algis1 hakkinda kararsiz olduklar1 goriilmiistiir.
Egitim hizmetleri alg1 diizeyi 0,26 ile drneklemler kararsiz kalmislardir. Pansiyon
calisanlar1 hizmet kalitesi alg1 diizeyinin de 0,50 oldugu, Orneklemlerin hizmet
kalitesi hakkinda iyi bir algiya sahip olduklar1 sonucuna ulagilmistir.

Meslek Lisesi 6grencilerinde; yemekhane hizmetleri hizmet kalitesi alg1 diizeyi
0,05 ortalama ile en diisiik, etiit hizmetleri hizmet kalitesi alg1 diizeyi 1,06 ortalama
ile en yliksektir. Meslek Lisesi orneklemlerinin hizmet kalitesi alg1 diizeyleri genel
ortalamasina bakildiginda; 0,42 oldugu goriilmistiir. Meslek Lisesi Orneklemleri
hizmet kalitesi konusunda kararsiz bir algi sahibi olduklarini beyan etmislerdir.

Meslek Liselerinde; yemekhane hizmeti, temizlik hizmeti, pansiyon yonetimi
hizmeti ve egitim hizmeti algi diizeyi genel algi ortalamasimin altinda, diger
hizmetlerin alg: diizeyi ise genel alg1 ortalamasinin {izerinde oldugu anlagilmstir.

Genel Lise ogrencilerinde; yemekhane algi diizeyinin -0,64 oldugu,
orneklemlerin bu konuda kotii bir algiya sahip olduklar tespit edilmistir. Temizlik
hizmeti alg1 diizeyi -0,35 ile orneklemlerin kararsiz bir algiya sahip oldugu
anlagilmistir.  Etiit hizmetleri hizmet kalitesi algi diizeyinin 0,00 oldugu,

orneklemlerin kararsiz bir algiya sahip oldugu sonucuna ulagilmistir. Pansiyon
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yonetim hizmetleri alg1 diizeyi -0,51 ile 6rneklemlerin kétii bir algtya sahip olduklari
goriilmiistiir. Egitim hizmetleri alg1 diizeyi -0,15 ortalama ile 6rneklemler kararsiz
bir algiya sahip olduklarin1 belirtmislerdir. Pansiyon g¢alisanlar1 hizmet kalitesi algi
diizeyinin de 0,00 oldugu, 6rneklemlerin kararsiz bir algiya sahip olduklar1 sonucuna
ulastlmistir.

Genel Lise 6grencilerinde; yemekhane hizmetleri hizmet kalitesi alg1 diizeyi
-0,64 ortalama ile en diisiik, etiit hizmetleri ve pansiyon ¢alisanlari hizmet kalitesi
alg1 diizeyi 0,00 ortalama ile de en yiiksektir. Genel Lise 6rneklemlerinin hizmet
kalitesi alg1 diizeyleri genel ortalamasina bakildiginda, -0,28 oldugu goriilmiistiir.
Genel Lise 6rneklemleri hizmet kalitesi hakkinda kararsiz bir algiya sahip olduklarini
beyan etmislerdir.

Genel Liselerde; yemekhane hizmeti, temizlik hizmeti ve pansiyon yonetimi
hizmeti alg: diizeyi genel algi ortalamasinin altinda, diger hizmetlerin alg1 diizeyi ise
genel algi ortalamasinin iizerinde oldugu anlasilmistir.

Imam Hatip Lisesi drneklemlerinde; yemekhane algi diizeyi ortalamasinin -
0,03 oldugu, orneklemlerin kararsiz bir algiya sahip olduklar1 tespit edilmistir.
Temizlik hizmeti algi diizeyi 0,06 ile 6rneklemlerin kararsiz algiya sahip olduklar
anlasilmigtir. Etiit hizmetleri hizmet kalitesi alg1 diizeyi 0,48 ile orneklemlerin
kararsiz bir algiya sahip oldugu sonucuna ulasilmistir. Pansiyon yonetim hizmetleri
alg1 diizeyi 0,01 ile 6rneklemlerin kararsiz algiya sahip oldugu goriilmiistiir. Egitim
hizmetleri alg1 diizeyleri 0,00 ortalama ile 6rneklemlerin kararsiz algiya sahip oldugu
anlagilmistir. Pansiyon c¢alisanlar1 hizmet algi diizeyinin de -0,08 oldugu,
orneklemlerin bu konuda da kararsiz bir algiya sahip olduklar1 sonucuna ulasilmigtir.

Imam Hatip Lisesi 6grencilerinde; pansiyon calisanlart hizmetleri hizmet
kalitesi alg1 diizeyi -0,08 ortalama ile en diisiik algi, etiit hizmetleri hizmet kalitesi
alg1 diizeyi 0,48 ortalama ile en yiiksek algidir. Imam Hatip Lisesi 6rneklemlerinin
hizmet kalitesi alg1 diizeyleri genel ortalamasina bakildiginda; 0,07 oldugu
goriilmiistiir. Imam Hatip Lisesi 6rneklemleri, hizmet kalitesi alg1 diizeyleri hakkinda
kararsiz bir algiya sahip olduklarini beyan etmislerdir.

Imam Hatip Liselerinde; yemekhane hizmeti, temizlik hizmeti, pansiyon
yonetimi hizmeti, pansiyon c¢alisanlar1 hizmeti ve egitim hizmeti alg1 diizeyinin genel
alg1 ortalamasinin altinda, etiit hizmetleri alg1 diizeyinin ise genel algi ortalamasinin

tizerinde oldugu anlagilmistir.
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Hizmet kalitesi algis1 okullara gore genel ortalamalarina bakildiginda; en diisiik
hizmet kalitesi alg1 diizeyi -0,28 ile Genel Lise drneklemlerinde, en yiiksek algi
diizeyi 0,42 ile Meslek Lisesi orneklemlerinde oldugu tespit edilmistir.

Tablo 3.17 verilerine gore; yemekhane hizmeti hizmet kalitesi algi diizeyi;
Genel Liselerde yaklasik -0,64 iken, Anadolu Liselerinde artmakta, Imam Hatip
Liselerinde daha da artmakta, Meslek Liselerine gelindiginde en yiliksek degere
ulasmaktadir. Bu alg: diizeyi Anadolu Liselerinde -0,28’e kadar yiikselmis, imam
Hatip Liselerinde -0,03’¢ ¢ikmis ve Meslek Liselerine gelindiginde yaklasik 0,05
ortalama ile en yiiksek degere ulagmistir.

Temizlik hizmeti hizmet kalitesi algi diizeyi ortalamasi; Genel Liselerde
yaklasik -0,35 iken, bu ortalama Anadolu Liselerinde artmakta, Imam Hatip
Liselerinde daha da artmakta oldugunu, Meslek Liselerine gelindiginde en yiiksek
degere ulastigini gérmekteyiz. Bu algi diizeyi Anadolu Liselerinde 0,01’¢ kadar
yiikselmis, Imam Hatip Liselerinde 0,06’ya ¢ikmus, Meslek Liselerine gelindiginde
yaklasik 0,34 ortalama ile en yiiksek degere ulagmustir.

Etiit hizmeti hizmet kalitesi alg1 diizeyi ortalamasi; Genel Liselerde yaklasik
0,00 iken, Anadolu Liselerinde artmakta, Imam Hatip Liselerinde daha da artmakta,
Meslek Liselerine gelindiginde en yiiksek degere ulastigini gormekteyiz. Bu algi
diizeyi Anadolu Liselerinde 0,34’ kadar yiikselmis, imam Hatip Liselerinde 0,48
diizeylerine ¢ikmis, Meslek Liselerine gelindiginde yaklasik 1,06 ortalama ile en
yiiksek degere ulagmistir.

Pansiyon yonetimi hizmeti hizmet kalitesi algi diizeyi ortalamasi; Genel
Liselerde yaklasik -0,51 iken, Anadolu Liselerinde artmakta, imam Hatip Liselerinde
daha da artmakta, Meslek Liselerine gelindiginde en yiiksek degere ulastigini
gérmekteyiz. Bu algi diizeyi Anadolu Liselerinde -0,02’ye kadar yiikselmis, Imam
Hatip Liselerinde 0,01 diizeylerine ¢ikmis ve Meslek Liselerine gelindiginde
yaklasik 0,32 ortalama ile en yiiksek degere ulagmustir.

Egitim hizmeti hizmet kalitesi alg: diizeyi ortalamasi; Genel Liselerde yaklasik
-0,15 iken, imam Hatip Liselerinde artmakta, Anadolu Liselerinde daha da artmakta,
Meslek Liselerine gelindiginde en yiiksek degere ulastigini gérmekteyiz. Bu algi
diizeyi Imam Hatip Liselerinde 0,00’a kadar yiikselmis, Anadolu Liselerinde 0,16
diizeylerine ¢ikmig, Meslek Liselerine gelindiginde yaklagik 0,26 ortalama ile en
yiiksek degere ulagmustir.
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Pansiyon calisanlar1 hizmeti hizmet kalitesi alg1 diizeyi ortalamasi; Imam Hatip
Liselerinde yaklasik -0,08 iken, Genel Liselerde artmakta, Anadolu Liselerinde daha
da artmakta oldugunu, Meslek Liselerine gelindiginde en yiiksek degere ulastigini
gormekteyiz. Bu alg1 diizeyi Genel Liselerde 0,00’a kadar ylikselmis, Anadolu
Liselerinde 0,20 diizeylerine ¢ikmis, Meslek Liselerine gelindiginde yaklasik 0,50

ortalama ile en yiiksek degere ulagmistir.
3.11 Cinsiyete Gore Hizmet Kalitesi Alg1 Diizeyleri

Tablo 3.18'de goriildiigii gibi Ogrencilerin pansiyon hizmet kalitesi algi
diizeylerinin tespiti ile ilgili olarak 6 kategoride sormus oldugumuz toplam 40 soruya
orneklemlerin vermis oldugu cevaplarin cinsiyete gore ortalamalar1 alinmistir. Elde
edilen veriler SPSS 16.0for Windows istatistik programi yardimiyla bilgisayar
ortaminda cinsiyete gore degerlendirilmistir. Ortaya ¢ikan sonuglar cinsiyete gore
algt aritmetik ortalamalari, Posthoc Tukey, F ve Sig. degerleri alimistir.
Orneklemler, kesinlikle katilmadigmi belirtmek igin en diisiik deger olan -2,
kesinlikle katildiklarini belirtmek i¢in ise en yiiksek deger olan +2 secenegini
kullanmistir.

Cinsiyete gore hizmet kalitesi alg1 diizeyleri ile ilgili elde edilen sonuglar Tablo

3.18'de sunulmustur.

Tablo 3.18: Cinsiyete gore hizmet kalitesi algi diizeyleri.

Kadin Erkek
Cinsiyete Gore Algi Diizeyleri F Sig.
N Ort. N Ort.
Yemekhane Hizmeti 81 ,13 79 -,50 19,915 ,001
Temizlik Hizmeti 81 43 79 -,35 26,112 ,000
Etiit Hizmeti 81 72 79 ,22 10,873 ,001
Pansiyon Yonetimi Hizmeti 81 23 79 -,24 14,911 ,000
Egitim Hizmeti 81 ,31 79 -,12 16,514 ,000
Pansiyon Calisanlar1 Hizmeti 81 45 79 -, 17 11,303 ,001
Ortalama 81 ,38 79 -0,19 16,604 ,005
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Ortadgretim kurumlarindan hizmet alan ortadgretim ogrencilerine ydnelik
yapilan hizmet kalitesi algi diizeylerinin tespiti ile ilgili olarak sorulan sorulara
verdikleri cevaplari cinsiyet bazinda yansitan Tablo 3.18 incelendiginde;

Cinsiyete gore hizmet kalitesi algisinda farklilik olup olmadiginin tespiti i¢in
yapilan analiz sonucunda;

Yemekhane hizmetinde (p=.001, p<.05) kadinlar lehine, Temizlik hizmetinde
(p=.000, p<.05) kadinlar lehine, Etiit hizmetinde (p=.001, p<.05) kadinlar lchine,
Pansiyon yonetim hizmetinde (p=.000, p<.05) kadinlar lehine, Egitim hizmetinde
(p=.000, p<.05) kadinlar lehine, Pansiyon c¢alisan1 hizmetinde (p=.001, p<.05)
kadinlar lehine; kadin ve erkekler arasinda kalite algisinda anlamli farklilik tespit
edilmistir. Genel olarak algilanan hizmet kalitesinde ise kadin ve erkekler arasinda
kadinlar lehine anlamli farklilik tespit edilmistir (p=.005, p<.05).

Kadin 6rneklemlerde; yemekhane hizmeti hizmet kalitesi algi diizeyinin 0,15
oldugu, orneklemlerin kararsiz bir algiya sahip olduklar tespit edilmistir. Temizlik
hizmeti hizmet kalitesi algi diizeyi 0,43 ile 6rneklemlerin bu konuda kararsiz algiya
sahip olduklar1 anlagilmistir. Etlit hizmetleri hizmet kalitesi alg1 diizeyinin 0,72
oldugu, oOrneklemlerin hizmet kalitesi konusunda iyi bir algiya sahip oldugu
sonucuna ulagilmistir. Pansiyon yonetim hizmetleri hizmet kalitesi alg1 diizeyleri
0,23 ile orneklemlerin kararsiz algi sahibi oldugu goriilmistiir. Egitim hizmetleri
hizmet kalitesi alg1 diizeyleri 0,31 ortalama ile 6rneklemlerin kararsiz algiya sahip
oldugu anlasilmistir. Pansiyon calisanlar1 hizmeti hizmet kalitesi algi diizeyinin de
0,45 oldugu, orneklemlerin kararsiz algiya sahip olduklari sonucuna ulagilmistir.

Kadin 6rneklemlerde; yemekhane hizmetleri hizmet kalitesi alg1 diizeyi 0,13
ortalama ile en diisiik algi, etiit hizmetleri hizmet kalitesi alg1 diizeyi 0,72 ortalama
ile de en yiiksek algidir. Kadin 6rneklemlerin hizmet kalitesi algi diizeyi genel
ortalamasina bakildiginda; 0,38 oldugu goriilmiistiir. Kadin 6rneklemler, hizmet
kalitesi hakkinda kararsiz bir algiya sahip olduklarini1 beyan etmislerdir.

Erkek orneklemlerde; yemekhane hizmeti hizmet kalitesi algi diizeyi -0,50
oldugu, orneklemlerin kotii bir algiya sahip olduklari tespit edilmistir. Temizlik
hizmeti hizmet kalitesi alg1 diizeyi -0,35 ile 6rneklemlerin kararsiz bir algiya sahip
olduklar1 anlasilmistir. Etiit hizmetleri hizmet kalitesi alg1 diizeylerinin 0,22 oldugu,
orneklemlerin hizmet kalitesi konusunda kararsiz algir sahibi oldugu sonucuna

ulagilmistir. Pansiyon yoOnetim hizmetleri hizmet kalitesi algi diizeyi -0,24 ile

63



orneklemlerin kararsiz oldugu goriilmiistiir. Egitim hizmetleri hizmet kalitesi algi
diizeyleri -0,12 ortalama ile 6rneklemlerin kararsiz algiya sahip oldugu anlagilmistir.
Pansiyon c¢alisanlar1 hizmet kalitesi alg1 diizeyinin de -0,17 oldugu, 6rneklemlerin bu
konuda kararsiz algiya sahip olduklar1 sonucuna ulasilmistir.

Erkek 6rneklemlerde; yemekhane hizmetleri hizmet kalitesi alg1 diizeyi -0,50
ortalama ile en diigiik algi, etiit hizmetleri hizmet kalitesi algi1 diizeyi 0,22 ortalama
ile de en yiiksek algidir. Erkek orneklemlerin hizmet kalitesi algi diizeyleri genel
ortalamasima bakildiginda, -0,19 oldugu gorilmiistir. Erkek oOrneklemler hizmet
kalitesi hakkinda kararsiz bir algiya sahip olduklarini beyan etmislerdir.

Hizmet kalitesi genel algi diizeyi ortalamalarina bakildiginda; erkek
orneklemlerde -0,19 ile en diisiik alg1 ortalamasi, kadin 6rneklemlerde ise 0,38 ile en
yiiksek alg1 ortalamasi tespit edilmistir.

Tablo 3.18 wverilerine gore; yemekhane hizmeti alg1 diizeyi ortalamasi
erkeklerde yaklagik -0,50 iken, bu ortalamanin kadinlarda artmakta oldugunu
gormekteyiz. Bu algi diizeyi kadinlarda 0,13 ortalama ile en yiiksek degerdedir.

Temizlik hizmeti algi diizeyi ortalamasi; erkeklerde yaklagik -0,35 iken,
kadinlarda 0,43 ortalama ile en yliksek degere ulagsmstir.

Etiit hizmeti alg1 diizeyi ortalamasi; erkeklerde yaklasik 0,22 iken, kadinlarda
0,72 ortalama ile en yiiksek degere ulagsmigstir.

Pansiyon yoOnetimi hizmeti alg1 diizeyi ortalamasi; erkeklerde yaklasik -0,24
iken, kadinlarda 0,23 ortalama ile en yliksek degere ulasmustir.

Egitim hizmeti algi diizeyi ortalamasi; erkeklerde yaklasik -0,12 iken,
kadinlarda 0,31 ortalama ile en yiiksek degere ulagsmistir.

Pansiyon calisanlart hizmeti alg1 diizeyi; erkeklerde yaklasik -0,17 iken,
kadinlarda 0,45 ortalama ile en yiiksek degere ulagmistir.

Degerlendirme sonuclarina gore; kadin drneklemlerin erkek drneklemlere gore

daha yiiksek bir alg1 diizeyine sahip olduklar1 sonucu ortaya ¢ikmaktadir.
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DORDUNCU BOLUM

SONUC, TARTISMA VE ONERILER

Bu boliimde arastirmadan elde edilen bulgulara dayali sonuglar ortaya konmus

ve bu sonuglara yonelik bazi 6nerilerde bulunulmustur.
4.1 Sonuclar ve Tartisma

Arastirma siiresince elde edilen bulgular ve arastirmanin problemlerine gore
ortaya ¢ikan sonuglar alt1 baglik altinda toplanmaistir.

1. Ogrenciler, pansiyonlarda sunulan yemekhane hizmet kalitesinin yeterliligi
konusunda kararsiz bir algiya sahiptir. Ogrencilerin, “yemekhanede verilen
yemeklerin tat, lezzet, yemek sunumu, yemek miktari, yemekhane hijyeni, yemek
masasinin diizeni ve temizligi” yoniinden kararsiz algi sahibi olduklari sonucuna
ulagilmistir. Gelisim c¢agindaki 6grencilerin yeterince beslenememesi, egitim ve
saglik acgisindan 6grenci gelisimini ve basarisini olumsuz etkiledigi diisiiniilmektedir.
Pansiyonlarda sunulan hizmet kalitesi kisilere gore farklilik gostermektedir. Oztiirk
(2007), Tek (1999), Yumusak (2006) ve Mucuk (2004)’un hizmet kalitesinin
degiskenligi ile ilgili yapmis oldugu calisma sonuglart bu calisma sonucu ile
paralellik gostermektedir.

Beslenme programlari, alaninda uzman kisilere hazirlatilmalidir. Yemekhanede
verilen yemek miktar1 arttirilarak yeterli hale getirilmelidir. Yemekte kullanilan
malzemelerin temizligi konusunda c¢alisanlar uyarilmalidir. Yemekhane calisanlar
hijyen konusunda egitimden gecirilmelidir. Yoneticiler, 6zellikle yemek yapim
oncesinde, yapim asamasinda ve Yyemek sunumu sirasinda denetimlerini
siklagtirmalidir. Yemekhane calisanlarina yemek sunumu hakkinda egitim verilmeli

ve aksakliklar giderilmelidir. Beslenme, hastaliklarin tedavisinde oldugu kadar,
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sagligin korunmasinda da esastir. Giiniimiizde kardiyovaskiiler hastaliklar, pek ¢ok
kanser tiirli, obezite, hipertansiyon, diyabet, alerjik hastaliklar, osteoporoz ve dis
cliriikleri gibi birgok kronik hastaligin 6nlenmesinde beslenmenin anahtar rol
oynadig1 bilinmektedir. Kronik hastaliklar genellikle eriskin donemde ortaya ¢ikar,
ancak temelleri cocukluk ve gencglik yillarinda atilir (Garibagaoglu ve ark.,
2006).Yasamin her evresinde bedensel ve zihinsel yonden saglikli olmak ve sagligi
devam ettirmek yeterli ve dengeli beslenme ile miimkiindiir (Tanir ve ark., 2001).

2. Pansiyonlarin; boliimlerdeki hijyen, yemeklerin yapiminda kullanilan
malzemelerinin saglikli olmasi, yatakhanedeki carsaf, battaniye ve yastik kiliflarinin
diizenli degisimi ve banyo ihtiyaglarinin karsilanmasi bakimindan yetersiz oldugu
sonucuna varilmistir. Pansiyon yonetimi hijyen konusunda daha fazla onlemler
almalidir. Pansiyon Ogrencilerinin  verilen hizmetten memnun kalmalar
saglanmalidir. Beklenen hizmet kalitesi, miisterilerin kendilerine sunulacak olan
hizmete yonelik olarak istenen 6zelliklerdir. Bir miisterinin hizmetten memnun olup
olmamasi, o hizmete yonelik beklentilerin gerceklesip gergeklesmeyecegi olarak
karsimiza c¢ikar (Yilmaz, 2007: 26). Misteri beklentisi, hizmet zincirini
sekillendirirken en 6nemli rehber olarak kabul edilmelidir. Ancak bunun, hizmet
saglayan organizasyonun tliimii tarafindan ortak bir inan¢ olarak benimsenmesi,
gercek basariyr getirecektir. Kosulsuz miisteri memnuniyeti hayal degil, basariimasi
gereken bir hedeftir. Bunu basarmak i¢in sirketin ¢alisanlardan ve miisterilerden
olustugunu algilamak gerekmektedir (Alniagik ve Ozbek, 2009: 127).

Ozellikle toplu yasanan vyerlerde hijyen dikkat edilmesi gereken
hususlardandir. Hijyenin olmadigi yasam alanlarinda hastalanma riski oldukga
yiiksektir. Hijyen, lizerinde Onemle durulmasi gereken bir sorundur. Pansiyonda
ogrencilerin hastalanmasi; derslerden geri kalmasi ve egitimlerinin aksamasina neden
olabilir. Pansiyonlu okullarda 6grencilere ve pansiyon calisanlarina hijyen egitiminin
verilmesi gerektigi sonucu elde edilmistir. Kisi tiim dis ortam kirleticilerinin siirekli
etkisi altindadir. Insan derisi bir dereceye kadar disaridan gelen kirleticilere karsi
koruyucu bir engel olusturmaktadir. Ancak derideki catlaklar ve yaralar bir takim
hastalik etkenlerinin kolayca viicuda girmesine neden olabilir. Bu nedenle temizlik
viicudun hastaliklardan korunmasi agisindan en onemli uygulamalardan biridir
(Gtiler, 1998: 23-46).Hijyen bakim uygulamalari, bireyin 6zellikle genel goriiniistinii

etkilediginden, kisinin kendisine giiven duymasini ve kendini daha rahat hissetmesini
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saglar. Diger bir deyisle; hijyenik bakim bireyin hem fiziksel hem de psikososyal
gereksinimlerine yanit verir (Ulusoy ve Gorgiilii, 1997).

3. Ogprencilerin etiit saatlerinde rahat ders ¢alisamadiklari, etiitlerin verimli
olmadig1, oOgrencilerin istedikleri zaman etiit salonlarindan ve belletmen
ogretmenlerden azami derecede faydalanabildikleri goriilmiistiir. Ogrenci basarisinin
artmasi i¢in etiitlerin verimliliginin arttirilmasi gerekmektedir. Pansiyon yonetiminin
etiit stireglerini inceleyerek 6grenci ve 6gretmenlerden gelen talepler dogrultusunda;
verimlilik ve etkililigi arttirict ¢alismalar yapmasimin gerekli oldugu sonucu ortaya
¢ikmaktadir. Yesil yaprak (2000), bir¢ok 6grencinin ders ¢alismaya ¢ok fazla zaman
ayirmasina ragmen basarili olamadiklarini ifade etmis, buna gerekce olarak da
Ogrencilerin etkili ders ¢alisma becerilerine sahip olmamalarini géstermistir. Verimli
ders ¢alisma aligkanliklar1 kazanmis 6grencilerin ise, okula karsi olumlu tutumlar
besledikleri ve 6grenmeyi bir amag olarak benimsedikleri belirtilmektedir (Tiirkcan
ve Ocal, 2003).

Etiit salonlarinda neden rahat ders calisilamadigr konusunda okul ydnetimi
tarafindan inceleme yapilmasi gerekmektedir. Inceleme sonucunda elde edilen veriler
cercevesinde Onlemler alinarak, Ogrencilerin rahat bir ortamda ders caligmalar
saglanmalidir. Nitekim verimli calisma ve oOgrenme yontemleri gelistiremeyen
ogrenciler, smif diizeyi yiikseldik¢e kendilerini 6grenmeye giidilleme, 0grenme
stireclerini  planlama ve  bunlart  degerlendirme  konularinda  yetersiz
kalabilmektedirler. Bu durum, okul basarilarin1 ve buna bagl olarak okul sonrasi
yasamlarini olumsuz yonde etkilemektedir (Yildirim ve dig., 2000).

4. Pansiyonda sosyal ve sportif faaliyetlerin olmadig1, yapilacak olan sosyal ve
sportif faaliyetlere ortak karar verilmedigi, pansiyon bdliimlerinin yeterince sicak
olmadig1 ve 6grencilerin listidiikleri ortaya ¢ikmistir. Yapilacak olan sosyal ve sportif
faaliyetlere ortak karar verilmesi O6grenciler i¢cin demokrasi bilincinin gelismesi
acisindan gereklidir.

Pansiyon yasamini ilgilendiren kararlarda 6grencilerin goriisiiniin alinmamasi,
pansiyonda yapilan degisikliklerden ve gelismelerden Ogrencilerin haberdar
olmamasi pansiyon yonetimi ile 6grenciler arasinda iletisim eksikligi dogurmaktadir.
Oncelikle pansiyon ydnetimi ile dgrenciler arasinda iletisim kanallarmin kurularak,
pansiyondaki gelismeler ve degisiklikler hakkinda 6grenciler bilgilendirilmelidir.

Karatas (2006)’m Yatili ilkégretim Bélge Okullarinda Okuyan Ogrencilerin Bos
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Zamanlarm Degerlendirme Aligkanliklar: (Bingdl Ili Ornegi) isimli arastirma
sonucunda, Yatili ilkogretim Bolge Okullari’'nda egitim goren &grencilerin
enerjilerini olumlu faaliyetlerde harcamalari i¢in gerekli olan olanaklarin saglanmasi,
okullarda rekreasyon g¢alismalarinda 6grencilerin istekleri ve goriisleri alinarak bu
dogrultuda hareket edilmesini onermistir. iletisim iki veya daha fazla kisi arasinda
bilgi, fikir, diisiince, anlam, duygu, kani ve tutumlarin belli bir sonuca ulagsmak, ya da
davraniglar1 etkilemek amaciyla, sembollere doniistiiriilerek belirli bir ara¢ ya da
araclar vasitasiyla, aktarilmasi, iletilmesi, anlasilmasi ve davranisa doniistiiriilmesi
siirecidir (Adali, 1986:27). Iletisim ¢ocuklarimizin sorunlarini anlamaya ve
zamaninda miidahale etmeye yarayacaktir. Zamaninda tespit edilen sorunlar daha
koklii sorunlara yol agmadan ¢dziimleme yoluna gidilebilecektir. Iletisim eksikligi
anlagilmamaya ve yanlis anlagilmaya neden olabilir (Abali, 2004).

Ogrenciler, sabahlari  dinlenmis ve uykusunu almis olarak giine
baslayamamaktadirlar. Ogrencilerin sabahlar1 dinlenmis olarak uyanamamalari,
dikkatlerini derse verememe sorununu ortaya cikarir. Bu, O0grenci basarisi i¢in
oldukc¢a 6nemlidir.

Ogrencilerin, pansiyonda kendilerini giivende, huzurlu ve mutlu hissetmeleri
konusunda kararsiz olduklar1 tespit edilmistir. Bu konuda gerekli incelemelerin
yapilarak giivenli, huzurlu ve mutlu bir ortamin saglanmasi gerekmektedir.

Ogrencilerin pansiyon yonetimine ulasimi saglanmali, érneklemler pansiyon
yonetimine istedikleri zaman ulasabilmeli ve kendileri i¢in gerekli olan belge ve
izinleri en kisa zamanda almalidur.

Pansiyonlarda hizmet aldiklart personelin ve 6gretmenlerin hizmet alanlari ile
ilgili olarak yeterli bilgi birikimine sahip olduklar1 konusunda 6rneklemlerin kararsiz
oldugu anlagilmaktadir. Pansiyonda hizmet veren personel ve Ogretmenler hizmet
alanlar ile ilgili en kisa zamanda bilgilendirilmelidir.

5. Pansiyonlardaki egitim hizmetlerinin, 6grencilerin basar1 oranlarini arttirdigi
konusunda orneklemler kararsiz bir algiya sahiptir. Uygun olmayan bir ortamda
calismak, akademik basariy1 olumsuz etkileyebilmektedir. Basariy1 arttirmada planli,
programli ¢aligmanin 6nemi biyliktiir. Bu konuda 6grencilere verimli ders calisma
yontemleri anlatilmali, zamanmi etkili kullanmalarina yardimci olunmalidir. Ders

caligma ortaminin uygun olmadig1 durumlar dikkatin dagilmasina neden olmaktadir.
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Okul ve pansiyon yonetimi tarafindan basarimin arttirilmast konusunda
onlemlerin alinmasi ve basariy1 arttirict etkinliklerin uygulanmasi gerekmektedir.
Yanlis ders ¢alisma aliskanliklar tespit edilip verimli ve etkili calisma aliskanliklari
kazandirilmasi konusunda ¢aligsmalar yapilmalidir. Basarili olmak isteyen 6grenci ilgi
ve yetenekleri dogrultusunda hedefler belirlemesi saglanmali ve bu konuda 6grenciye
pansiyon yonetimince rehberlik yapilmalidir. Okul yoneticisi, toplumun tim
sistemlerinin gereksinim duydugu 6grenciyi yetistirmek tizere sistemi gelistirmeye
calisir (Taymaz, 2000: 149).

Ogrencilerin sevdigi derslere, yeterince zaman ayiramadiklari konusunda
kararsiz kaldiklar1 anlasilmustir. Ogrencilerin sevdigi derslere yeterince zaman
ayirmalar1 i¢in uygun ortamlar hazirlanmali ve belletmen 6gretmenler tarafindan da
desteklenmelidir.

Ogrencilerin pansiyonlarda kaldig1 siirece ders notlarinda artis olup-olmadig:
konusunda kararsizlardir. Okul rehberlik servisi tarafindan etkili ve verimli ders
calisma programlar1 hazirlanmali, 6grencilere uygulanmalidir.

Pansiyon yasami derslerimi olumlu yonde etkilemesi konusunda drneklemler
kararsiz bir algiya sahiptir. Pansiyon yasamindaki aksakliklar giderilerek
orneklemlerin pansiyon yasaminin derslerini olumlu yonde etkileme orani
arttirllmasi icin &nlemlerini almasi1 gereklidir. Orneklemlerin ders notlarinda artis
saglanmasi1 konusunda kararsiz kalmalari, pansiyonlarin amacina tam anlamiyla
ulasamadig1 anlamma gelmektedir. Okul yonetimi ve pansiyon yonetimi tarafindan
bu konuda eylem planlar1 hazirlanarak uygulamaya konulmali Pansiyonlarin tam
anlamiyla amacina ulasmasi saglanmalidir. Ogrencilerin sevdigi derslerde basarili
olduklar1 anlagilmistir. Dersi sevmesi bagariy1 da etkilemistir. Pansiyonun yasaminin
da sevdirilmesi basariyr arttiracaktir. Okul yOnetimlerinin ydnetsel amaci,
bulunduklar1 egitim kademesinin amaclarin1 gergeklestirmeye doniik olarak, egitim
programlari, igsgoren, Ogrenici, genel hizmetler ve orgiit gelistirme islerini etkili
bicimde yonetmektir (Bursalioglu, 1991: 8).

6. Orneklemlerin, pansiyon gorevlilerine giiven konusunda kararsiz olduklar:
anlasilmistir. Giiven i¢inde hizmet alinmasi, pansiyon yasami agisindan 6nemlidir.

Gerekli giiven ortaminin saglanmasi, 6grencilerin derslere odaklanmalarini saglar.
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“Orneklemlerin kendilerine karsi nazik, saygili ve hosgoriilii davranildigr”
konusunda kararsizlik i¢indedirler. Pansiyon ¢aliganlarinin nazik, saygili ve
hosgoriilii davranmasi, alinan hizmetin kalite dlizeyini arttiracaktir.

Orneklemlerin daha rahat bir ortamda yasamalari, isteklerini daha rahat dile
getirmeleri, ihtiyaclarint zorlanmadan karsilamalar1 i¢in ortam saglanmalidir.
Ogrenciler, hosgoriilii ve saygili bir ortamda kendilerini daha rahat hissedeceklerdir.
Ogrencilerin duygusal olarak rahat olmalari; pansiyondaki igtenlige, samimiyete
baghdir. Kendisini ev ortamui ile esit bir ortamda goren 6grenci derslerine daha fazla
yogunlagmaktadir. Bu konuda pansiyon ¢alisanlarina egitim verilmeli ve uyarilmalari
gerekmektedir. Okul miidiirii, okulun amaglarin1 gergeklestirecek, yapisini yasatacak
ve havasmi koruyacak i¢ 6gelerin lideri olmak zorundadir (Bursalioglu,1991:38).
Erkul (1997)’un Tiirkiye’de Yatili IIkdgretim Bélge Okullart YIBO Yéneticileri ve
Deneticilerinin Verimlilik lkeleri A¢isindan Degerlendirilmesi isimli arastirmasinda,
Yatili [lkogretim Bolge Okullari’nda ydnetim uygulamalart ve bu okullardaki
denetim aksakliklarindan bahsetmis ve bu sorunlara oneriler getirmistir.

Genel olarak Golbagi’ndaki ortadgretim pansiyonlarinin en kaliteli hizmeti,
etiit hizmetleri olusturmaktadir. Verimli ve etkili etiit ortamlarmin saglanmasi

Ogrenci basarisinin artmasi bakimindan énemlidir.
4.2 Oneriler

Bu boéliimde arastirma sonuglarindan elde edilen Oneriler yer almaktadir.
Oneriler iki alt baslik seklinde ele alinmaktadir. Bunlar arastirma sonuglarma dayali

Oneriler ve aragtirmacilara oneriler seklindedir.
4.2.1 Arastirma Sonuclaria Dayali Oneriler

1. Beslenme programlari; &grenci goriisleri de alinarak, alaninda uzman
kisilere hazirlatilmalidir.

2. Beslenme konusunda 6grencilerden alinan doniitlere gore, yemek tiirleri
cizelgelerinde giincellemeler yapilabilir.

3. Ogrencilere verilen yemek miktar1 arttirilmal, tasarruf  bilinci

saglanmalidir.
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4. Pansiyonda hijyen egitimi verilmeli ve hijyen kontrol ekibinin kurulmasi
gerekmektedir.

5. Yemek oOncesi, sirasi ve sonrasinda yoneticilerin hijyen denetimlerini
siklikla yapmalidir.

6. Bulasici hastaliklar1 6nlemek icin; 6grencilerin siklikla kullandiklari yerler
diizenli olarak dezenfekte edilmelidir.

7. Ogrenciler ve ¢alisanlar diizenli olarak hijyen egitiminden gecirilmeleri
saglanmalidir.

8. Pansiyon yonetimi; etiit hizmetleri ve verimli ders calisma konusunda
ogrencilere rehberlik etmesi gerekmektedir.

9. Pansiyona belletmen se¢iminde; istekli ve verimli olabilecek 6gretmenlerin
gorevlendirilmesi saglanmalidir.

10. Pansiyon ¢alisanlarinin gorev ve sorumluluklari hakkinda bilgilendirme
egitiminden gegirilmesi saglanmalidir.

11. Pansiyonlarda sosyal ve sportif faaliyetlere daha fazla yer verilmelidir.
Degerlerimiz sosyal ve sportif faaliyetler yoluyla 6grencilere aktarilabilir.

12. Is1 ayarli termostatlarin pansiyon boliimlerine yerlestirilmesi ve 1sinin
kontrol edilmesi saglanmalidir.

13. Ogrencilerin, pansiyonda alinacak kararlara katilarak demokrasi bilincinin
gelistirilmesi saglanabilir. Kararlarin ortak alinarak, 6grencilerin kendi
kendilerini yonetebilmeleri saglanmalidir.

14. Pansiyon yonetimi ile Ogrenciler arasindaki iletisimin giiclendirilmesi
gerekmektedir.

15. Carsaf, battaniye ve yastik kiliflarinin diizenli olarak her hafta

degistirilmesi saglanmalidir.
4.2.2 Arastirmacilara Oneriler

1. Okul pansiyonlar1 miidiir ve miidiir yardimcilarina pansiyon yonetimi
konulu hizmet i¢i egitim programi diizenlenebilir.

2. Ogrencilerin pansiyon sorunlari daha genis 6rneklemlerle incelenebilir.

3. Bu aragtirma, Adiyaman ili G6lbasi ilgesinde yapilmistir. Tiirkiye’nin farkli

bolgelerinde boyle arastirmalarin yapilmasi, pansiyon idarecilerinin ve
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ogrencilerinin sorunlarina yonelik alinacak Onlemleri daha net ortaya
koyabilir.

4. Yeni yapilacak arastirmalarla, pansiyon yonetimi sorunlari ve pansiyon
Ogrencilerinin sorunlari ile ilgili incelemeler yapilabilir.

5. Arastirmacilarin ayni sorunlari bir de goriisme yontemiyle yapmalari tavsiye
edilebilir.
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Ek-A: Anket Sorulari

Tablo A.1: Anket sorular1

Bu anket, Tiirk Hava Kurumu Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Isletme Anabilim
Dali, Yonetim ve Organizasyon Béliimii dgrencisi Hasan Sertap DEMIREL'in“ Gélbast ‘nda
Ortaégretim Kurumlart Pansiyonlarinda Hizmet Kalitesini Etkileyen Faktorler ve Ogrenci
Bagarist” hakkindaki anket ¢aligmasidir. Calismaya vereceginiz cevaplar gizlilik ilkelerine gore
baska sahis ve kurumlarca paylasilmayacaktir. Calismadaki sorulara kendi gozlemlerinize gore
cevap vermenizi rica eder, anket calismasina katildigimizdan dolayr tesekkiir ederim.
Hasan Sertap DEMIREL

A. Cinsiyet KADIN () ERKEK ()

Smifimz: 9. Siuf () 10. Smuf () 11. Smuf () 12. Smuf ()

Annenizin Meslegi:[ Bir kurumda is¢i CEsnaf ODevlet memuru OEv Hanim

[OSerbest meslek OGiindelik isgi

Babanizin Meslegi:OOBir kurumda is¢i CEsnaf ODevlet memuru  OCiftei

[OISerbest meslek OGiindelik is¢i

Annenizin Ogrenim Durumu: Babanizin Ogrenim Durumu:

Kardes Sayist:

Gegmis Yillardaki Not Ortalamaniz: (9. Simiftaki Ogrenciler Ortaokul diploma not ortalamasi ve

1. Donem not ortalamasini asagiya yazacaktir.)

Diploma Notu 9. Simif 10. Siuf 11. Stuf 12. Smuf
Okul Tiiriintiz: ~ Genel Lise 0 Imam Hatip Lisesi ()
Anadolu Lisesi () Meslek Lisesi 0
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Tablo A.1 (Devam): Anket sorulart

Hizmet Kalitesi ve Ogrenci Basaris

Kesinlikle

katilmiyorum

Katilmiyorum

IKararsizim

Katiliyorum

Kesinlikle

katilryorum

Pansiyon yemeklerini tat ve lezzet bakimindan

begeniyorum.

Verilen yemek miktar1 doyurucudur.

Pansiyonumuzun yemek hizmetlerindeki gorevli

personelin yemek sunumunu begeniyorum.

Pansiyonda yemekler hazirlanirken azami derecede

hijyene dikkat edildigini diisiiniiyorum.

Yemek masasinin diizen ve temizliginden memnunum.

Yemekte kullanilan malzemelerin (tabak, bardak, ¢atal,

bigak, kasik vs.) temizliginden memnunum.

Pansiyonumuzun yemek hizmetlerindeki gorevli

personelin yemek sunumunu begeniyorum.

Pansiyonumuzun bélimlerinde hijyene dikkat edilir.

Pansiyonumuzda yemeklerin yapiminda kullanilan

malzemeler sagliklidir.

10

Ihtiya¢ duydugumda banyo yapabiliyorum.

11

Yatakhanede ¢arsaf, battaniye, yastik kiliflar1 diizenli

olarak yenilenir.

12

Etiit saatlerinde rahat ders ¢alisiliyor ve etiitler verimli

oluyor.

13

Istedigim zaman etiit salonlarindan faydalanabiliyorum.

14

Belletmen 6gretmenlerden etiitlerde azami derecede

faydalanabiliyorum.

15

Pansiyonda sosyal ve sportif faaliyetler mevcuttur.

16

Pansiyonda yapilacak olan sportif ve sosyal faaliyetlere

ortak karar verilir.

17

Ihtiyag duydugumda pansiyon ydnetimine rahatlikla

ulasabiliyor ve goriigebiliyorum.

18

Istedigim hizmetleri (belge, izin, saglik vb.) zamaninda

alirim.
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Tablo A.1 (Devam): Anket sorulart

Hizmet Kalitesi ve Ogrenci Basarisi

Kesinlikle

katilmiyorum

Katilmiyorum

IKararsizim

Katiliyorum

Kesinlikle

katilryorum

19

Pansiyonumuz sicaktir ve tisiimilyoruz.

20

Pansiyondaki degisiklikler ve gelismeler hakkinda

onceden bilgilendiriliyoruz.

21

Pansiyon yasamimizi ilgilendiren kararlarda bizim

gOriisiimiiz alinir.

22

Sabahleyin dinlenmis ve uykumu almis olarak giine

basliyorum.

23

Herhangi bir sorunla karsilagtigimda sorunumun

¢ozlimiinde samimi bir sekilde ilgilenilir.

24

Pansiyonda kendimi giivende hissederim.

25

Pansiyondaki personel ve 6gretmenler alanlar ile ilgili

bilgi birikimine sahiplerdir.

26

Pansiyon yasamim huzurlu ge¢mektedir.

27

Pansiyon yasamum mutlu gegmektedir.

28

Sayisal derslerden basariliyim.

29

Sozel derslerden basariliyim.

30

Sevdigim derslerden bagariliyim.

31

Biitiin derlerden basariliyim.

32

Derslerde basarili degilim.

33

Pansiyondaki imkénlar sayesinde derslerden basarili

olmaktayim.

34

Sevdigim derslere pansiyonda yeterince zaman

ayirabiliyorum.

35

Pansiyonda kaldigim siiregte ders notlarimda artis

olmustur.

36

Pansiyon yasami derslerimi olumlu yonde

etkilemektedir.

37

Pansiyon gorevlilerine glivenirim.

38

Pansiyon ¢alisanlar1 bize kars1 naziktir.

39

Pansiyon ¢aliganlar1 bize saygilidir.

40

Pansiyon ¢alisanlari bize karst hosgoriiliidiir.
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Ek-B: Izin Belgesi

. T.C.
GOLBASI KAYMAKAMLIGI
flge Milli Egitim Mudtrltgt

Sayr :401907791903/99/ ( 72 VAl : ¢4 janola
Konu : Hasan Sertap DEMIREL :

GOLBASI ILCE MILL] EGITIM MUDURLUGUNE

o lgemiz 75 Yil IMKB Yatih Bolge Ortaokulu Mudir Bagyardimeist Tk Hava Kurumu
Universitesi Isletme Ana Bilim Dah Yeénetim ve Organizasyon Bolimi Yiiksek Lisans 6grencisi
Hasan Seitap DEMIREL’in llgemiz Ortadgretim Kurumlar: Pansiyonlarmda Hizmet Kalitesini
Etkileyen Faktorler ve Ogrenci Baganst konulu yiiksek lisans tez ¢aligmasi ile ilgili Ortatgretim
Kurumlar1 Pansiyonlarninda kalan Ogrencilerle goniilliliik - esasina gore anket yapma isteBi
miidirliglimiizee uygun goriilmektedir.

Makamlarimizea da uygun gorildiigii takdirde%uslﬁk?ﬂ}m arz ederim.

Eki:1.Ad. Dilekge

iz O
1 Egitim Mudiri

84



KIiSISEL BIiLGILER

Adi Soyadi

Uyrugu

Dogum Yeri ve Tarihi
Medeni Hali

Adres

E-Posta Adresi
fletisim (Telefon)

EGITIM
Lise

Lisans

Yiiksek Lisans

MESLEKI DENEYIM

Calistig1 Kurumlar

: 1993-1995

OZGECMIS

: Hasan Sertap DEMIREL

: Tiirkiye Cumbhuriyeti

: Besni /29.03.1974

: Evli

: Mimar Sinan Mabhallesi Ertugrul Bey Caddesi Birlik Apt.

B Blok 3/6 Golbasi-Adiyaman

. hasansertap@mynet.com
: 505 584 1892

: 1988-1991 Golbasi Lisesi
: 1993-2000 Atatiirk Universitesi, Kazim Karabekir Egitim

Fakiiltesi, Tiirk Dili ve Edebiyat1 Ogretmenligi.

: Tiirk Hava Kurumu Universitesi, Sosyal Bilimler

Enstitiisii, Isletme Anabilim Dali, Isletme Programi

2013-2014

Icisleri Bakanlign Adana 11 Emniyet

Midiirligii Polis Memuru.

: 1995-2000 Igisleri Bakanhigi Erzurum 11 Emniyet

Miidiirliigii Polis Memuru.

: 2000-2001 Igisleri Bakanligi Gaziantep II Emniyet

Midiirligii Polis Memuru.

: 2001-2005 MEB Adiyaman Ili Gélbasi Ilgesi Balkar

[k gretim Okulu Tiirkge Ogretmeni.
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YABANCI DiL

: 2005-2010 MEB Adiyaman Ili Gélbasi ilcesi Golbast

Lisesi Tiirk Dili ve Edebiyat: Ogretmeni.

: 2010-2011 MEB Adiyaman Ili Gélbas1 ilgesi Golbast

Lisesi Mudur Yardimcist.

: 2011-2012 MEB Adiyaman ili Golbas1 ilgesi Golkent

Ortaokulu, Midir Yardimcisi.

: 2012-2013 MEB Adiyaman ili Gélbas1 Ilgesi Yunus

Emre Anadolu Lisesi Miidiir Yardimcisi.

: 2013- MEB Adiyaman ili Gélbas1 flgesi YBO Miidiir

Bas Yardimcisi.

. Ingilizce (orta diizey)
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