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Ik6gretim Okullarinda Hizmet Kalitesinin Veli Goriislerine Gore Olciilmesi

Ozet

Hizmet kalitesine iligkin literatiir incelendigi zaman 6zellikle egitim hizmetlerindeki
calismalarin, yliksek 6gretim ile sinirli kaldig1 goriilmektedir. Bu eksiklikten hareket edilerek
hazirlanan bu arastirmanin amaci; egitim hizmetlerinin en 6nemli paydasi konumundaki
ilkdgretim okulu velilerinin ilkogretim okullarmin hizmet kalitelerine iligkin beklenti ve
algilamalarini tespit etmektir. Arastirmanin ¢alisma grubu, Eskisehir ilinde bulunan ve
kolayda 6rnekleme yontemiyle belirlenen 9 ilkdgretim okulunda 6grencisi bulunan 664
veliden olugmustur. Arastirmada, 44 sorudan olusan ve egitim kurumlarina uygun yeni bir
olcek gelistirilmistir. Olgegin yap1 gecerliligi Yapisal Esitlik Modeli ile test edilmistir ve 29
sorudan olusan 5 boyutlu; (1) fiziksel goriiniim, (i1) giivenilirlik, (ii1) yanit verebilirlik, (iv)
gilivence ve (v) empati nihai 6l¢ciim modeline ulagilmistir.

Arastirmada her bir faktoriin giivenirliligi test edilmistir. Elde edilen nicel verilerin
¢oziimlenmesinde; korelasyon, Many Whitney - U ve Kruskal Wallis - H testleri
uygulanmistir. Ayrica fark(gap) analizi ile, 6nem derecesinden algilanan performansin farki
alinarak her bir nitelik i¢in farklar bulunmus ve bdylece okullarin velilerin géziinde hangi
niteliklerde basarili oldugu veya olmadigi saptanmis ve hizmet kalitesi 6l¢timii
gerceklestirilmistir. Algilanan hizmet kalitesi skorlar1 incelendiginde, skorlarin negatif oldugu
goriilmektedir. Bulgular ilk6gretim okullarinin hizmet kalitesine iligskin olarak veli algilarinin
diisiik oldugunu gostermistir.

Anahtar Kelimeler: Egitim Hizmetleri, Hizmet Kalitesi, SERVQUAL Y 6ntemi,

Yapisal Esitlik Modeli
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Abstract

When the literature of service quality is examined, it is clearly seen that especially
studies in education are limited to higher education. The purpose of this research on the basis
of this lack determines the most important stakeholders in education services in elementary
schools elementary school parents' expectations and perceptions relating to the quality of
service. Research working group consists of 664 curators in nine elementary school specified
by the convenience sampling method in Eskisehir. In the study, a new scale consisting of 44
questions and appropriate to the educational institutions is developed. Appropriateness of the
scale is tested with structural equation model and the final measurement model consisting of
29 questions, five dimensional, 1. physical appearance, ii. reliability, iii. responsiveness iv.
assurance, v. empathy.

In the first stage of the study, the reliability of each factor is tested. The analysis of
quantitative data are applied to the correlation of Mann Whitney-U and Kruskal Wallis tests..
Also by the help of noticing the difference in gap analysis and degree of importance to the
perceived performance, differences of each attribute are found and so schools in the eyes of
the guardians, it is identified what qualities are successful or not and service quality are
measured. Analyzing the qualitative data, descriptive analysis is preferred. Findings show
that, parents’ perceptions related to the primary school service quality are low.

Keywords: Education Services, Service Quality, Servqual Method, Structural Equation Model
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BIRINCI BOLUM
GIRIS

Hizmet sektorii tilkemizde 6nemi artan bir sektdr haline gelmektedir. Saglik,
finansman, egitim, hukuk gibi alanlarda meydana gelen degismeler, bu alanlardaki hizmet
tiirlerinin ve hizmet isletmelerinin artmasina yol agmaktadir. Ozellikle 1990 I yillar
iilkemizde hizmet sektoriiniin dnemli bir biiyiime gosterdigi yillardir (Oztiirk, 2005, s. 18).
Egitim, saglik, glivenlik hizmetleri gibi kisilerin ve toplumlarin bugiiniinii ve gelecegini
yakindan ilgilendiren ve etkileyen birtakim hizmetlere verilen 6nem her gegen giin daha da
artmaktadir. Ciinkii bu hizmetlerde kalitesizligin neden olacagi maliyet, ileride telafisi
miimkiin olmayan zararlara yol acacaktir.

Her sektorde oldugu gibi egitim hizmetleri sektoriinde de en 6nemli konulardan biri,
hizmet kalitesinin 61¢iimii konusudur. Kalitenin 6l¢tiimii konusunda dikkat edilmesi gereken
unsurlardan biri algilanan hizmet kalitesini belirleyebilmektir. Hizmet kalitesindeki
eksikliklerin neler oldugunu belirlemek ve bu eksikliklerin giderilmesini saglamak ve
isletmelerin, rakiplerine kars stirdiiriilebilir rekabet tistlinliigii elde edebilmeleri i¢in, gerek ic,
gerekse dis miisterilerin beklentilerinin 6tesinde kaliteli hizmet sunulmasi zorunlu hale
gelmistir. Kaliteli hizmet sunumunun 6n sart1 olarak, i¢ ve dis miisteri memnuniyetinin
saglanmas1 gerekmektedir. Egitimde kalitenin olusturulmasi olduk¢a karmasik bir konudur. Bu
karmasa hem egitimin hem de hizmet sektoriiniin 6zelliklerinden kaynaklanmaktadir.
Gilinitimiiz toplumlarinda her diizeydeki egitim kurumlar1 hizmet kalitesini ylikseltmek i¢in
kalite 6l¢timiinii yapmali ve o sonuglardan yola ¢ikarak daha etkin ve daha basararili sistemler
kurmaya ¢alismalidir (Arikboga, 2003, s. 82).

Egitim hizmetlerinde kalitenin 6l¢iimii yeni bir bakis gerektirir ve gelecekteki
arastirmalar i¢cin daha gergekei bir platform sunar (Qentin, 2000). Hizmet kalitesinin

Olciilmesi ile isletmelerin miisteri goziiyle degerlendirilmesini saglanmakta ve bu verilere



dayali olarak da kalite gelistirme uygulamalariyla rekabet giigleri artirilmaya ¢alisilmaktadir.
Hizmetlerin soyut olma 6zellikleri, benzer veya ayni standartlarda sunulmalarini ve benzer
kalite kontrol ilkelerinin uygulanmasini gii¢lestirmektedir. Hizmetler iiretildikleri siirecte
tiiketilmeleri nedeniyle, iirtinlerin sunulmadan 6nce kalitelerinin kontrol edilebilmelerinin
olanakli olmasimin aksine hizmetleri kullanan birey veya tiiketicilerin beklentileri ile
algilamalarina gore, genellikle siibjektif bir yarg1 degerlendirmesinin sonucu olarak
belirlenmektedir (Berry, Parasuraman, Zeithaml, 1985). Kalite, her insanimn farkli kalite
sonuclarini beklemeleri ve farkli degerlendirme yontemlerini kullanmalar1 nedeniyle, farkl
anlamlar1 agiklamakta ve goreli bir kavram olarak tanimlanmaktadir (Tam, 1999, s. 218).
Kalitenin evrensel olarak kabul edilen bir tanimi akademik literatiirde agik degildir ve
ozellikle hizmetler sektoriinde daha karmasik bir 6zellik gostermektedir. Kalite, ““ herhangi bir
irliniin, tiiketicinin beklentilerini nasil en iyi karsilayabilecegini kesfetmektir  (Stanton,
Etzel, Walker, 1994, s. 15).

Hizmet kalitesini tanimlamak ne kadar zor olursa olsun, 6nemli olan kalitenin iiretici-
satic1 tarafindan degil, tiiketici tarafindan belirlendigi ya da tanimlandig1 gercegidir. Ornegin,
kisinin kuaforii yaptig1 sag1 cok begeniyor olabilir, ama tiiketici kuaférden ¢ikinca sa¢min
goriiniisiinii begenmediyse, o hizmetin kalitesi kotii demektir. Onemli olan tiiketicinin bir
hizmet hakkinda ne diistindtigiidiir (Tek, 1997, s. 432). Hizmet kalitesinin 6lgiisii tiiketici
algilamalaridir. Algilanan hizmet kalitesi tliketicilerin algilar1 ve beklentileri arasindaki
farkliligin derecesi ve yonii olarak incelenmektedir. Algilanan kalite; bir iirlin veya hizmetin
tamaminin miikemmelligine veya tstiinliigiine iligkin, tliketicinin fikrini yansitmakta ve
algilanan kalitenin unsurlarini belirlemenin kolay ger¢eklestirilemeyecegi bilinmektedir.
Algilanan kalite, bir varligin biitlinsel miikemmelligi veya onceligi hakkinda tiiketicinin
yargilaridir. Performans algisiyla, beklentilerin karsilastirilmasidir ve bir memnuniyetten daha

cok, bir tutum seklidir (Berry, Parasuraman, Zeithaml, 1988). Verilen bir hizmetin algilanan



kalitesi, hizmeti alan ve algilayan tiiketicinin beklentileri ile algilarmnin uyumlastig1 bir
degerlendirme siirecinin sonucu olarak agiklanabilir (Gronroos, 1984, s. 37).

Egitim hizmetlerinin kalitesine yonelik hazirlanan bu ¢aligmanin amaci; egitim
hizmetlerinde kalitenin 6l¢timiinde, miisteri konumundaki velilerin egitim hizmetlerinden
beklentileri ve algilamalarmni tespit ederek, algilanan hizmet kalitesini belirlemektir. Bu
calismada “ ilkdgretim okullarinda hizmet kalitesinin veli goriislerine gore dl¢iilmesi ” konusu
ele alimmistir. Bu sayede, hizmetin kalite diizeyini tespit etmek, egitimde kalitesizlige yol
acabilecek unsurlar1 belirlemek, arastirma sonuglarini sunmak ve bu sonuglardan hareketle
verilen egitimin kalite diizeyinin yiikseltilmesi konusunda onerilerde bulunmaktir. Aragtirma
sosyo - ekonomik durumlarina gore tespit edilen 9 okulun 6grenci velilerine uygulanmaistir.
Hizmet kalitesi 6l¢tiimii velilerin Algilama - Beklenti (A - B) dlgiitiinde degerlendirilmistir.
Aragtirma sonucunda ortaya ¢ikan arastirma bulgularinin egitim kurumlar1 yoneticilerine
hizmet kalitesini gelistirirken yardime1 olacagi ve egitim hizmetleri uyarlanan 6lgegin
arastirmacilar tarafandan kullanilabilecegi diisiiniilmektedir.

1. 1 Arastirmanin Onemi

Kiiresellesme ve bilgi - iletisim teknolojisindeki gelismeler, ticaretin ve rekabetin
ulusal ve uluslararasi alanda hizla artmasia sebep olmustur. Bu da, kaliteyi bir zorunluluk
haline getirmistir. Uriin ve hizmetlerin gittikce birbirine benzemesi ile ydneticiler, isletmelerin
basarisinda kilit roliin pazarlamada mal veya hizmetleri farklilastirmak i¢in kullanilan ve yeni
bir ara¢ haline gelen hizmet kalitesi oldugunun farkmna varmiglardir. Yapilan aragtirmalar,
hizmet kalitesinin miisteri memnuniyeti ve satin alma istegi ile iliskili oldugunu gostermistir.
Bu bakimdan hizmet kalitesini 6lgmek ve gelistirmek 6nem kazanmistir (Ciddi, 2003).
Hizmet kalitesi, rekabetin kritik bir belirleyicisi olarak goriilmektedir. Hizmet kalitesi, bir
hizmet isletmesinin kendisini diger isletmelerden farklilagtirmasini ve siirdiiriilebilir rekabet

avantaji kazanmasini saglamaktadir (Ghobadian, Speller ve Jones, 1994, s. 44).



1. 2 Arastirmanin Amaci
Hizmet kalitesinin egitim kurumlarinda 6nemine dikkati ¢cekmek, temelde
tanimlanmasi ve dlgiilebilirligi zor olan hizmet kalitesinin 6l¢iilmesi ve ulagilan sonuglarin
degerlendirilmesidir.
1. 3 Alt Amaclar
Hizmet kalitesine iliskin literatiir incelendigi zaman 6zellikle egitim sektoriindeki
calismalarinin ytiksek 6gretim ile sinirl kaldig: goriilmektedir. Bu eksiklikten hareket
edilerek hazirlanan bu arastirmanin amaci; egitim hizmetlerinin en dnemli paydas:
konumundaki ilkogretim okulu velilerinin ilkogretim okullarinin hizmet kalitelerine iliskin
algilamalarini tespit etmektir.
e llkdgretim okullarin hizmet kalitesine iliskin veli algilar1 genel olarak hangi
diizeydedir?
e  Ilkdgretim okullarinin hizmet kalitesi eksikliklerine iliskin veli goriisleri nelerdir?
e Okulun egitim hizmetlerine olan beklentilerin karsilanmasi diizeyleri (gap) ile velilerin
egitim diizeyleri arasinda anlaml1 bir iliski var midir?
e Okulun egitim hizmetlerine olan beklentilerin karsilanmasi diizeyleri (gap) ile velilerin
gelir diizeyleri arasinda anlamli bir iligki var midir?
e Okulun egitim hizmetlerine olan beklentilerin karsilanmasi diizeyleri (gap) ile smiflar
arasinda anlaml bir iligski var midir?
e Tiim katilimcilar1 beklenti ve alg1 ortalamalar1 arasinda anlamli bir iliski var midir?
1. 4 Varsayimlar
e Veliler dlgekte yer alan sorular1 objektif ve igten yanitlamislardir.
e Arastirmaya katilan ilkogretim okullar1 6grencilerinin velileleri, ¢ocuklarinin
ogrenim gordiikleri okullarin fiziksel kosullarini dikkate alarak dlgekleri

yanitlamiglardir.



1. 5 Kapsam ve Simirhilhiklar
Calismada konusal olarak hizmet ve hizmet kalitesi 6l¢timii {izerinde
yogunlasilmaktadir. Uygulama kapsaminda tiim okullara yayginlastirilabilir olmakla beraber
sadece Eskisehir Merkez [k gretim Okullarinda okuyan 6grencilerin velileri ile smirlidir.
Bu ¢aligma sonucunda ortaya ¢ikan bulgular, kolayda 6rneklem tekniginin kullanilmasi
acisindan genelleme yapilamamakla birlikte bu konudaki yapilacak caligmalara fikir vermesi
acisindan faydali olacaktur.
1. 6 Qlgili Arastirmalar
Konuyla ilgili ¢esitli sektorlerde, hizmet kalitesi izerine yapilmis arastirmalar
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bulunmaktadir. Bu arastirmalar i¢inde *’ egitim °’ sektoriiyle ilgili ¢alismalar da mevcuttur.
Asagida, konuyla ilgili olarak bu arastirmalardan 6rnekler verilmistir.

Carman’ in 1990 yilinda SERVQUAL ( Servis Quality) 6lceginden yararlanarak farkli
hizmet igletmelerine yonelik olarak yaptigi ¢calismada, farkli hizmet sektorlerinde hizmet
kalitesi boyutlarinin farklilik gosterebilecegi ve bu nedenle dlgekte yer alan ifadelerin her
sektore gore yeniden uyarlanmasi gerektigi uyarisindan hareketle, 6lcek egitim hizmetlerine
gore uyarlanmistir. Zeithaml, Parasuraman ve Berry (1985) tarafindan ortaya konan hizmet
kalitesi boyutlarmnin, egitim hizmetlerine uyarlanmasi Tablo 1’ deki gibi 6zetlenebilir.

Son yillarda egitim hizmetlerinde kiitiiphane ve enformasyon bilimi arastirmacilari
literatiir lizerine yogunlasarak kullanici beklentilerine ve kalitenin alternatif goriisleri iizerine

sonuclar ¢ikarmaktadirlar. Bunlardan biri kullanilan hizmetlere kullanicilarin ve miisterilerin

bakis acilarini sunan bir degerlendirmedir.



Tablo 1: Hizmet Kalitesi Boyutlarinin Egitim Hizmetlerine Uyarlanmasi

Hizmet kalitesinin
boyutlan

Egitim hizmetlerine uyarlanmasi

1. Giivenilirlik

2. Karsilik verebilmek

3. Yeterlilik
4. Ulasilabilirlik

5. Saygi

6. Iletisim

7. Inanilirlik

8. Guivenlik

9. Miisteriyi-Ogrenciyi
anlamak

10. Fiziksel varliklar

- Derslerin her zaman ders programina uygun olarak yapilmasi

- Derslerin her zaman vaktinde yapilmasi

- Ogrencilerle ilgili kayitlarin hatasiz tutulmasi

- Egitim kurumu ¢alisanlarinin 6grencilerin karsilagtig1 problemleri ¢6zmek
i¢in i¢tenlikle davranmalari

Egitim kurumu ¢aliganlarinin 6grencilere hizmet etmeye istekli olmasi
Derslerin vaktinde baslamasi

Derslerin ne zaman yapilacagi ile ilgili bilgilerin 6grencilere verilmesi
Ogrencilere verilen hizmetlerin, bekletmeden hizl1 bir sekilde verilmesi
Egitim kurumu ¢alisanlarinin 6grencilerle ilgilenemeyecek kadar mesgul
olmamasi

- Egitim kurumu ¢alisanlariin yeterli bilgi ve tecriibeye sahip olmast
- Egitim kurumunun kolay ulasilabilir bir yerde olmasi

- Egitim kurumu ¢alisanlarinin 6grencilere gereken saygi ve ilgiyi
gOstermesi

- Egitim kurumu ¢alisanlarinin 6grencilere biitiin igtenlikleri ile hizmet
vermesi

- Ogrencilerin sikayet ve 6nerilerinin dikkate alinmasi

- Egitimde meydana gelen aksakliklardan ve 6zel durumlardan 6grencilerin
haberdar edilmeleri

Ogretmenlerin konularinda uzman ve bilgili olmas1

Ogretmenlerin ders esnasinda verdikleri 6rneklerin yeterliligi ve giincelligi
Ogretmenlerin ders anlatimindaki hitabet becerisi yeterliligi
Ogretmenlerin 6grencilerle iletisim becerisinin yeterliligi

- Ogrencilerin derslerde basarili olmak igin aldiklar1 egitime giivenmeleri
- Kurumun 6grencilerin kisisel kayitlarinda gizliligi 6n planda tutmasi
- Derslerin 6grencilerin anlayabilecekleri seviyede islenmesi

- Kurum calisanlariin 6grencilerin 6zel istek ve ihtiyaglarimi anlamast

- Egitim kurumunun fiziki ortaminin modern goriiniislii olmas1

- Egitim kurumunun binasiin gorsel olarak g¢ekici olmasi

- Egitim kurumunun fiziki ortaminin temiz ve diizenli olmasi

- Smuf ortamlarmin ders yapmaya uygun olmasi

- Egitim kurumu ¢alisanlarinin diizgiin goriiniislii, temiz ve bakimli olmalar1
- Derslerde kullanilan egitim materyallerinin yeterligi

Kaynak: Zeithaml, V. A; Parasuraman, A. ; Berry, L. (1990). Delivering quality

service: Balancing customer perceptions and expectation. USA: Free press.



Kaliteyi bu bakis agisindan inceleyen arastirmacilar, * sadece miisteriler kaliteyi
degerlendirir, diger biitiin degerlendirmeler temel olarak ilgisizdir” (Parasuraman, Zeithaml ve
Berry, 1990) goriisiinii savunan meslektaslariyla ayni fikirdedirler. Parasuraman, Zeithaml ve
Berry’ nin de vurguladigi gibi ““ hizmet kalitesi anlayis1 hizmeti veren kiginin miisterinin
bekle9ntilerini nasil daha iyi bir sekilde saglar goriisiinden ortaya ¢ikmaktadir” (Nitecki ve
Hernon, 2000). Sonug olarak; arastirmacilar hizmet kalitesini miisteri beklentilerini
karsilamaya ya da asmaya gore tanimlamaya meyillidirler (Reeves ve Bednar, 1994).

White (1994), calismasinin amagclar1 arasinda “ egitim hizmetleri hakkinda miisteri
memnuniyetini 6lgmek icin kullanilacak bir veri toplama dlgegi gelistirmek” vardi. Oncelikli
olarak odak gruplarla goriistii ve 6zel kiitiiphane kullanicilarinin hizmeti degerlendirirken
temel alacaklar1 6zellikleri not etti. Sonugta ortaya ¢ikan durumlari karsilastirdiginda zaten
SERVQUAL’ de bulunan bir¢ok faktorii tekrar tanimlamis oldu. Grup goriismelerinin
sonucunda White, SERVQUAL {isluplarini degistirdi. Faktorlerin 6nemi lizerine olan
boliimde fiziksel 6zellikler en diisiik, giivenilirlik ise en yiiksek puani almistir. Ayrica
degistirilmis SERVQUAL versiyonu olan bu ¢alisma, egitim hizmetlerinde ziyaret¢ilerin neyi
degerli bulduklar1 ve kiitiiphanenin beklentilerine nasil cevap verdigi hakkinda kullanicilarin
diisiinceleri lizerine veri saglar demistir. White’ in bu ¢alismasi egitim hizmetlerinde
SERVQUAL uygulamalarmin artmasini cesaretlendirmistir (Bulgan ve Giiltekin, 2005) .

Nagel ve Kvernbekk (1997) ¢ e gore, yapilan ¢alismalar sonucunda tiiketici odakl
yaklagimlar deger odakli yaklasimlar gibi farkl yaklagimlar bulunmasina karsin, en ¢ok
iizerinde durulan miisteri odakli yaklasimdir. Nagel’ e gore egitimin kalitesinde en 6nemli
gosterge dgrencilerin performansi olmakla birlikte, tek dlgiit de degildir. Uretim siirecinde
egitimin ve hizmetlerin kalitesi, somut triinlerin kalitesi gibi siirekli kontrol edilemeyecektir.

Taskin ve Biiyiik’ iin (2000), hizmet kalitesi aragtirmalarinda hizmet kalitesinin



belirlenmesinde ““ Servqual Modeli” esas alinmistir. EZitim olgusunun tasidigi hayati
onemden hareketle, egitim hizmetlerinde mevcut kalite diizeyinin tespitinin ve bu diizeyin
yiikseltilmesine katkida bulunmanin amaglandigi ¢alismada, Kiitahya ilindeki 6zel
dershanelerde verilen egitim hizmetinin kalite diizeyi arastirilmis ve elde edilen bilgilerle
yapilan analizler sonucunda 6zel dershanede egitim goéren 6grenciler bu dershanelerde verilen
egitim hizmetini, dershane binalarinin fiziksel kosullar1 agisindan yiiksek diizeyde kaliteli
bulduklari, 6grencilerin dershanelerde verilen egitim hizmetinin, dershane yoneticilerinin
faaliyetleri ve etkinlik diizeyleri agisindan “ orta diizeyde” kaliteli buldugunu ve 6grencilerin
verilen egitim hizmetini, kendilerinin egitim kalitesinin arastirilmasina yonelik olarak
sergiledikleri ¢aba ve girisimleri yoniinde “ yiiksek diizeyde” kaliteli bulduklar1 sonucuna
varmiglardir. Siralanan bu sonuglar, 6grencilerin dershanelerde aldiklar1 egitimi genel olarak “
orta diizeyde” kaliteli bulduklarin1 gostermektedir.

Onemi ve pay1 hizla artan hizmet sektorii, dzellikle 1990° I yillarda {ilkemizde de
biiylime trendine girmistir (Temelli, 2000). Hizmet sektoriiniin bu gelisimine egitim
hizmetleri sektorii de ayak uydurmustur. Bu konuda arastirmalara agirlik verilmistir (Duygun,
2007). Aksoy (2001), okullarda kalite boyutu, tek basina ele aliabilen bir degisken ile
aciklanmaktan ¢ok daha karmasik degiskenleri icerir. Bununla birlikte, ekonomik ¢iktilar
iizerinde yogunlasan insan sermayesi gelenegi ile kalite yerine 6grenci basina ortalama
harcamalarm kabul edildigi genis bir literatiir ortaya ¢ikmistir. Ozellikle kaynaklarm son
derece smirli ve harcama kalemlerinin alternatif maliyetlerinin de ¢ok yiiksek oldugu az
gelismis iilkelerde egitim kalitesi konusu daha biiyilik bir 6ncelik tasimalidir. Egitimde kalite
artis1 her zaman biiylik harcamalar yapilmasi anlamina gelmemekte, aksine biiyiik miktarlarda
parasal kayiplardan kurtulma anlami1 da tasryabilmektedir. Kaliteli bir egitim pahali olabilir,
ancak kalitesiz egitimin bir iilkeye ¢cok daha pahaliya mal olacagi unutulmamalidir. Kalitesiz

egitimin bir lilkeye maliyeti, lilkenin gelecegi agisindan yasamsal bir 6nem de tasiyabilecektir



(Gannicott ve Throsby, 1992). Amerika Birlesik Devletlerinde egitim sisteminin tiimiiyle
gbzden gegirilmesi ve bir reform donemi baslatilmasini saglayan tinlii “ A Nation at Risk-
(Risk Altindaki Bir Millet) ” adli raporda (National Commission on Excellence in Education,
1983) kalitesiz egitimin iilkeyi rekabet edemez durumda biraktigi, rakiplerine karsi basarisiz
olduklari, gelecekte de askeri ve ekonomik olarak rakipleriyle yarisamaz duruma gelecekleri
iizerinde durulmustur (Nelson, Kenneth ve Stuart, 1996).

Ustiin (2001), bilgi hizmetleri ve hizmetin kalitesi adl1 arastirmasinda, egitim
hizmetlerinde, hizmetin kalitesini etkileyen pek ¢ok dge bulundugunu bunlar i¢inde de en
etkilisinin insan oldugunu sdylemistir. Egitim hizmetlerinin kalitesini iyilestirmede
stirekliligin saglanmasi, ¢alisanlarin kapasitesini yeterince kullanmasina baglidir. Kusursuz ya
da miikkemmel hizmet kavramlarini tanimlayacak sozlerin basinda kullanici - ¢alisan
birlikteligi, i3 doyumu ve motivasyonu, kullanict memnuniyeti ve kullanic1 odaklilik
gelmektedir. Diger isletmelerde oldugu gibi egitim hizmetlerinde de hizmet kalitesinin
Ol¢iilmesi her seyden dnce isgorenlerle kullanicilar arasinda uyum, denge, iyi iligki ve
iletisimlerle, bu siire¢ i¢inde yer alan her iki grup insanin mutlulugudur sonucuna varmastir.

Devebakan, Giiner, Kogtor ve Musol (2003), Dokuz Eyliil Universitesi Saglik
Bilimleri Enstitiisiinde yiiksek lisans ve doktora egitimi alan 6§rencilerin enstitii biinyesinde
verilen hizmetlerin kaliteli olarak algilanmasinda en temel 6genin ders igerikleri ve 6gretim
elemanlar1 oldugu konusunda hemfikir olduklar1 sonucuna ulagsmislardir.

Tuyluoglu (2003), Tiirkiye’de turizm egitiminin niteligi adl1 tez arastirmasinda turizm
egitimine katki saglayan hizmetleri, 6zel sektdr, orgiin turizm egitimi veren yliksekogretim
kurumlar1 ortak ¢aligmalarla turizm egitimine yonelik sorunlari, eksikleri, yapilmasi
gerekenleri saptamislar, ancak uygulamada siireklilik saglanamadig1 sonucuna varmiglardir.
Bir hizmet sektorii olan turizmde yliksek rekabet giicliniin korunmasi, verilen hizmetin esasi

olan hizmet kalitesine baghdir. Hizmet kalitesinin arttirilmasinda egitim 6nemli bir etkendir.
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Bu anlayis cergevesinde arastirmanin temel amaci, Tlirkiye’ deki 6rgiin ve yaygin turizm
egitimi veren kurumlar ile bu kurumlarin verdikleri egitimin niteligi ve sektoriin ihtiyaclarini
karsilama diizeyini incelemektir. Bu ¢aligmada, turizm egitimiyle ilgili konferans, seminer,
arastirma, proje ve atdlye caligmalar1 incelenmis, turizm egitiminin yasal ¢ercevesi hakkinda
bilgi verilerek Kalkinma Planlar1’ nda, Milli Egitim Suralar1’ nda ve Turizm Suralar’’ nda
saptanan hedef, ilke ve tedbirler ile alinan kararlar ve ger¢eklesme diizeyleri
degerlendirilmistir. Avrupa Birligi’ ne iiye olan Fransa ve Italya’ da turizm egitimi {ilkemizle
mukayeseli olarak islenmis, derinlemesine kaynak ve ilgili web sitelerinin taramasi, durum
analizinin yapilmasinin yani sira, uzman kisilerin goriislerine de bagvurulmustur. Yapilan
arastirmada, turizm isgiicii arz ve talebi arasinda gerek nitelik gerekse nicelik acisindan
uyumsuzluk oldugu gézlenmistir. Bu nedenle, kamu ile 6zel sektoriin, sektorel 1sgiicti
ihtiyaglarinin tespitinde ve okullarda uygulanan miifredatlariin hazirlanmasinda isbirligi
yapmasi ve koordinasyon saglamasi gerekmektedir. Ayrica, turizm egitimi veren kurumlarda,
hizmet kalitesini artirmak i¢in uygulamaya daha fazla 6nem verilmesi gerektigi sonucuna
ulagilmistir.

Sohail ve Shaikh (2004), Orta dogudaki bir iiniversitenin isletme fakiiltesinde kalite
sisteminin gelistirilmesi ve egitimde hizmet kalitesinin arastirilmasina yonelik 310 6grenci ile
gerceklestirilen calismada, tiniversite tarafindan sunulan hizmet kalitesi alt1 boyutta ele
almmais ve bu boyutlar igerisinde 6§retim elemanlar ile idari kadro, 6§rencilerin hizmetin
kalitesini degerlendirmelerinde en etkili boyutlar1 olusturdugu belirlenmistir.

Akbayrak (2005), tez ¢alismasinda, egitim hizmetlerinde kiitiiphanelerin hizmet
kalitesi 6l¢iimiinde SERVQUAL 6l¢eginde yer alan 22 soruya 19 soru daha eklenerek
gelistirilen LibQUAL+™ Olcegi kullanilmistir. Arastirmanin sonucunda hizmetlerin kalite
diizeylerini belirleyebilecegi ortaya konmus ve hizmet sunulan pazarinin ne oldugu sayisal

bulgulara dayanilarak ifade edilmistir. Ayrica bosluklar modeli sayesinde kiitiiphanelerin
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sagladig1 hizmetlerin, kabul edilebilir en diisiik seviyesi ile halen sagladig: diisiiniilen hizmet
kalitesi arasindaki farklarin kullanicilar tarafindan ortaya konulmasi ve bu farklara dayali
hesaplamalarla, kiitiiphanenin sundugu hizmetlerin kalite diizeylerinin sayisal olarak
belirlenmesi saglanmistir.

Giirbiiz (2005), devlet ve 6zel ilkogretim kurumlarinda hizmet kalitesinin
karsilagtirilmasina iliskin arastirmasinda, 6rnek birim olarak segilen devlet ilkdgretim okulu
ve 0zel ilkdgretim okulunun basar1 degerlendirmesini, veliler ve gretmenlere uygulanan
anket ¢alismasinin istatistiksel bir analizine dayandirilarak agiklamakta ve hizmet kalitesi
Olciimiinii, velilerin algilama-beklenti dlgiitiinde degerlendirmektedir. Velilerin hizmet
kalitesini degerlendirmeleri sonucunda, dokunulur olma boyutunda smiflanabilecek fiziksel
ortamin diizeni, bilgisayar hizmetleri, kiitiiphane hizmetleri, egitim ara¢ gereclerine sahip
olma, 6grenci sayisinin uygunlugu ve d6grenciye sorumluluk kazandirabilme gibi 6zelliklerin
ozel ilkdgretim kurumlarinda devlet okullarina gore daha 1yi oldugu belirlenmistir. Hizmet
kalitesinin 6zel ilkdgretim kurumunda sosyal faaliyetler, devlet ilkdogretim kurumunda ise
rehberlik ve danismanlik hizmetleri niteliklerinde pozitif ve daha yakin oldugu, diger
ozelliklerde ise ¢ok fazla ayricalik olusturmadig1 sonuglarina varilmstir.

Duygun (2007), arastirmasimda Anadolu Universitesi A¢ikdgretim sistemine dahil olan
ogrencilerin gittikleri kurslardaki egitim hizmetleri kalitesini belirlemek i¢in hizmet kalitesini
Olcmede en ¢ok kullanilan modellerden biri olan SERVQUAL modelini kullanmistir. Egitim
hizmetinin degisik boyutlar1 itibariyle 6grencilerde olusan kalite algilamalar1 6l¢tilmiistiir.
Arastirma bir pilot uygulama seklinde bir kurumda yapilmistir. Sonug olarak; egitim
sektortinde yer alan isletmeler hizmet kalitesini artirmaya yonelik ¢aligmalara agirlhik
vermelidirler. Egitimin kalitesini artirmak i¢in ise; egitimin bel kemigini olusturan kaliteli
ogretmenlerin istihdam edilmesi ve gerektiginde yetistirilmesi, 6grencilerin egitimle ilgili

sorunlarini anlamak i¢in empati yapilmasi, 68renciye her zaman saygili olunmasi, egitimin
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yapildig1 fiziksel ortamlarin her zaman temiz ve diizenli olmasi, egitim organizasyonun ¢ok
1yi yapilarak, derslerin vaktinde ve ders programlarina uygun olarak yapilmasini saglamak
gerekmektedir. Ayrica; ¢alisanlarin 6grencilerin beklentilerini karsilayabilecek bilgi ve
tecriibeye sahip olmalar1 da gerekmektedir. Biitlin bunlar egitim hizmetinin kalitesini ve
ogrencilerin memnuniyetini artiracaktir.

Yildiz (2007) ¢alismasinda, Beden Egitimi ve Spor Yiiksek okullarinda egitim
hizmetleri kalitesini etkileyen faktorleri arastirmis ve egitim hizmetleri kalitesinin diizeyini,
iirlinii olan 6grencilerin niteligi belirler sonucuna ulagsmistir. Egitim hizmetlerindeki yiiksek
kalite, topluma bilgi ve beceri donanimli bireyler sunarken, diisiik hizmet kalitesi ise topluma
bir bakima eksik bireyler sunar. Dolayisiyla, kaliteli bireyler alanin gerektirdigi hizmetleri
topluma uygun olarak sunabilirken, diisiik kalitedeki bireyler bu hizmetleri uygun bir sekilde
yerine getiremeyecek ve toplum da buna katlanmak zorunda kalacaktir. Bu sebeple Beden
Egitimi ve Spor Yiiksekokullarimdaki egitim hizmetleri kalite olgusundan ayr1 diisiiniilmemeli
ve egitim kalitesini etkileyen faktorler gliniin sartlarma ve bireylerin beklentilerine gore
sirekli iyilestirilmelidir sonuglarini ¢ikarmstir.

Cengiz (2008), iiniversite egitimi hizmetlerinde algilanan hizmet kalitesine gore pazar
boliimlendirme adli arastirmasinda, liniversite 6grencilerini algilanan egitim hizmeti kalitesi
kriterine gore belli kiimelere ayirmak amaciyla Karadeniz Teknik Universitesi Iktisadi ve
Idari Bilimler Fakiiltesinin 372 grencisi iizerinde yapilmistir. Analiz sonucunda, dgrencilerin
birbirinden farkl1 iki kiimeye ayrilabilecegi goriilmiistiir. Iki kiimeyi birbirinden en iyi ayiran
algilanan hizmet kalitesi boyutunun egitim materyalleri kalitesi faktorii oldugu bunu ise
sirasiyla egiticilerin kapasiteleri, 6grenme faaliyetleri, ¢alisma atmosferi ve liniversitenin
yerlesim yeri faktorlerinin izledigi tespit edilmistir. Ayrica bu iki kiimenin cinsiyet, smif ve
aylik gelir demografik degiskenleri itibariyle de birbirinden ayrildig: belirlenmistir.

Saydan (2008), ilkdgretim kurumlarinda hizmet kalitesinin arttirilmasi ve
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gelistirilmesine yonelik yapilan ¢alismalar incelendiginde konuyla ilgili bilimsel ¢alismalarm
sinirli sayida oldugu ve yapilan ¢alismalarin 6nemli bir b iimiiniin yiiksekogretim
kurumlarindaki hizmet kalitesini bir biitiin olarak ele alan (fiziksel ¢evre, sosyal imkanlar,
egitim kalitesi vb. ) veya degisik egitim sistemlerinde 6grenci memnuniyetindeki farkliliklarin
belirlenmesini amaclayana ¢calismalar oldugu goriilmektedir. Konuya daha genis bir bakis
acistyla yaklasan calismalarda ise genel olarak toplam kalite yonetimi uygulamalari
irdelenmistir.

Kildan (2010), egitim hizmetlerinde kalite ile ilgili aragtirmasinda dncelikle AB
siirecinde egitim hizmetleri, egitim hizmetlerinde kalite, egitimde toplam kalite yonetimi
iizerinde durulmus, sonrasinda ise okuloncesi egitim ve kalite, okuloncesi egitimde kaliteyi
belirleyen unsurlar tartisilmistir. Calismanin sonug boliimiinde ise okuldncesi egitim
kurumlarmnin pedagojik ve fiziksel donanim ag¢isindan kaliteli egitim vermelerinin 6nemi
iizerinde durulmus ve bu konuda c¢esitli 6neriler getirilmistir. Egitim hizmetlerinin ilk
basamagini olusturan okul dncesi egitim kurumlarinda da toplumsal degisimlere paralel
olarak bir¢ok gelisme gdzlenmistir. Okuldncesi egitim kurumlarmin gerekliginin tartigildigi
yillardan, okuloncesi egitimin yayginlagmasinin bir gelismislik gostergesi oldugu donemlere
ulasilmis ve son zamanlarda da “ bu siire¢ daha kaliteli sekilde nasil ger¢eklesir? ” sorusunun
cevabi lizerine arastirmalar yapilmistir. Arastirmacilar okul 6ncesi egitim stirecinin kalitesi ile
ilgili olarak 6zellikle iki gostergeye dikkat ¢cekmislerdir. Bunlar:

1. Okul 6ncesi egitim kurumunun fiziksel donanimi ve ¢evresel unsurlari,

2. Okul dncesi egitim kurumunun pedagojik kalitesi.

Bilissel, sosyal ve dil gelisimi gibi bir¢ok gelisim alani i¢in kritik bir donemin oldugu
okul dncesi donemde ebeveynler, cocuklar1 i¢cin hem giivenli hem de ¢ok fazla uyarici ve
yasantinin olabilecegi ortamlar ararlar. Fakat fiziksel ortam kendi basina yeterli degildir.

Ciinkii cocuklarm bu ortamdaki yasant1 ve deneyimleri, ailelerin 6gretmenlerle olan iletisimi
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ve ebeveyn-0gretmen iligkileri gibi diger siirecler olmaksizin, okul 6ncesi donemde belirli bir
kaliteye ulasmak miimkiin degildir sonucuna varmislardir.

Karadag (2010), ilkdgretim okullarmin hizmet kalitelerine iligkin veli algilarinin gok boyutlu olarak
degerlendirilmesi konusundaki arastirmasinda SERVQUAL Hizmet Kalitesi Olgegini kullanmistir. Bulgular

ilkdgretim okullarmin hizmet kalitesine iliskin olarak veli algilarmin diisiik oldugunu gdstermistir. Elde edilen
bulgular bir biitiin olarak irdelendigi zaman arastirmada her bir hizmet kalitesinin faktorlerine
iliskin elde edilen negatif puanlar velilerin ilkdgretim okullarmin yiiriittiikleri egitim
hizmetine iligskin algilamalarmin beklentilere gore daha diisiik bir degere sahip oldugunu
gostermektedir. Ozellikle bu fark fiziksel goriiniim ve giivenirlik faktoriinde daha ¢ok 6ne
cikmaktadir. Bu durum esasinda velilerin okullara tam olarak giivenemediklerini
gortermektedir. Egitimde hizmet kalitesini artirmak i¢in fiziksel yapilara, giivenirlige ve yanit
verebilirligine hassasiyet gosterilmesi gerekmektedir. Egitimin en dnemli paydaslarindan olan
velilerin ¢ocuklarmin egitimiyle ilgili sorunlarin1 anlamak i¢in okul yonetimleri tarafindan
empati yapilmasi, veliye her zaman saygili olunmasi, okul ortamlarmin temiz ve diizenli
olmas1 hizmet kalitesi artiric1 ¢alismalar1 igermektedir. Bu nedenle velilerin hizmet kalitesi
algilamalarinin iyilestirmesinin egitim hizmetlerinden duyduklari memnuniyet diizeylerinde
olumlu katki saglayacaktir. Bunun i¢inde dncelikle ilkdgretim okullarmin fiziki gériiniimiiniin
ve giivenirliginin arttirilmasi gerekmekte oldugu bulunmustur.

Sahin (2011), liniversitelerin turizm boliimlerindeki 6grencilerin, turizm egitiminden
beklentileri ve tatmin diizeylerini arastirmustir. Universitelerin, hizmet kalitesini arttirici
cabalar1 sonucunda turizm sektoriinde hizmet veren isletmelerin de hizmet kalitesi artacaktir.
Bu arastirmada, tiniversitelerin turizm egitimlerinin hizmet kalitesi *“ Servqual Yontemi ”
kullanilarak 6l¢iilmiis, hizmet kalitesinin bes boyutta incelendigi bu caligma sonucunda
iiniversitelerin turizm bdliimlerinde 6grenim goren dgrencilerin, sunulan hizmetlerle ilgili
beklentilerinin oldukga yiiksek, bunun karsiliginda tatmin diizeylerinin ise oldukea diistik

oldugu goriilmektedir. Hizmet kalitesinin bu kadar diisiik 6l¢iimlendigi tiniversitelerde
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sorunun temel nedeninin “ maddi imkansizliklar ” olmadig1 anlagilmistir. Ankette yer alan
onerme maddeleri de incelendiginde “ fiziksel goriiniim ” disindaki kalite boyutlarinin
tyilestirilmesinin tiniversitelerin maddi imkanlariyla ilgisi olmadig1 goriilmiistiir. Bu noktada,
“ fiziksel goriiniim ” disindaki kalite boyutlarinda kalitenin iyilestirilmesinde, egitim
hizmetini 6grenciye sunan yonetim, 6gretim kadrosu ve diger caligsanlarin, kalitenin
yiikseltilmesine yonelik ¢cabalar1 6nemli olacaktir sonuglarma varilmstir.

Biitiin bu arastirmalar gosteriyor ki, kurumlar i¢in basarmin yolunu acan faktorlerin
basinda paydaslara sunduklar1 hizmetin kalitesi gelmektedir. Egitim hizmeti veren okullar
icinse ‘hizmet kalitesi’ bir tercihten ¢ok zorunluluk halini almistir. Bu baglamda, hizmeti
alanlarin bekledikleri ve algiladiklar1 kalite diizeyinin 06lgiilmesi, kurumlarin sunduklari
hizmetin kalitesinin degerlendirilmesi ve gilinimiiz kosullarinda yerlerini koruyabilmeleri

acisindan olduk¢a 6nemlidir.



2. BOLUM

KAVRAMSAL CERCEVE

2. Hizmet
2. 1 Hizmet Sektoriine Genel Bir Bakis

Hizmet kavrami 1700’ i yillardan bu yana sistematik ve teknik olarak gelisim
gostermekte ve insanlarin birlikte yasamalarmin dogal bir sonucu olarak yasamin her
asamasinda degisik bicimlerde karsimiza ¢ikmaktadir. Hizmet kavraminin tanimlanmasi
kaliteye bakis a¢isinin belirlenmesi i¢in dnemlidir (Korasli, 2008). Bugiin modern
toplumlarda hizmet sektoriiniin biliyiikliigii bir ilkenin gelismislik derecesini 6lgen
kriterlerden biri olarak kabul edilmektedir (Karafakioglu, 1998). Hizmet sektorii gelismis
iilkelerin ekonomilerinde her gecen yil daha da artan bir pay kazanmaktadir. Hizmetlerin
oneminin ,toplumlarin refah diizeyindeki artisla dogru orantili oldugu s6ylenebilir. Bilgi
teknolojilerindeki hizli ilerlemelerle birlikte, diinyanin bir ¢ok yerinde hizmet sektorii hizla
gelismeye baslamistir (Oral ve Yiiksel, 2006) .
2. 2 Hizmet Tanim

Glinlimiizde hemen hemen tiim kuruluslar kendilerini birer hizmet orgiitii olarak
konumlandirmay1 se¢gmektedirler. Bu karmasiklik nedeniyle hizmetin tanimin1 yapmak
oldukga zordur (Islamoglu, Candan, Haciefendioglu ve Aydm, 2006). Hizmet Ticareti Genel
Antlagmas1 (GATS) ’ da hizla gelisen teknolojinin yeni hizmetlere yol agacagi diisiincesiyle

genel bir hizmet tanim1 yapilmamustir (Oztiirk, 2008). Bu baglamda ge¢misten giiniimiize,
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hizmetle ilgili yapilan tanimlara bakmak hizmetin tatih boyunca ne olarak algilandigina iliskin

fikir olusturabilecektir.
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Tablo 2: Hizmetin Tarihsel Tanimlari

Hizmetin Tarihsel Tanimlari

1. Fizyokratlar (... - 1750)
2. Adam Smith (1723 - 90)
3. J.B.Say (1767 - 1832)

4. A. Marshall(1842 - 1924)

5. Bat1 Ulkeleri (1925 - 60)

6. Cagdas Tanim

Tarimsal tiretim disindaki tiim faaliyetler

Somut bir iirlinle sonu¢lanmayan tiim faaliyetler
Uriinlere fayda ekleyen, tiim imalat dis1 faaliyetler
Yaratildig1 anda varlik bulunan mallar

Bir malin bi¢ciminde degisiklige yol agmayan
hizmetler

Bir malin bi¢ciminde degisiklige yol agmayan bir

faaliyet

Kaynak: Cowell, D. (1984). The marketing of services. London: William Heinemann Ltd. ,

s.21

Hizmet; fiziksel ve psikolojik olarak kisiye, sosyal acidan ise topluma zaman, mekan

ve yer faydasi saglama olgusu olarak tanimlanabilir (Buldan ve Giirdaliinak, 2005). Goetsch

ve Stanley; " Hizmet baska birisi i¢in is icra etmektir " (Goetsch ve Stanley, 1998; 104) ,

seklinde hizmeti tanimlarken, Collier hizmeti; " Uretildigi yerde tiiketilen bir is veya eylem,

performans veya sosyal ¢aba" olarak tanimlamaktadir (Uygug, 1998; 8). Hizmetler soyut

olduklari i¢in tiiketiciler tarafindan bir fayda veya tatmin olarak algilanirlar. Bu anlamda

hizmet, insan ve makineler tarafindan insan gayretiyle iiretilen ve tiiketicilere dogrudan fayda

saglayan ve fiziksel olmayan {iriinler ” olarak da tanimlanabilir (Karahan, 2000) .

Philip, Kottler ve Gary Armstrong’ un tanimarinda ise daha kapsamli bir yaklagim

goze carpmaktadir (Kottler, 1997). ¢ Hizmet, bir tarafin digerine sundugu, temel olarak

dokunulmayan ve herhangi bir seyin sahipligiyle sonuglanamayan bir faaliyet ya da faydadir.

Uretilmesi ise, fiziksel bir iiriine bagli olabilir ya da olmayabilir. ’
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3. 3 Hizmetlerin Siniflandirilmasi

Hizmetin kimlere ya da nelere yoneltildigi ve bu hizmetlerin maddi ya da maddi

olmayan hizmetler olusu bizi bir simiflandirmaya gétiiriir (Oztiirk, 2008) .

Tablo 3: Hizmetin yapisina gore simflandirma (Oztiirk, 2003)

Hizmetin Yapist  Hizmeti dogrudan elde eden kim ya da ne
Insan Nesne (Esya)
Insanlarm viicuduna Mal veya diger fiziksel nesnelere
yoneltilen hizmetler yoneltilen hizmetler
Dokunulabilir * Saghk * Mal tagima
Hareketler * Giizellik salonlar1 * Kuru temizleme
* Restoran * Bahge bakimi
* Yolcu tagima * Veterinerlik
* Sa¢ kesimi * Endiistriyel makine bakimi, tamiri
Insanlarm zihinlerine Dokunulamayan aktiflere
yoneltilen hizmetler yoneltilen hizmetler
Dokunulmaz * Egitim * Bankacilik
Hareketler * Tiyatro * Sigortacilik
» Miize * Muhasebecilik
* Yayimcilik * Hukuki hizmetler

* Enformasyon hizmetleri

Kaynak: Hizmetin yapisina gore smiflandirma (Oztiirk, 2003, s. 72)

Literatiir incelendiginde hizmetlerin ¢cok farkli sekillerde siiflandirildig:

goriilmektedir (Uygug, 1998). Hizmetlerin smiflandirilmasina yonelik ¢aligmalari bir tablo

aracilifiyla 6zetleyebiliriz:



Tablo 4: Hizmetlerin siniflandirilmasi
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Yazar Onerilen Siiflandirma Yorum
Judd (1964) 1. Bir mali kiralamakla ilgili hizmetler Ikisi ¢ok spesifik ancak ti¢lincii
2. Kisginin sahip oldugu mallarla ilgili kategori ¢cok genistir. Sigortacilik,
hizmetler bankacilik, yasal danigsmanlik ve
3. Mal digindaki hizmetler muhasebe gibi hizmetleri gz ardi
etmektedir.
Rathmell (1974) 1. Satic1 tiirii Bu siniflandirma ayn1 bigimde
2. Alict tiirii mallara da uygulanabilir, spesifik
3. Satin alma giidiileri olarak hizmetlere 6zgii bir
4. Satin alma uygulamalari siiflandirma degildir.
5. Hizmetlerin ne derece regiile edildigi
Shostack (1977) Herhangi bir {iriin paketinde fiziksel Bu smiflandirma saf hizmet ya da
Sasser(1978) mallarin ve dokunulmaz hizmetlerin orani saf mal oldugunu vurgular.
Hill (1977) 1.Insanlar1 etkileyen ya da mallar1 etkiyen Bu smiflandirma hizmetin

hizmetler

2. Hizmetin gegici ve kalici etkileri

3. Bu etkilerin tersine ¢evrilebilir ya da
¢evrilemez olusu

4. Fiziksel etkileri, beyinsel etkileri

5. Bireysel ya da kollektif hizmetler

fayda yapisi lizerinde durur ve 5.
madde hizmetin ulastirma/tiiketim
cevresindeki farkliliklar tizerinde

durur

Thomas (1978)

1. Temel olarak ekipmana dayali hizmetler
a. Makineye dayal1 (araba yikama gibi)
b.Vasifsiz operatorler tarafindan
gerceklestirilen hizmetler (taksi gibi)

c. Vasifli personel tarafindan yerine

getirilen (havayollar1 gibi) hizmetler

Pazarlamadan ¢ok faaliyet
temeline dayali bir siniflandirma
olmasina ragmen {iriin niteliklerini

anlamada faydali bir yol sunar.
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Tablo 4 (Devami)

2. Temel olarak insana dayali hizmetler
a. Vasifsiz isgiicii (bahge bakimi)

b. Vasifli iggiicii (bakim onarim)

c. Profesyonel iggiicii (dis¢i, avukat)

Chase (1978) Hizmeti ulastirma siirecinde miisteriyle Bu smiflandirma yiiksek iligkiye
iliskinin derecesine gore: dayali hizmetlerde {iriin
a. Yiksek iliski (saglik hizmetleri) degiskenligini kontrol etmenin zor
b. Diisiik iliski (posta hizmetleri) oldugunu gosterir. Clinkli miigteri,
hizmette yer almaktadir ve talebin
zamanlamasini ve hizmetin
niteliklerini daha ¢ok etkiler.
Gronroos 1. Hizmetin ¢esidi Ayni1 hizmetin (6rnegin sigorta
(1979) a. Profesyonel hizmetler gibi) hem bireylere hem de
b. Diger hizmetler orgiitlere sunulabilecegine dikkat
2. Misteri tiirii ceker.
a. Bireyler
b. Orgiitler
Kotler (1980) 1. Insana dayal ya da ekipmana dayal: Bu smiflandirma 6nceki

sunulan hizmetler

2. Misterinin hizmetin sunuldugu yerde
bulunmasinin 6nem derecesi

3. Kisisel ihtiyaglar1 ya da isletme

ihtiyaglari

4. Ozel ya da kamu hizmetleri, kar amagh

ya da kar amagsiz hizmetler

calismalarin bir sentezini
yapmaktadir ve hizmet 6rgiitiiniin
amagclarindaki farkliligin

bilincindedir.
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Tablo 4 (Devami)
Lovelock (1980) 1. Hizmete karsi talebin 6zellikleri Hizmet verilen nesnenin
2. Hizmetin igerigi ve faydalar tanimlanmasinin en temel
3. Hizmet ulagtirma prosediirleri simiflandirma yaklasimi oldugu
fikrindedir. Birden fazla
siiflandirma kriterinin bir matris
icinde birlestirilmesinin pazarlama
acisindan ¢ok degerli oldugunu
belirtmektedir.
Schmenner 1. Etkilesim ve hizmetin kisiye 6zel olma Bazi hizmetlerin daha kisiye
(1986) derecesi oOzel olarak iiretilebilecegi ve
a. Daha az daha emek yogun olabilecegini
b. Daha yiiksek vurgulamaktadir. Okuyucunun
2. Emek yogunlugu derecesi mevcut stratejik ve taktiksel
a. Diisiik secenekleri anlamasina yardime1
b. Yiiksek olmaktadir.
Vandermerve 1. Miisteri/iiretici etkilesiminin derecesi Hizmet isletmeciliginde, mal
ve Chadwick 2. Mallarin goreli olarak bulunma derecesi  bileseninin, roliiniin ve
(1989) Ooneminin farkinda bir

smiflandirmadir.

Kaynak: Oztiirk, S. (2003). Hizmet Pazarlamasi. (4. Bas. ). Eskisehir: Ekin Kitapevi. s. 25

2. 5 Hizmetlerin Ozellikleri

Hizmet kavramimin ¢esitli yazarlar tarafindan farkl sekillerde tanimlanmasi, biiyiik

oranda hizmet kavramimnin 6zelliklerinden kaynaklanmaktadir. Hizmet soyut bir kavramdir.

Herhangi bir sekilde envanteri tutulamamakta, saklanamamakta, standartlastirilamamakta,

iireticiden tiiketiciye direkt gegmekte ve gorsellik nesnellik ve miilkiyet iliskisi
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bulunmamaktadir (Assael, 1992, s. 368). Isletmeler programlarini olustururken hizmetin
ozelliklerini g6z oniinde bulundurmak zorundadirlar. Bu 6zellikler; fiziksel olmayisi,
ayrilmazlik, heterojenlik ve dayaniksizliktir (Kotler ve Armstrong, 1993, s. 494).

2. 5.1 Dokunulmazhk (Fiziksel Olmayis, Soyut Olma)

Hizmetler elle tutulamayan, gozle goriilemeyen hissedilmeyen soyut etkinliklerdir.
Bunun i¢in hizmetlere fiziksel olarak sahip olunamaz. Miisteri hizmetin degerini ve niteligini,
ancak satin aldiktan sonra ya da hizmetin tiiketilmesi veya satin alinmasi siiresince
degerlendirebilir. Bu temel 6zellik asagidaki sorunlara yol agmaktadir.

a. Hizmetleri depolama olanagi yoktur.

b. Hizmetler * patent ” aracilig1 ile korunamaz.

c. Hizmetler mallar gibi teshir edilemez, tanitilmaz.

d. Hizmetlerin fiyatlandirilmasi olduk¢a zordur ( Mucuk, 2001) .

2. 5.2 Es Zamanh Uretim ve Tiiketim (Ayrilmazhk)

Fiziksel iirtinler 6nce tretilir, saklanir, sonra da satilir ve tiiketilir. Hizmetler
ise Once satilir, sonra tiretilir ve ayn1 anda tiiketilir. Bundan dolay1 hizmetler, hizmeti
sunan insan olsa da makine olsa da hizmet verenden ayrilmazlar. Hem hizmeti sunan
hem de miisteri hizmetin bir par¢asi durumundadir ve hizmeti arz eden ile miisteri
etkilesimi hizmet pazarlamasmin en 6nemli 6zelliklerinden biridir. Her ikisi birden
sonucu etkilemektedir (Kotler ve Armstrong, 2006, s. 259) . Hizmet kalitesi ve miisteri tatmini
biiytik 6l¢iide; hizmet sunumu anina baghdir. Hizmetlerin bu 6zelliginden dolay1 miisterinin
iiretim siirecinin bir parcast olmasi hizmetin sonucunu etkileyebilir (Zeithaml vd. , 2006, s.
23). Bu 6zellikle, hizmet sunumu siirecine miisteri de katilmaktadir. Bunun sonucu ise;

a. Hizmetler dagitim kanallar1 ile miisterilere ulastirilamaz.

b. Hizmetten elde edilecek fayda ve verim, hizmeti sunan kadar miisteriye de baghdir.

¢. Diger miisteriler hizmet {iretim siirecine tanik olurlar.
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d. Hizmetlerin tek bir merkezden seri sekilde uretilmesi zordur.
e. Prototipin yapilmasi neredeyse imkansizdir.

f. Sunum sirasinda yapilan bir hatanin telafisi zordur.

2. 5. 3 Heterojenlik (Tiirdes olmama)

Hizmetler, ¢esitlilik gosterir. Bu agidan standartlastirilmalar: biiyiik giigliik gosterir.
Hizmetlerin temel tiretim sekli insan davraniglariyla gergeklesir. Bu nedenle ayni kisinin
iiretip sundugu hizmetler bile birbirinden farkli olabilirler. Hizmet; 6zii, kalitesi, kapasite ve
kapsami agisindan degisiklik gdsterir. Bu degiskenlik zamandan zamana, alicidan aliciya,
iireticiden tiiketiciye, iiretici ile tiiketici arasindaki iliskiye ve iginde bulunulan duruma gore
olusabilir. Bu durumda hizmetin kalitesi ve performansi 6nceden kesin olarak dl¢iilemez.
Hizmetin niteligi onu {ireten insanin beceri ve kapasitesinden ayrilamaz (Hizmet. 2009.

Hizmetin tanimi, ézelikleri. (BOl. 1).http : /www.muhasebedersleri. com/ekonomi/

hizmet.html adresinden, 17 Nisan 2011 tarihinde alinmistir).

2. 5. 4 Dayaniksizhik (Hizmetlerin stoklanamamasi, bekletilememe)
Hizmetler stoklanamaz, saklanamaz, iade edilip yeniden satilamaz. Bu 6zellikler,
hizmetin dayaniksiz olduklarini gosterir. Hizmet iireten isletmeler, belirli bir zamanda
kapasitelerinin tamamini kullanamazlar ise geriye donme sanslar1 olmadigindan,

kullanilamayan kapasitelerinden dolay1 zarar etmis olacaklardir (Binbay, 2007).
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SOYUTLULUK AYRILMAZLIK

Hirmetler gorilemesz,
tadilamaz, hissedilemez,

Hizmetler, hizmeti
verenlerden aynlamaz.

koklanamaz.

DEGISKENLIK DAYANIKSIZLIK
Hizmetlerin kalitesi, onlar Hirmetler daha sonra
kimin, ne zaman, nerede ve satilmal: ve laallandmal:
nastl verdigine gére degisir lizere depolanamaszlar.

Sekil 1: Hizmetlerin Ozelikleri
Kaynak: Kotler, P. & Armstrong, G.. (2006). Principles of Marketing, Eleventh Edition,
New Jersey: Prentice Hall.
2. 6 Egitimde Hizmet Kalitesi

Egitim hizmetleri icerisinde kalite kavrami, ¢ocugun 6grenmesi ve gelisimini
arttiracak sekilde egitim faaliyetlerinin nasil organize edilmesi gerektigi, 6grenme
faaliyetlerinde hangi kavramlarin 6nemli oldugu, ¢cocuklari, demokratik toplumun aktif ve
katilime1 vatandaslari olarak yetistirmenin en 1yi seklinin nasil olacagi tizerine
odaklanmaktadir (Sheridan, 1991). Okullarda kalite konusunda yapilan kapsamli bir
arastirmada kalitenin temel boyutlar1 olarak belirlenen kavramlar da olumlu degerleri
barindiran ve genel kabul géren kavramlar olmustur (Aspin, Chapman ve Wilkinson, 1994, s.
38). Bunlar, esitlik, miikemmellik, demokrasi ve adalettir. Kaliteli egitim beklentisi her
diizeyden egitim-6gretim kurumunda kalite gostergelerinin belirlenmesine yol agmaktadir.
Okulda kaliteli egitimi tanimlayan, amag ve hedeflere ne kadar ulasildigini belirleyen
gostergeler sunlardir (Fuller, 1987; Koksoy, 1998, s. 40 - 41; Scheeren, 1990, s. 61 - 80;

Stripling, 1996) :
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1. Ogretim programlarinin tasarimi, diizenlenmesi ve uygulanmasi

2. Ogretme ve dgrenmenin degerlendirilmesi

3. Ogrenci gelisimi ve basarisi

4. Destek ve rehberlik hizmetleri

Egitim faaliyeti , bir hizmet faaliyeti oldugundan s6z konusu edilen ‘kalite’ , fiziki bir
iirlin acisindan bahsedilen kaliteden ¢ok farklidir. Hizmet ve sanayi sektoriiniin tiriinlerindeki
koti kalitenin sebepleri birbiriden ¢ok farklidir (Aydoganoglu, 2003, s. 28 ). TKY
savunucularina gore ¢ egitimde kalite * anlayisi nitelik, bilgi, gelisme, bilimsellik, tiretim
degildir.Kalite aslinda egitim kurumlariin yapisal, teknolojik, fiziksel vb. yonlerin
degistirilmesidir (Aydoganoglu, 2003, s. 133). Egitime iirlin / hizmet kalitesi uyarlamas1 hatal
olabilir. Ticari ¢cevrelerde 6diil kazandirici kalite sistemleri gegerli olsa da, egitimde bu, temel
bir sorundur. Ilke olarak dgrenciler miisteri degil, alicidir. Ogrenci hizmete ddeme yapsa da,
miisteri benzetmesi orada sona erecektir. Is ¢evrelerinde miisteri alicidan fazlasini ifade eder.
Oysa, 6grencilerin egitim 6zelliklerini belirlemelerine izin vermek hizmetin derecesini
diistirebilir. Bir diger sorun da anne babalar da miisteri degil yarar saglayicilar olmalaridir.
Sonug olarak egitimde kalite, alicilar ve yarar saglayicilar1 uygun perspektife koyan bir
paradigmadir (Aksu, 2000, s. 156) .

Egitim hizmetlerinde kalite, basarinin nasil 6lgiilecegi lizerinde yeni bir bakis
gerektirir ve gelecekteki arastirmalar i¢in daha gergekei bir platform sunar (Qentin, 2000).
Egitimde kaliteyi etkileyen unsurlar; Varinli ve Uzay (1997) tarafindan;

1. Ogrencilerin kalitesi,

2. Ogretim elemanlarmin kalitesi,

3. Fiziki ortamm teknik donanimin kalitesi,

4. Sosyal-kiiltiirel ve akademik faaliyetlerin yeterligi,

5. Yonetim anlayisi seklinde ifade edilirken;
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Ingiltere’ de Kalite Giivence Kurulu (Quality Assurance Agency, 1999), ise egitimde kaliteyi
etkileyen unsurlari alt1 grupta toplamistir (Erisen, 2003) .

1. Egitim programi

2. Ogretme, dgrenme ve degerlendirme

3. Ogrenci gelisimi ve basarisi

4. Ogrenci destek ve rehberlik hizmetleri

5. Ogrenme kaynaklar1

6. YOnetim

2007 yilinda yapilan, lilkemizin de katildig1 matematik ve fen alanlarinda iilkelerin
programlarini uluslararasi 6lgekte degerlendirmeye olanak saglayan uluslarararasi bir
kiyaslama calismasinda (Benchmarking Study) ilk siralarda daha ¢ok gelismis tilkeler yer
alirken, alt siralarda egitime kaynak ayiramayan az gelismis tlilkeler yeralmistir. Ne yazik ki
Tiirkiye’den katilan 6grencilerimiz de basar1 karsilastirmalarinda, degerlendirme yapilan
bircok boyutta az gelismis tilkeler ile birlikte oldukga alt siralarda (59 tilkeden 39. sirada) yer

alabilmistir (Bayraktar, 2010) .

Bir iilkenin egitimde ulastig1 diizey bagka iilkelerde ulasilan diizey ile karsilastirilarak
saptanmaya calisilmasi da egitsel kalitenin kiiresel boyutunu da ortaya koymaktadir. Avrupa
Birligi, belirledigi stratejik hedeflere ulasabilmek amaciyla egitimde kaliteyi belirleyici dort
alan ve bu alanlara iligskin 16 gosterge saptamistir. Bu dort alan ve 16 gosterge Tablo 5’ te

gosterilmistir.



Tablo 5: Avrupa Birligi’ nin Egitimde Kaliteyi Belirleyici Alan ve
Gostergeleri

Alanlar Gostergeler
Beceriler 1. Matematik
2. Okuma
3. Fen Bilgisi

4. Bilgi ve iletisim Teknolojileri Kullanimi

9]

. Yabanci1 Dil

o)

. Ogrenmeyi Ogrenme

~

. Yurttaghk Bilgisi

Basar1 ve Gegis 8. Okulu Terk Etme Oranlar1
9. Ortadgretimin Tamamlanma oranlar1

10. Yiiksekogretime Gegis Oranlari

Egitimin Izlenmesi 11. Egitimin Y06netimi ve Degerlendirilmesi

12. Ailelerin Katilimi

Kaynaklar ve 13. Ogretmenlerin Egitimi ve Yetistirilmesi
Yapailar 14. Okul Oncesi Egitime Katihim
15. Ogrenci Basmna Diisen Bilgisayar Sayisi

16. Ogrenci Bagma Egitimin Biitcesi

Kaynak: European Commission, 2000. Akt. Giiltekin ve Anagiin, 2006, s. 149

AB’ nin egitimde kaliteyi belirleyici gostergelerinden bir tanesi velilerin egitime
katilimdir. Egitimde kalitenin belirlenmesinde, okulun amaglarin1 gergeklestirebilmesi, okul
ve ailenin amaglarinin ortak olmas1 ve bu iki kurumun amaglara uygun eylemlerde

bulunmasiyla s6z konusu olabilir. Bunun saglanabilmesi i¢in, okulun amaglarmin ana



babalarca iyi anlagilmasi, okul ve aile arasinda karsilikli giivenin olusturulmasi, okulun
onderliginin kabul edilmesi, 6grencilerle ilgili konularda okula danisilmasinin saglanmasi,
tiim bunlar i¢in de okul ve aile arasinda saglikl1 bir iletisimin var olmas1 gerekmektedir.
Saglikli bir iletisimle bu iki farkli kurumun davranislarinin daha tutarl, yararl ve etkili
olmas1 saglanabilir. Bu nedenle okul - aile iletisiminin saglanmasina engel olan etkenlerin
belirlenmesi, bunlarin ortadan kaldirilabilmesi acisindan énemlidir. Ozellikle bu konuda
onemli gorevlere sahip olan okul yoneticileri ve 6gretmenlerin algiladiklar1 engeller ve yine
bu konuda basar1 saglanabilmesi acisindan ulasilmasi gereken kesim olan ailelerin ne gibi

engelleri 6ne ¢ikardiklarinin belirlenmesi biiyiik onem tagimaktadir (Kogak, 1991).

2. 7 Egitim ve Bilgi Hizmetlerinde Kalite Uygulamalan

Egitimde kalite uygulamalari, amaca uygunluk, genellikle kendi amacini
gergeklestirmek icin bir kurumun kendi gorev ya da ¢alisma programini yerine getirebilme
kabiliyetine ya da yerine getirebilmesine baglhidir. Kaliteli egitim, sistemli ve kolektif bir
sekilde sistemin degerlendirilmesi ve yenilenmesi yoluyla siirekli bir iyilestirme siirecini
gerekli kilmaktadir (Dejager ve Nieuwenhuis, 2005). Bu iyilestirme ve gelisme silirecinin
toplumun degisimi ve gelisimiyle de dogrudan iligkili oldugunu séyleyebiliriz. Egitimde
kalite uygulamalarini su sekilde genelleyebiliriz;
1. Ogretim programlarinin tasarimi, diizenlenmesi ve uygulanmasi:

+ Ogretme ve dgrenme ydntemi,
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« Ogretmenlerin dgrenci performansina iliskin beklentileri ve 6gretim i¢in harcadiklari

zaman,

« Ogretim programmin toplumsal gelismeye etkisi.
2. Ogretme ve 6grenmenin degerlendirilmesi:

« Ogrencilerin aktif 6grenmeye katkisi,

« Ogrencileri degerlendirme yontemleri,



« Ogretmen sayisi, nitelikleri ve deneyimleri,
3. Ogrenci gelisimi ve basarisi:

* Yeni kayit yaptiran 6grenciler ve toplam dgrenci sayisi,

* Derslerdeki 6grenci basarisi,

* Mezuniyetten sonra yapilan gdzlemler sonucu saptanan gelismelerin diizeyi.
4. Destek ve rehberlik hizmetleri:

« Ogrencileri yonlendirme ve danismanlik yapilmasi,

« Ogrenci - dgretmen iliskileri,

* Burs, beslenme, saglik, sosyal ve kiiltiirel hizmetlerin diizenlenmesi.
5. Ogrenme kaynaklar:

» Kiitiiphane olanaklari, hizmetleri ve ¢alismalari,

* Bilgisayardan yararlanma olanaklari,

* Okul ve smiflarm fiziksel yeterlilikleri,

 Laboratuvarlarin kullanima,

« Ogretim materyallerinin ve dgretimsel araglarin katkisi.
6. Okul yonetimi:

« Ogrenci basina diisen ve toplam okul harcamalari,

« Smniflarda giinde kag kez egitim yapildigs,

* Okuldaki basarilar1 diizeyinin degerlendirilmesi,

* Yonetici nitelikleri ve gelisime katkilari.
7. Kalite giivencesi ve yiikseltilmesi:

* Genel olarak kalite degerlendirme yontemleri,

« Ogrencilerin programu, dersleri, ve dgretmenleri degerlendirmeleri,

« Ogretmenleri gelistirme programlan,

* Okul i¢inde ve disinda yapilan degerlendirmelerin dikkate alinmasi,

29
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* Geri beslemeden yararlanma olanaklarinin kullanilmasi.

Karmasik, cogulcu ve birden fazla amaca sahip egitim kavrami i¢inde okul sisteminin
ulagmak istedigi en son amag gii¢lii ve kendini yasam boyu 6grenmeye hazirlamis kisiler
yetistirmektir (Barbara, Cleary ve Langford, 1999, s. 45 - 47). Egitimde kalite uygulamalari,
kar ve uluslararasi yarismada onderlik vizyonu olan endiistriler veya firmalarin kullanimina
elverisli yaklasimlar1 sorgulamadan; 6gretmenlerin ve egitim bilimcilerin insani degerleri ve
insan1 en One alan ilkelerini gézard1 ederek egitim sisteminin biitiiniine uygulamaya ¢aligmak
cok biiytlik bir yanlishik olarak goriilmelidir. Egitimde kalite, cocuktan yetigskine her bireyin
egitim hakkini en yiiksek diizeyde giivenceye alan egitim uygulamalar:1 ve yaklagimlar ile
olanaklidir. Bu nedenle, egitimde kaliteyi saglayacak yonetsel yaklasimin egitimde esitlik,
demokrasi ve adalet duygulari, insana 6zgii degerler ve farkliliklar ile kiiresel gelismeleri
dikkate almasi1 geregi de kacinilmaz bir sonug olarak ortaya ¢ikmaktadir (Aksoy, 2001).

2. 8 Egitimde Hizmet Kalitesinin Onemi

Egitim hizmetlerinin odaginda insan vardir ve insanin kalitesini tek bir 6zellikle
aciklamak miimkiin degildir. Bugiiniin ¢agdas egitimcileri, nitelikli insan1 tanimlarken, 6z
giiveni yiiksek, girisimci, kendi alaninda uzman vb. bir¢ok nitelik ortaya koymaktadir. Bu
nitelikler, bugiiniin tanimlamasidir. Fakat gelecekte egitim ve insandan beklenen nitelik ve
tanimlarin da degismesi olagandir (Kildan, 2010).

Egitim hizmetlerinde kalite, basarinin nasil 6lgiilecegi lizerinde yeni bir bakis
gerektirir ve gelecekteki arastirmalar i¢in daha gergekei bir platform sunar (Qentin, 2000).
Yasamda bireye saglik, basari, ve mutlulugu saglayan nitelikler egitimle kazandirilabilir.
Sanat, diisiince, bilim, teknoloji, mal ve hizmet {iretebilen cogulcu, demokratik ve laik bir
toplum diizeni egitilmis bireylerle kurulabilir. Yeryiiziinde varolmak ve varlikli olmak
zorunlulugunu kabul eden birey, kurum, kurulus vb. toplumsal doku 6gelerinin ekonomik,

kiiltiirel yasam alanlarmin her biriminde kaliteyi giivenceye almalar1 gerekmektedir.Insanlar
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yasamlarinin ikinci yarisin1 kazanmak i¢in birinci yarisini egitim sistemi iginde dgiitiir. Yeni
bir insan yaratmak ve toplumu yeniden iiretmek i¢in olusturulan egitim sisteminin en dnemli
girdisi zaman ve insandir. Bu ylizden de kaliteli egitim insanlarin temel haklar1 arasindadir
(Baykal, 2002).

At arabalarinda kullanilan kamg iireticisinin tinlii hikayesi, sirketi miisterileri bakis
acis1 ile degerlendirmeye neden ihtiya¢ oldugunu gézler oniine serer. Satislarda goriilen
diizenli azalmay1 fark eden kamei iireticisi, tirlinlerin kalitesini artirmak i¢in daha fazla
calisarak bu diisiisii tersine ¢evirmeye ¢alismis ve biitiin enerjisini daha 1yi kamgilar yapmaya
harcamus. Uretici, iiriiniin kalitesini artirmay1 basarmis basarmasma ama her gegen giin daha
1yi iirlinler tiretirken satiglar1 diigmeyi siirdiirmiis. Kamegi iireticisi, kaliteli tirtinlerin kendi
kendilerini satacaklarindan emin, daha gelismis ve kaliteli kamg¢ilar iiretmek tizere kendini
odaklamais, bir yandan mallarii kimsenin almamasi ile iflasa siiriiklenen iiretici, en sonunda o
kaliteli kamcilarinin kalitesi ile ugrasirken, at arabalarinin yerini otomobillerin aldigini fark
etmigtir. Clinkii degisen diinyayla birlikte miisterilerin de ihtiyaglar1 degismisti. Eger sirketler
gelismek istiyorlarsa, su an yaptiklari is iizerinde daha fazla ¢alismanin 6tesinde birseyler
yapmalar1 gerekir (Barbara, Cleary ve Langford, 1999). Aymi sekilde okullar da, sunduklari
olanaklari, hatta smav sonuglarmi bile gelistirmeyi siirdiirebilirler. Ancak, eger 6grencilerini
gelecek ylizyila hazirlamiyorlarsa yapilan gelismenin bir anlami olmayacaktir.

Hizmet sektorlerindeki biiylimeye paralel olarak egitim sektorii de bliylime
gostermistir. Her sektorde oldugu gibi egitim hizmetleri sektoriinde de en dnemli konulardan
biri, egitim hizmetlerinin pazarlanmasi konusudur. Egitim hizmetlerinin pazarlanmasinda ise
dikkat edilmesi gereken unsurlardan biri, egitim hizmetleri ile ilgili algilanan hizmet kalitesini
belirleyebilmektir. Dolayisiyla; egitim hizmetlerinin pazarlanmasinda miisteri konumundaki
velilerin egitim hizmetlerinden beklentilerini ve aldiklar1 hizmetleri nasil algiladiklarmi tespit

ederek, algilanan hizmet kalitesini belirlemek ve ortaya ¢ikan sonuglarin egitim kurumlari
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yoneticilerine pazarlama stratejilerini gelistirirken yardimci olacagini sdyleyebiliriz.
Cagimizda goriilen hizli gelisme ve degigsmeler insan1 bir ¢ok yonden etkilemektedir. Bu
gelismeler ve degismeler karsisinda biitiin toplumlar nitelikli insan giicii yetistirmek
zorundadir. Egitim nitelikli insan giliciiniin yetistirilmesinde, insanin kisilik ve karakterinin
olusmasinda temel etkendir. Bu bakimdan her insan yasadig1 egitim ortamimin bir tiriinii
olarak belirginlesmekte bu da egitim kalitesinin 6nemini bir kat daha artirmaktadir. Egitimde
kaliteyi artirict pek ¢cok reform gelistirilebilir fakat bu reformlar sistemin i¢indeki miisteri
ihtiyaclar1 amacimni anlamak acisindan ¢ok dnemlidir. Egitimde kalite, kalite prensiplerinin
yani sira beynin kavrayigini ve 6grenme siireci igerisindeki isleyisini temel alan 6grenme

prensiplerini de kapsamas1 bakimimda 6nemlidir.

2.9 Egitimde Kaliteye Ilginin Nedenleri

Ganicott ve Throsby (1992), egitimde kalite konusunda yogunlagmanin baslamasindan
once, gelismis ve gelismekte olan iilkelerde, egitimde daha ¢ok iizerinde durulanin sayisal
genisleme oldugunu belirtmektedir. Literatiir, 20 y1l 6nceki dncii ¢alismalardan beri,
egitimdeki sayisal genigslemenin getirisinin tahminiyle doludur. Egitsel kaliteye iligkin
sorunlar yakin zamana kadar ikinci derecededir. Ancak 1980’ lerden sonra kalite konusuna
gelismekte olan tilkelerdeki okullagmanin kalitesini de icerecek sekilde daha ¢ok ilgi
gosterilmeye baslamustir. 1960 I yillarin basinda insan Sermayesi Kurami gergevesinde
insana yapilan yatirimin okullagsma ve meslek egitimi seklinde algilanmasi bu iki boyutta
cabalar1 artirmistir. 1960° 11 yillarin sonunda ise egitime ayrilan kaynaklar olduk¢a biiyiik
oranda artis gdstermesine karsin, okullasmadan beklenen oranda gelir artis1 ve gelir
dagiliminda iyilesme gibi diger kazanimlar saglanamamis, egitimin genel/mesleki dagilimi da
planlama hedeflerinin aksine genel egitimin lehine sonug¢lanmistir (Thurow, 1982). Bu tiir

gelismeler egitimden beklenenler konusunda bir hayal kiriklig1 yaratmistir. 1970 lerde ortaya
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cikan egitime iliskin kotiimser diislinceler arasinda, egitsel kalite konularina aktif ilgi

gosterilmesinin nedenleri arasinda sunlar sayilmaktadir (Gannicott ve Throsby, 1992).

1. Biitgedeki yetersizlikler az gelismis iilkelerdeki (AGU) hiikiimetleri harcama
onceliklerini yeniden gézden gecirmeye ve bazi kalite degiskenlerini kullanarak egitsel
etkililigi gelistirme yollar1 aramaya zorladi. Bunlar arasinda 6gretmen yetistirme, ders

kitaplarmi gozden gecirme, okul bina ve donanimlarini etkili kullanma vb. bulunmaktadir.

2. Pek cok hiikiimet 1960 ve 1970 arasindaki kayitlarda basarilan hizli artigin egitim
kalitesi pahasina gerceklestirildiginin farkina vardi. Simdi de dengeyi diger yone dogru

degistirmenin tam zamani olarak goriilmektedir (1980’ lerde baslayan goriisler).

3. Az gelismis tilkelerde sosyal ve ekonomik esitligin gelistirilmesi agik bir amagti ve
geleneksel olarak dezavantajli gruplarin 6zellikle kizlar, kirsal kesimdeki yoksullar, dini ve
etnik azinliklar ¢ocuklarinin daha esit bir sekilde egitime gecgislerinin saglanmasimin sadece
bir okul yeri saglama konusu degil, kaginilmaz bir sekilde saglanan egitimin kalitesi ile de

iligkili oldugu goriilmiistiir.

4. Son olarak, kalite konusuna ilginin yeniden canlanmasmin énemli bir bagka nedeni

de, veri ve yontem (metodoloji) sorunlariyla ugrasma konusunda kaydedilen gelismelerdir.

2. 10 Kalite Kavrami

Kalite, anlagilmasi zor, kolaylikla birbirinden ayirt edilemeyen boyutlar1 olan, oldukca
karmasik bir kavramdir (Parasuraman, Berry ve Zeithalm, 1985). Kalite, Juran' a gore,
" kullanima uygunluk " , Deming' e gore " amaca uygunluk ", Crosby’ e gore, " ihtiyaglara
uygunluktur " . EOQC (Avrupa Kalite Kontrol Orgiitii) ve Amerikan Kalite Kontrol
Dernegince benimsenen kalite; bir iirlin ya da hizmetin belirlenmis baz1 ihtiyaclari

karsilamadaki yeterliligine iliskin 6zelliklerin tiimiidiir.
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2. 11 Kalite Kavraminin Gelisimi ve Onemi

Yirminci yiizy1l verimlilik ¢cagi olarak adlandirilirken, 21. yiizy1l adeta bilgi teknolojisi
ve kalite ¢ag1 olarak adlandirilabilir. Tarihsel siirecinde, gerek tanim gerek uygulama olarak
kalite kavrami, ABD’ de istatiksel kalite kontrolii bigiminde ortaya ¢ikmis, 2. Diinya Savast’
ndan sonra ise biitiin diinyaya yayilmistir. Daha sonra farkli rakipleri diinya ekonomisinde boy
gostermesinin nedeni, ABD’ nin miktara verdigi nemin yerine, Japonya gibi bazi iilkelerin
kaliteye verdigi 6nemin artmasi ile ortaya ¢ikmistir (Pirnar, 2007). Kalite kavrami farkli
tanimlari ile yonetim diinyasindaki yerini korumaktadir (Tavmergen, 2002). Oncelikle
isletmelerde ve toplumda kaliteye karsi ilginin dogmasi, isletmelerin basarilarinin devami igin
kaliteye dnem vermeleri gerektiginin farkina varmalari, ¢evredeki bazi degisimlerin
sonucunda olusmustur. Bu degisimleri 4 ana grup altinda toplamak miimkiindiir (Lewis, 1989,
4-12).

1. Ekonomik degisimler

2. Tiiketici bilincinde ve beklentilerindeki degisimler

3. Teknolojik degisiklikler

4. Rekabetteki degisimler (Mucuk, 2005).
2. 12 Kalite Tle Tlgili Kavramlar

Kalite kavrami farkli yonlerden analiz edildiginde daha 1yi anlasilmaktadir (Halis,
2000, s. 46).
2.12. 1 Algilanan Kalite Kavram

Algilanan kalite subjektif bir kavramdir ve miisterinin algiladigi kalitedir. Bir
mal ve hizmet miisterilerin beklentilerini karsiladigi zaman algilanan kaliteye ulasilmis
bulunmaktadir. Bunun anlami; miisterinin elde ettigi tirliniin, bekledigini karsilamasi veya
beklediginden daha iyi olduguna inanmasidir. Algilanan kalite, insan, iiriin ve hizmetin

miisteri tarafindan nasil goriildiigiidiir ve goreceli bir kavram olup miisterinin algiladigi
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kalitedir (Halis, 2000, s. 51). Miisteri bekledigi hizmet ile algiladig1 hizmeti karsilastirir. Bu
degerlendirme siirecinin sonucu hizmetin algilanan kalitesidir. Bu nedenle, hizmet kalitesi iki
degiskene baglidir; beklenen hizmet ve algilanan hizmet (Gronroos, 1984, s. 37). Algilanan
hizmet kalitesinin doyurucu olmasi i¢in, verilen hizmetin miisterilerin beklentilerini
karsilamasi gerekir. Hatta asmasi ve miisterileri sasirtmasit durumunda yiiksek performans
sergilenmis olacaktir. Miisteri, hizmet ile ilgili pek cok faktorii birlikte algilayarak kaliteye bir
anlam vermektedir. Bu durumda da, miisterinin kalite algilamalarina iliskin ti¢ 6nemli

memnuniyet diizeyi ortaya ¢ikmaktadir (Odabasi, Yavuz, 2004).

Miisteri Hizmeti Miisteri Almlamalan Memnunivet Dilzevi

—— Beklenenden Daha i ——P Yiksek Derece Memnun

Hizmet Deneyimi —— Beklendigi Gibi ——p Memmun

- Belkdenenden Az ——p Memnun Degil

Sekil 2: Hizmet Kalitesi Algilamalarina Gore Miisteri Memnuniyet diizeyi

Kaynak: Odabasi, Y. ( 2004). Satista ve pazarlamada miisteri iligkileri yonetimi. (4. Bas. ).

Istanbul: Sistem Yaymcilik.

Hizmet saglayicilar, miisteriler tarafindan nasil degerlendirilebileceklerini bildikleri
zaman, miisterilerin memnun veya memnuniyetsizligini doguracak hizmet kalitesini miisteri
bakis acisiyla ele alabilirler (Sentiirk, 1998). Hizmeti, miisterilerin goziiyle degerlendirmek,
hizmet kalitesinin belirlenmesinde 6nemli olmaktadir.

2. 12. 2 Beklenen Kalite Kavram

Beklenen kalite, miisterinin kendisine sunulacak mevcut hizmet siirecinden

beklentilerini ifade etmektedir (Sekerkaya, 1997). Hizmet sektoriine ve miisteriye gore

beklenen kalite kavrami, miisterilerin hizmet kalitelerini degerlemelerinde 6nemli bir rol
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istlenmekte ve degisik faktorlerin etkilesimi sonucunda olusmaktadir. Bu faktorler bes baslik
ad1 altinda toplanabilir. Bunlar; kisisel ihtiyaglar, harici iletisim, imaj, gecmis tecriibeler ve
kulaktan kulaga haberlesmedir (Zeithaml ve Bitner, 2000).

Parasuraman ve arkadaslar1 hizmet kalitesinin ancak miisteriler tarafindan belirlenebilecegi
fikrine dayanarak, hizmetin miisteri beklentilerini karsilamasi ya da gegmesi durumunda

kaliteli olarak algilanacagini belirtmislerdir (Parasuraman vd. , 1985).

Sekil 3: Algilanan Hizmet Kalitesi

Algrlanan Hizmet Kalitesi K.r.!_t'i'.'ml'.!:
Filzsimmons ve
Filzsinmmaons,
Agrzdan Afiza Kisisel Gegmis 2004 5.133
lletigim Ihciyaglar Deneyim
¥ yag i
Hizmet Kalitesinin Beklenen Algilanan Hizmet Kalitesi
Boyutlari Hizmet
|. Beklentilerin Agilmasi
Giivenilirlik Beklenen Hizmet<Algilanan Hizmet
Kargilik Verebilmek (Kalite Stirprizi)
Giivence 2. Beklentinin Kargilanmasi
Empat Beklenen Hizmet=Alglanan Hizmet
Fiziksel Varliklar (Tatmin Edici Kalite)
3. Beklentinin Kargilanmamasi
Algllama Beklenen Hizmet>Algilanan Hizmet
Hizmet (Kabul Edilemez Kalite)

Kaynak: Hizmet Kalitesi ve Miisteri Tatmini (2010, Aralik 26). Hizmet kalitesinin boyutlari.
http://notoku.com/hizmet-kalitesi-ve-musteri-tatmini/ adresinden 12 Ocak 2011 tarihinde
alinmustir.

2. 12. 3 Soyut ve Somut Kalite Kavramlarn

Kalitenin somut 6zellikleri, insan unsurunun diginda kalan nesnel 6zellikleridir.
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Kalitenin soyut 6zellikleri ise satilan {irliniin miisteri tarafindan algilanmasi, goriilmesi,
hakkinda diistiniilmesi ve hissedilmesinden kaynaklanmaktadir. Nesnel, somut ve 6l¢iilebilir
temeller lizerine dayanan standartlar kalite kavraminin iskeletini olusturmaktadir (Acuner,
2003, s. 10; Taskm, 2000, s. 68).
2. 13 Hizmet Kalitesi Kavram ve Ozellikleri

En genis tanimiyla hizmet kalitesi, * Tiiketici beklentilerini kargilamak i¢in {istiin ya da
miikkemmel hizmetin verilmesi * olarak tanimlanir (Tas¢1, 2009). Tiiketicilerin algiladiklar:
hizmet kalitesi, beklentilerinde olusan hizmet ile aldiklar1 hizmetin uygulamasiyla ortaya
cikmaktadir. Dolayistyla tiiketici kullanim 6ncesinde hizmetle ilgili kurulusun ne sunmasi
gerektigine iliskin beklentiler olusturmaktadir (Yumusak, 2006). Parasuraman’ a gére hizmet
kalitesi; algilanan hizmet ile beklenti duyulan hizmet performansi arasindaki farkin
derecesidir.Incelemeler sonucunda hizmet kalitesine iliskin su ortak sonuclara ulasilmaktadir
(Juran ve Gryna , 1988, 336) .

1. Tiiketiciler i¢in hizmet kalitesinin degerlendirilmesi mamul kalitesini

degerlendirmekten daha zordur.

2. Hizmet kalitesi algilamalar, tiiketici beklentilerinin gergceklesen hizmet

performansi ile beklentilerinin karsilastirilmasinin sonucudur.

3. Kaliteye iligskin degerlendirmeler sadece hizmet ¢iktisina bakilarak

yapilmamaktadir. Ayni1 zamanda hizmet sunumu siirecinin degerlendirilmesini de

icermektedir. Yani tiiketiciler hizmetin sonucunu degil, hizmetin verilis seklini de

degerlendirmektedirler. Yararlanilan hizmet bir biitiindiir.
2. 14 Hizmet Kalitesinin Onemi

Kiiresellesme ve bilgi-iletisim teknolojisindeki gelismeler, ticaretin ve rekabetin
ulusal ve uluslararasi alanda hizla artmasima sebep olmustur. Bu da, kaliteyi bir zorunluluk

haline getirmistir. Uriin ve hizmetlerin gittikce birbirine benzemesi ile ydneticiler, isletmelerin
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basarisinda kilit roliin pazarlamada mal veya hizmetleri farklilastirmak i¢in kullanilan ve yeni
bir ara¢ haline gelen hizmet kalitesi oldugunun farkina varmislardir. Yapilan arastirmalar,
hizmet kalitesinin miisteri memnuniyeti ve satin alma istegi ile de iligkili oldugunu
gostermistir. Bu bakimdan hizmet kalitesini 6lgmek ve gelistirmek 6nem kazanmistir (Ciddi,
K., 2005). Hizmet kalitesi, rekabet edebilirligin kritik bir belirleyicisi olarak goriilmektedir.
Hizmet kalitesi, bir hizmet isletmesinin kendisini diger isletmelerden farklilagtirmasini ve
siirdiirtilebilir rekabet avantaji kazanmasini saglamaktadir (Ghobadian, Simon ve Matthew
1994, s. 44).
2. 15 Hizmet Kalitesinin Boyutlari:

Hizmet kalitesinin boyutlarmna iligkin olarak yapilmis bir¢ok aragtirma
bulunmaktadir. Yapilan bu arastirmalarin sonucunda ortaya konulan hizmet kalitesinin

boyutlarma iliskin yaklagimlar asagidaki tabloda verilmistir (Merter, 2006, s. 23).

Tablo 6: Hizmet Kalitesinin Boyutlar

YAZAR/YAZARLAR  ONERILEN HIZMET KALITESI BOYUTLARI

SASER, a. Uretimde kullanilan materyallerin niteligi
OLSEN, b. Hizmetin yaratildig: fiziksel atmosfer ile ara¢ gerec gibi
WYCKOF teknik imkanlar

c. Hizmeti veren personelin tutum ve davranislari

LEHTINEN Uc Boyutlu Yaklasim iki Boyutlu Yaklasim
a. Fiziksel Kalite a. Siire¢ Kalitesi
b. Etkilesim Kalitesi b. Cikt1 Kalitesi

c. Sirket Kalitesi
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Tablo 6 (Devam)

GRONROOS

a. Teknik Kalite
b. Fonksiyonel Kalite

c. Kurum imaji

PARASURAMAN,
ZEITHAML,

BERRY

a. Giivenilirlik

b. Heveslilik

c. Yetenek

d. Ulasilabilirlik

e. Nezaket

f. Iletisim

g. Inanilirlik

h. Giivenlik

1. Miisteriyi Anlamak

1. Maddi Degerler

NORMANN

Hizmet Paketinin Ozellikleri
a. Degisir Ozellikler

b. Degismez Ozellikler

Kaynak: Merter, M. (2006). Toplam kalite yonetimi. s. 23, Ankara: Atlas Yaycilik.

2. 16 Hizmet Kalitesini Etkileyen Faktorler

Egitimde hizmet kalitesini etkileyen pek ¢ok unsur vardir. Insanoglunun belirlenmis

bir standardi olmadig1 i¢in, 6grencilerin yetistirilmesinde de 6zel bir garanti standardi yoktur.

Insanlar tecriibeleri, heyecanlar1 ve diisiinceleri oranlarinda egitimde sekillenirler. Kalite

karar1 bir fabrikanin ¢iktisinin gdzlenmesinden ¢ok farklidir (Cafoglu, 1996, 110 - 111).

Egitim kalitesinden en fazla etkili olan unsurun 6gretmenler oldugu konusunda arastiricilar

arasinda goriis birligi vardir. Ogretmenler mesleki yeterlilikleri, kendi branslarmdaki
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yeniliklere karsi ilgili olmalari, mesleki deneyimleri ve kisisel olarak olumlu 6zelliklere sahip
olmalar1 daha kaliteli hizmet sunmalarinda ¢ok etkili olmaktadir. Diger taraftan egitim
kurumlarindaki yoneticilerin de egitim kalitesinin iyilestirilmesindeki etkileri ¢ok biiytiktiir.
Cagdas egitim anlayiginda, egitimin  6gretim ’ ve ¢ yonetim — denetim > olmak {izere
iki temel boyutu vardir. Yoneticiler gerekli egitim arag¢ ve gereclerini temin ederek,
ogretmen - 6grenci - veli arsindaki igbirligi diizeyinin arttirilmasina ortam hazirlayarak,
egitim siirecini denetim altinda tutarak sunulan egitim hizmetinin kalitesini yiikseltme
imkanina sahiptirler. Egitim kalitesinin artirilmasinda etkili olan bir diger unsurda ara¢ ve
gereglerdir. Egitim hizmetinin sunumunda kullanilan araclarin ¢agin teknolojisine uygun
olmas1 ve tiim 6grencilerin bu araglardan esit sekilde yararlandirilmasi gerekir. Bunun yam
stra egitim ara¢ ve gere¢lerinin sunulan hizmetin kalitesine olumlu katkida bulunmalar1 miktar
olarak yeterliliklerine, iletisim saglama, motive etme, davranis gelistirme ve 6grenci
seviyesine uygunluk 6zelliklerine sahip olmalarina baghdir. Diger taraftan icinde egitim
yapilan binanin temizlik, 1s1, ses yalitimi, konfor, tertip ve diizen gibi fiziksel kosullar1 da
sunulan hizmetin kalitesini etkilemektedir (Tagkin ve Biiyiik, 2000). Kottler ve digerleri
(1999), hizmet kalitesini etkileyen faktorleri genel olarak asagidaki sekilde 6zetlemislerdir;

e Erisilebilirlik

o Iletisim
e Yetenek
e Nezaket

e Inanilirlik

e Giivenilirlik

e (Cevap vericilik
e Giivenlik

e Somut kisimlarinin hizmet kalitesini dogru yansitmasi
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e Miisteriyi anlamak i¢in ¢aba gostermek
Sonrasinda Parasuraman ve digerlerinin yaptiklari ¢alismalar devam ettikce, algilanan hizmet
kalitesinin ilgili on faktérden aslinda sadece besinin yiiksek diizeyde iliskili oldugu bu
faktorlerin kendi aralarinda da karsilikli etkilesim i¢cinde bulunduklar1 sonucu ortaya ¢ikmistir.
Bu boyutlar1 su sekilde siralamak miimkiindiir (Degermen, 2006).
e Fiziksel Ozellikler: Sirketin hizmet sunmadaki fiziksel olanaklari, ara¢ gereg ve
personelin goriiniisi
e Giivenilirlik: S6z verilen hizmeti dogru ve giivenilir bir sekilde yerine getirebilme
yetenegi.
e Heveslilik: Miisterilere yardim etme ve hizmetin hizli bir sekilde verilmesi.
e Giiven: Calisanlarin bilgili, nazik olmas1 ve miisterilerde giiven duygusu
uyandirabilme becerileri
e Empati: Sirketin kendisini miisterinin yerine koymasi, miisterilere kisisel ilgi
gostermesi (Zeithaml ve dig. , 1990, s. 176).
Hizmetin kalitesini etkileyen baslica faktorleri su sekilde siralamak miimkiindiir (Merter,
2006, s. 24);
* Hizmeti alanlar1 etkileyen faktorler
» Hizmeti verenleri etkileyen faktorler
* Hem hizmeti alanlar1 hem de hizmeti verenleri etkileyen faktorler
2. 16. 1 Hizmeti Alanlan Etkileyen Faktorler
Hizmet veren isletmelerde yapilan is biiyilik 6l¢lide iletisime dayanmakta oldugundan,
iletisimi etkileyen her tiirlii faktorden ayr1 olarak hizmeti alan kisilerin, kisisel 6zellikleri,
hizmetin nasil algilandigy, iletisimi nasil yorumladigi vb. faktorler hizmeti alan kisilerin
hizmetin kalitesini nasil tanimlayacagini etkileyen faktorlerden bir kacidir (Merter, 2006, s.

24).
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2. 16. 2 Hizmeti Veren Personeli Etkileyen Faktorler

Hizmeti alan kisiler personelin sundugu hizmeti degerlendirirken, hizmeti
sunan personelin ¢esitli tavir ve davranislarindan hareketle hizmetin kalitesini algilayacaktir.
Bu nedenle, hizmeti sunan personelin, hizmet sunumu esnasinda empati ve esnek
davranabilme 6zelliklerine sahip olmasi biiyiik dnem tasimaktadir. Burada 6zellikle dikkat
edilmesi gereken husus, hizmeti alanlarm birbirinden farkli kisiler olmalar1 nedeniyle her
miisteri i¢in ayn1 davranis biciminin sergilenememesidir. Bu durumda 6zellikle empati
yetenegi 6nem kazanmaktadir. Buna ilave olarak, personelin beklentileri, 6rgiitsel ve yonetsel
faktorler de hizmeti veren personel dolayisiyla hizmetin kalitesini etkilenmektedir (Merter,
2006, s. 25).

2. 16. 3 Hem Hizmeti Alanlar1 Hem De Hizmeti Verenleri Etkileyen Faktorler

Hizmet iiretimi ve tiiketiminin es zamanl olusundan dolay1 hizmet kalitesi
konusunda her iki tarafi da etkileyen faktorler bulunmaktadir. Hizmetin liretilme ve
tiiketilme siklig1, hizmetin siiresi, hizmet sunumunda kullanilan teknoloji, hizmetin
icerigi, ortam, her iki tarafin o anki ruh halleri, hizmetin verildigi yer, fiziksel imkanlar,
hizmetten yararlananlarin sayis1 vb. faktorler hem hizmeti alanlar hem de hizmeti sunanlar
acisindan hizmetin kalitesini etkileyen faktorlerdir (Merter, 2006, s. 25).

2. 17 Hizmet Kalitesi Ol¢iimiinde Kullamlan Bashca Modeller
Hizmet Kalitesinin Olciilmesi:

Hizmet kalitesinin 6l¢timii, cok dnemlidir. Cilinkii sundugunuz hizmetin kalitesini
dlcemezsiniz, kaliteyi iyilestiremezsiniz. Olgiilemeyen kalite bir sistem degil, ancak bir slogan
olabilir (Parasuraman v.d. , 1985, s. 42). Kalite miisterinin satin alma davraniglarini 6nemli
Olciide etkiler. Bu yiizden de hizmet kalitesini degerlendirmek i¢in 6lgmek gerektigi ortaya
cikar. Literatiirde hizmet kalitesinin l¢timiinde yaygin olarak kullanilan modeller

incelendiginde baslica modellerin sunlar oldugu goriilmektedir.
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Tablo 7: Hizmet Sektoriinde Kalite Olciim Modelleri (Genel)

Dayali Model

Srra ARASTIRMACI MODEL ANAHTAR UYGULAMALAR-
No BULGULAR
1 Gronroos, 1984  Teknik ve Hizmet kalitesi teknik ve fonksiyonel
Fonksiyonel kaliteye ve isletme imajma baghdir.
Kalite Modeli Fonksiyonel kalite, teknik kaliteden daha
onemlidir.
2 Parasuraman, Fark Modeli Hizmet kalitesi, kalite boyutlar1 boyunca

Zeithaml ve SERVQUAL beklenti ve algilar arasindaki farklarin bir

Berry, 1985 sonucudur.

3 Haywood ve Boyut/Ozellik Bu model hizmet isletmesini en iy1 kalite

Farmer, 1988 Hizmet Kalitesi yonetimi i¢in {i¢ temel boyutta

Modeli incelemektedir; fiziksel imkanlar ve
siirec, davranis ve de mesleki deneyim.
4 Brogowicz, Hizmet Kalitesi Y 6netim tarafindan sistematik olarak

Delene ve Lyth, Sentez Modeli dikkate alinmas1 gereken planlama,

1990 uygulama ve kontrol gibi anahtar
degiskenleri tanimlamaktadir. Bu sayede
hizmet kalitesindeki farklar minimize
edilebilmektedir. Deneysel gecerlilige
gereksinim duymaktadir.

5 Cronin ve SERVPERF- Kalitenin beklenti degil sadece miisteri

Taylor, 1992 Performansa algilarindan ol¢iilebilecegini ifade

etmektedir.
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Tablo 7 (Devami)

Mattsson, 1992  Hizmet Kalitesi

Beklenen ideal standartlarin kullanimi ile

Ideal Deger tecriibelerin mukayesesinin 6nermektedir.
Modeli Miisteri memnuniyeti ve deger olarak ¢ok
az sayida olgek kullanilmustir.
Teas, 1993 Performans Beklentinin operasyonel tanimi ve

Degerlendirme ve

kavrama iligkin sorunlar1 ortaya

Standart Kalite cikarmistir. Ve beklentiyi tekrar
Modeli tanimlamistir. Kiiclik bir 6rnek ve dar bir
alanda test edilmistir. (indirimli satis
magazast)
Berkley ve Bilgi Teknolojisi  Bilgi teknolojilerinin ana hizmet kalite
Gupta, 1994 Uyusum Modeli  boyutlar1 boyunca miisteri hizmetlerini

gelistirmek i¢in nasil kullanilabilecegini
animlamaktadir. Model sadece bilgi
teknolojilerinin hizmet kalitesi tizerindeki

etkisini gostermektedir.

Dobholkar, 1996 Ozellik ve

Genel Etki modeli

Teknoloji temelli self-servis tercihleri
icin hizmet kalitesinin degerlendirilmesini
formiile etmeyi onermistir. Fakat
demografik 6zellikler, iicret, fiziksel

cevre vb. etkiler dikkate alinmamastir.
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10 Spreng ve Algilanan Hizmet Hizmet kalitesi ve memnuniyet
Mackoy, 1996 Kalitesi ve birbirinden farklidir ve uygunluk
Memnuniyet memnuniyeti etkilemektedir. Fakat model
Modeli hizmet kalitesinin nasil basarilacagini ve

isleyecegini hususunu

aydmlatmamaktadir.

11  Philip ve Hazlet, EOC- Eksen, Oz  Biitiin hizmet sektdrleri i¢in hizmet

1997 ve Cevre kalitesi hesaplamalarmin genel
Ozellikleri cercevesini etkili ve basit bir sekilde
Modeli ortaya koymaktadir. Fakat deneysel

gecerlilik acisindan yetersizdir.

12 Sweeney, Soutar Perakende Hizmet Teknik hizmet kalitesi iiriin kalitesi i¢in

ve Johnson, Kalitesi ve en 6nemli yardimcidir ve bundan dolay1
1997 Algilanan Deger  satin alma istekliligini etkiler. Model
Modeli sadece tek bir degeri, paray1 Olcii
almaktadir.
13 Oh, 1999 Hizmet kalitesi, Model tiiketici karar siirecini anlamak

Tiiketici Degeri icin bir ¢ergeve olarak kullanilabilir.
ve Tiiketici Modelin hizmet alanlarmin degisik tipleri
Memnuniyet icin genellenmeye ihtiyaci vardir.

Modeli
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14 Dabholkar, 2000 Onceki Etkiler ve  Tiiketiciler hizmetle ilgili degisik
Araci Faktorler faktorleri degerlendirirler fakat hizmet
Modeli kalitesinin tamamen degerlendirilmesi
farkli bir sekil alabilmektedir.
Tiiketicilerin dnceki memnuniyetleri
ortaya ¢ikarimamaistir. Degisik servis
alanlarinda genellenmeye ihtiyaci vardir.
15 Frost ve Kumar, I¢ Hizmet Kalitesi i¢ miisterilerin beklenti ve algilar1 ve i¢
2000 odeli tedarik¢iler algilanan i¢ hizmet
kalitesinin kabul edilmesinde temel bir
rol oynarlar. Servis alanlarmin degisik
tipleri i¢cin genellenmeye ihtiyaci vardir.
16 Soteriou ve I¢ Hizmet Kalitesi Daha yiiksek seviyede hizmet kalitesi
Stavrinides, Veri Zarflama ortaya koymak i¢in yararlanilacak en iy1
2000 Analizi Modeli kaynaklar1 gosterir. Hizmet kalitesinin
Olciimiinii saglamaz.
17 Broderick ve Internet Iki alanda internet bankacilik hizmetinde
Vachirapornpuk, Bankaciligi kalite yonetimini igermektedir; a) ortak
2002 Modeli hizmet noktasi ve b) artan tiiketici
roliiniin yonetimi. Ampirik ¢calisma
yapilmamistir. Sadece site deneyimine
baghdir.
18 Zhu, Wymer ve  Bilgi Bilgi teknolojileri servis saglayicilara

Chen, 2002

Teknolojileri

yiiksek seviyede tliketici memnuniyeti

46
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Tablo 7 (Devami)

Temelli Model

saglamalarinda yardime1 olabilir. Bilgi
teknolojileri temelli hizmetlerin tiiketici
degerlendirmeleri tercih edilen geleneksel
hizmetler ve gecmis tecriibelerden

etkilenmektedir.

19 Santos, 2003 e- Hizmet Kalitesi

Bu calisma kendi belirtegleriyle

Modeli kavramsal bir e-hizmet kalitesi modeli
onermektedir. Spesifik bir 6l¢iim cetveli
sunmaz. Istatistiksel bir uygulama
degildir.

20 Parasuraman, E-S - QUAL Web siteleri tarafindan saglanan hizmet

Zeithaml ve

Malhotra, 2005

kalitesinin degerlendirilmesi i¢in teorik
bulgulara dayali bir¢oklu 6lgek
gelistirmislerdir. Cevrimici miisteriler
icin kullandiklar1 hizmet kalitesi
Olceginde 22 dnerme ve 4 boyut
bulunmaktadir. Boyutlar; yeterlilik,
yerine getirebilme, kullanilirlik ve
gizlilik. Ayn1 arastirmada ikinci bir 6lgek
olarak da E-RecS-QUAL’ 1
kullanmiglardir. Bu 6l¢ek de 11 6nerme

ve 3 boyuttan olugmaktadir.
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Kaynak: Eleren, A. ; Kilig, B. (2007). Turizm sektoriinde servqual analizi ile hizmet
kalitesinin dl¢iilmesi ve bir termal otelde uygulama. Afyon Kocatepe Universitesi, I. I. B. F.
Dergisi, 9, 1.

Hizmet kalitesi 6l¢iim modellerinden en ¢ok kabul géren modeller, asagida

aciklanmastir.

2. 17 Hizmet Kalitesinin Ol¢iimiinde Yaygin Olarak Kullanilan Modeller
2. 17. 1 Serperf Modeli

SERVPERF 6lcegi ise basarmin algilamasi iizerine kurulmustur. Cronin ve Taylor (1992),
basariy1 6lcmenin, uzun dénem hizmet kalitesi tutumlarmi daha iy1 yansittigini dnermislerdir.
Servqual 6lgeginde belirtilen beklenti unsurundan vazge¢misler ve yerine basari unsurunu
kullanmiglardir. Servqual 6l¢egindeki dogrulamama yerine, sadece basarinin 6nceligi fikrini
desteklemislerdir. Servqual 6lgeginin bir ¢esidi olan ve algilanan basar1 unsurunu igeren
basar1 6lcegi, sadece 22 pargay1 icermektedir. Daha yiiksek algilanan performans/basari, daha
yiiksek hizmet kalitesi anlamina gelmekte ve SERVPERF modeli olarak bilinmektedir.

Servperf 6lgeginin 22 maddesi,

e dokunulabilirlik,

o giivenilirlik,

e yanit verme,

e giivence,

o empati boyutlar1 igerisinde smiflanarak, analiz edilmektedir (Giirbiiz ve Ergiilen,

2006).

2.17. 2 Gronroos Modeli

Hizmet kalitesi konusunda ilk gelistirilen modellerdendir. Bu model beklenen
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hizmet, algilanan hizmet, ortak imaj, teknik kalite ve fonksiyonel kalite esaslaria
dayanmaktadir. Christian Gronroos’ a gore hizmetin kalitesinin temel olarak miisteriler
tarafindan algilanan sekliyle ilgili olarak iki boyutu bulunmaktadir. Bunlar; teknik (ya da
sonugla 1lgili) boyut ve islevsel (ya da siirecle ilgili) boyuttur (Gronroos, 1990). Teknik kalite
boyutu bilgi, teknik ¢6zliim, makineler ve sistemler gibi temel faktorlere bagli olup hizmetin
sonucunu esas almaktadir. Bu boyut miisterilerin “ ne ” aldig1 ile ilgilidir (Edvarson ve ark. ,
1994). Kalitenin islevsel boyutu, hizmet sunum (iiretim) siireci ile ilgilenir. Hizmet iiretim
siirecine bir cok unsur dahil edildigi ve 6zellikle hizmeti sunan ve alan isin i¢cinde oldugu i¢in
degerlendirilebilmesi giigtiir. Islerin yapilma siireclerini kapsar, miisteri gereksinimlerinin
nasil karsilayacagini belirleyen mekanizmalari saglar (Martin, 1997) .

Gronroos’ a gore kalite algilanirken imaj, stizge¢ gorevi yapmaktadir. Miisteri
sunulan hizmet veya hizmetlerden yararlanmadan once, hizmetin kalitesine iliskin
beklentilere ve hizmet verenin imaj1 hakkinda bir goriise sahiptir. Sekil 4” te goriildiigii gibi

firmanin imaj1 teknik ve fonksiyonel kalitenin bir sonucudur (Gronroos, 1984).

ALGILANAN
; Algilanan Hizmet Kalitesi HIiZMET

FOMNKSIYOMNEL
KALITE
ME? MASIL?

Sekil 4: Gronroos’ un hizmet kalitesi modeli. (Gronroos, 1984, s. 39 )
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Arastirmada SERVQUAL modeli kullanildigindan agiklamalarda bu modele daha detayli
deginilecektir.
2.17. 3 Kano Modeli

Kano model; 1984 yilinda Kano ve arkadaslaritarafindan gelistirilen miisteri
ihtiyac¢larini kategorize etmek icin kullanilan bir modeldir. Kano model ile miisteri
memnuniyeti ile bir {irlinlin veya bir servisin performansi arasindaki iliski ortaya ¢ikarilir.
Kano model farkli miisteri ihtiyaglarini agirliklandirmak i¢in kullanilmistir.
Kano modeli isletmelerin miisteri beklentilerini karsilayabilme derecesi ile tiiketici
tatmini arasindaki iliskiyi ortaya ¢ikarir. Bu model baz1 miisteri gereklerinde kiigiik bir
gelisme saglandiginda miisteri memnuniyeti son derece artarken, bunun aksine diger miisteri
gereklerinde biiyiik bir gelisme olmasina ragmen miisteri memnuniyet derecesinin ni¢in

siradan bir artig gosterdigini aciklayan bir modeldir (Tan ve Shen, 2000).

MMissteri memnuniyet

Beldenen d ogrusal
JesinEmil

» Islevsel Hizinet
=

merelxinimber

Iskevsel Olmay:aaw

Hizmet

L )
Miaster: Mernnumiyetsizlidi

Sekil 5: Kano Model
Kaynak: Berger, C. ; Blauth, R. , Boger, D. , Bolster, C. ; Burchill, G. , Du Mouchel, v.d.
(1993). A special issue on Kano’ s methods for understanding customer - defined quality.

Center for Quality of Management Journal, 2 (4), 4.
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Kano Modelinin grafiksel gosterimi Sekil 5° te sunulmaktadir. Buna gore, grafigin
yatay ekseni iiriin veya hizmetin miisteri gereksinimlerini karsilamada ne kadar basarili
oldugunu gosterir. Dikey eksen ise iirlin veya hizmet ile ilgili miisteri memnuniyeti derecesini

gostermektedir (Matzler ve Hinterhuber, 1998).

2. 17. 1. 1 Algilanan Hizmet Kalitesini Olgmeye Yonelik SERVQUAL Modeli
2.17. 1. 1. 1 Servqual Modelinin Boyutlar

Parasuraman, Berry ve Zeithaml hizmet kalite boyutlarini dort farkli hizmet grubunu
kapsayan bir aragtirma sonunda 10 hizmet bilesenine ayirmislardir. 10 hizmet boyutunu da
faktor analizine sokarak 5 temel hizmet bilesenine indirmislerdir (Ardi¢ ve Giiler, 2000). Bu
Boyutlar; gozle goriiliir (fiziksel) imkanlar, heveslilik, dogru ve giivenilir hizmet
(giivenilirlik), glivence ve miisteriyi tanima ya da anlama (empati) ‘ dir. Bu calismada

belirtilen 5 temel hizmet bileseni ele alinmaktadir.

Tablo 8: SERVQUAL Olgeginin Boyutlar1 (Bilesenleri)

Boyutlar Onermeler Tanimlamalar
Fiziksel 1-4 Fiziksel tesisler, hizmeti sunmak i¢in kullanilan arag ve
varliklar donanim, personelin fiziki goriiniimii

Performansim tutarliligini igerir. Firmanin hizmeti ilk defada
Glivenilirlik  5-9 dogru yapmasi ve verdigi s6zii tutmasi1 anlamina gelir.
Taahhiit edilen hizmetin kusursuz, giivenilir bigimde yerine

getirme becerisi

Hizmetin saglanmasinda ¢alisanlarim istekli olusu ile
Heveslilik 10-13 ilgilidir. Miisterilere kars1 hevesli ve yardimsever olma,

hizmeti zamaninda ve ¢abuk yerine getirme
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Tablo 8 (Devami)

Stiphe, risk ve tehlikeden uzak olma anlamina gelir.
Glivence 14-17 Calisanlarin bilgili, nazik olmas1 ve miisterilerde giiven

duygusu uyandirma becerileri

Miisterinin ihtiyaglarini anlamada ¢aba sarf etmeyiigerir.
Empati 18-22 Miisterinin 6zellikli ihtiyag¢larii 6grenmeyi, diizenli

miisterilerin farkinda olmay1 i¢erir Firmanin miisterilere

kisisel ilgi gostermesi ve duyarlilig

Kaynak: Parasuraman ve et. al. , 1988, pp. 23.

2.17. 1. 1. 2 SERVQUAL Modelinin Ozellikleri

Arastirmada, hizmet kalitesini 6lgmek icin SERVQUAL modeli kullanilmistir.
SERVQUAL modeli, 1985 yilinda Parasuraman, Zeithaml ve Berry tarafindan gelistirilmistir.
Bu model fark analizi olarak da bilinmektedir. SERVQUAL modeli onaylamama paradigmasi
anlayisina dayanmaktadir (Cronin ve Taylor, 1992, s. 56). Onaylamama paradigmasina gore,
miisteri beklentisi ile miisterinin elde ettigi hizmet birbiri ile tam olarak ortiisiiyorsa, bu
durumda beklenti ile algilanan performans birbirini onayliyor anlam1 ¢ikmaktadir. Tersine
beklenti, miisterinin elde ettigi hizmetten daha fazla oldugu durumda veya elde edilen hizmet,
miisteri beklentisinin lizerinde oldugu durumda, sirastyla negatif ve pozitif onaylamama s6z
olmaktadir. Bu durumda hizmet isletmelerinin hedefi, en azindan miisteri beklentisine esit bir
performans ortaya koymaktir. Bu model 1985 - 1990 yillar1 arasinda Amerika’ da, A.
Parasuraman, V. A. Zeithaml ve Leonard L. Berry tarafindan hizmet kalitesi kavramina daha
genis bir perspektiften yaklasarak hizmet kalitesini 6l¢mek i¢cin ayrmtili bir 6lgme yontemi
olarak gelistirilmis hizmet kalitesi literatiiriinde bulunan en kapsamli ¢aligmalardan biridir. Bu
model gelistirilirken {i¢ ana konu iizerinde yogunlasilmistir. Bu ii¢ ana konu su sorulara cevap

bulmay1 amaclamistir: “ Hizmet kalitesi nedir? 7, “ Hizmet kalitesi problemlerine neler yol
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acar? ” , Ne ¢esit organizasyonlar hizmet kalitesinin sorununu ¢ézer ve hizmetleri
gelistirebilir? ”

Servqual 8lgme ydntemi 22 maddeden olusan bdliimler halindedir. Ilk bdliimde
tiiketicinin hizmet isletmesinden beklentileri, ikinci béliimde ise s6z konusu isletmeden
algiladig1 hizmet performansi ayni1 maddeler kullanilarak ayr1 ayr1 6l¢iilmektedir (Yetis ve
Gokeen, 1997). Sonugta alinan hizmet beklentileri karsiliyor veya beklentilerin {istiinde ise
hizmetin kaliteli oldugu sonucuna varilmaktadir. Aksi durumda ise yani alinan hizmetin

beklentilerin altinda oldugu durumda memnuniyetsizlik hissi s6z konusudur.

Guvenirlik
Algilanan
Karsilik verebilmek
S A Hizmet Algilarin
Empati Hizmet
Giivence Kalitesi
o Beklenen
Fiziksel varliklar >
Hizmet

Sekil 6: SERVQUAL Modeli
Kaynak: Brady & Cronin (2001, July ). Some new thoughts on conceptualizing perceived
service quality: A hierarchical approach, Journal of Marketing, 65, 35-36.
2.17. 1. 1. 3 Puan Hesaplama Sekli
SEVRQUAL puanlarmin hesaplanmasi ise soyledir:
e Her miisteri i¢in kalite boyutlarma iliskin sorularin SERVQUAL puanlar1 toplanir
ve boyutlar1 ve olusturulan climle sayisima gore boliiniir.
e N sayisindaki miisteri i¢in elde edilen puanlar miisteri sayis1 olan N’ ye
boliintir.

e 5 boyut icin de SERVQUAL puanlarinin ortalamalar1 hesaplanabilir.
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Elde edilen bu 6l¢ti agirliklandiriimamis SERVQUAL puanidir. Sebebi ise,

miisterilerin ¢esitli boyutlara verdikleri goreli 6nemi dikkate almamasidir.
Agirliklandirilmis SERVQUAL puanii hesaplamak i¢in :

e Her miisterinin 5 boyuta iliskin ortalama puanlar1 hesaplanir.

Elde edilen her boyutun SERVQUAL puant o boyuta verilen 6nem derecesi agirligiyla

carpilir(Onem agirlig1 o boyuta verilen puanlarin 100’ e bdliinmesiyle elde edilir).

e Her miister1 icin bes boyutun da puanlar1 toplanir ve birlesik bir agirliklandirilmig

SERVQUAL puani hesaplanir.

e N sayidaki miisterilerin puanlar1 toplanir ve N’ ye boliiniir (Erenay, 2007).
2.17. 1. 1. 4 SERVQUAL Modelindeki Bosluklar

Parasuraman ve arkadaslari, hizmet kalitesinin yoneticiler tarafindan nasil
algilandigini ve hizmetin sunulmasi esnasinda sorumluluklarimin neler olduguna dair dort
temel farklilik oldugunun farkia varmislardir. Bu farkliliklara bosluk admi
vermislerdir. Buna gore tiiketicilerin kalite algilayislarmi etkileyen dort bosluk sunlardir:

¢ Bosluk (GAP) 1: Miisteri beklentileriyle isletme yonetiminin miisteri

beklentilerini algilayislar1 arasindaki fark:

Yoneticiler tiiketicinin isteklerini her zaman dogru algilayamaz. Ornegin, servis yoneticisi
miisterilerin daha miisteri bekleme salonuna alinarak burada daha rahat edeceklerini
diisiiniirken, miisteri aract bakimda iken servisi dolasarak ortami daha yakindan gérmek ve
baz1 teknik konularda bilgi almay1 arzulayabilir. PZB’ nin arastirmalarindan alinan sonuglar
itibartyla birinci boslugun meydana gelmesine neden olan li¢ kavramsal faktor oldugu ortaya
ctkmistir: (Parasuraman v.d. , 1990, s. 52)

1. Piyasa arastirmas1 yoneliminin eksikligi,

2. Asagidan yukariya dogru iletisimin yetersizligi,

3. Yonetsel kademe sayisinin ¢ok fazla olmasa.
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e Bosluk (GAP) 2: Yonetimin miisteri beklentilerini algilayisi ile
hizmet kalitesispesifikasyonlar arasindaki fark:

Yoneticiler tiiketici isteklerini dogru olarak algilasa dahi, tiiketicinin ihtiyacini giderecek
hizmet dzelliklerini saptamakta yetersiz kalabilir. Ornegin, ydnetici servis elemanlarmna hizli
hizmet vermesi gerektigini sdylerken, hangi hizda hizmet vermesi gerektigini sdylemeyebilir.
Bu durumda, hizmet 6zellikleri iyi tanimlanmamis olur. PZB’ nin arastirmalari ikinci bosluga
yol acan dort adet kavramsal faktor oldugunu ortaya ¢ikarmistir (Parasuraman v.d. , 1990, s.
72).

1. Yonetimin hizmet kalitesini ylikseltmeye isteksiz olusu,

2. Imkansizlik algisi

3. Gorev standartlarinin yetersizligi,

4. Hedef saptamama.

¢ Bosluk (GAP) 3: Hizmet kalitesi spesifikasyonlar ile tiiketicilere ulastirilan

hizmet diizeyi arasindaki fark:

Hizmeti sunan personel iyi egitilmemigse, hizmet 6zellikleri iy1 tanimlanmis olsa bile
hizmetin sunumu sirasinda deneyimsiz personel hizmet standartlarini tutturmak konusunda
yetersiz kalacaktir. Bu performans boslugu, ¢alisanlarin hizmeti istenen diizeyde yerine
getirememesinden ya da getirmek istememesinden kaynaklanmaktadir.Miisteriler ile
dogrudan iletisimin s6z konusu oldugu, isgiicii yogun ve bir¢ok bolgede dagilmis olan
hizmetler i¢in bu boslugun genis olmas1 miimkiindiir. PZB’ nin arastirmalarina gore, ti¢lincli
bosluga katkida bulunan yedi kavramsal faktor bulunmaktadir. Bunlar;

1. Rol belirsizligi,

2. Rol ¢atigmasi,

3. Ise uygun olmayan elemanlar,

4. Ise uygun olmayan teknoloji,
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5. Uygun olmayan denetim sistemleri,

6. Algilanan kontrol eksikligi,

7. Takim ¢alismasi eksikligi.

¢ Bosluk (GAP) 4: Miisterilere ulastirilan hizmet diizeyiyle tiiketicilere

hizmetlerle ilgili ulastirilan mesajlar arasindaki fark

Tiiketicinin bekleyisleri olusumu biiyiik 6l¢iide isletmenin iletisim karmasi elemanlarindan
(reklam, satig elemani, tanitim, satig promosyon) etkilenir. Bu durumda, isletmenin vaat ettigi
hizmet abartilas1 durumunda tiiketicide yiiksek bir bekleyis olugsmasina, ya da sunulan hizmet
vaat edilenin gerisinde kalirsa, tiiketicinin bekleyisleri karsilanmayacaktir. ( Valeria, Berri ve
Parasuraman, 1988). PZB, bu boslugu meydana getiren iki kavramsal faktor oldugunu ileri
stirmiislerdir (Parasuraman v.d. , 1990, s. 116).

1. Yatay iletisimin yetersizligi,

2. Abartma egilimi

¢ Bosluk (GAP) 5: Miisterinin hizmet beklentisi ile algilamasi arasindaki fark
Parasuraman, Zeithaml ve Berri yukarida kisaca agiklanan dort boslugun, SERVQUAL
modelinin temelini olusturan besinci boslugu meydana getiren baslica nedenler olarak
gostermistir. Kalite problemlerinin sebep oldugu 5. fark ise miisterinin hizmet beklentisi ile
algilamasi arasindaki farktir. Bu fark hizmet kalitesi olarak tanimlanmistir (Carman, 1990).
Bu bosluk olumlu oldugunda yani algilanan hizmet beklenen hizmete esit veya beklenen
hizmeti astig1 durumlarda kaliteden s6z edilebilir. Algilanan hizmetin beklentilerin altinda
olmasi ise kalitesizlige yol agar. Beklenen hizmeti miisterinin kisisel ihtiyaclari, gegmis
tecriibesi ve iletisim yoluyla elde ettigi bilgiler belirler. Buna gore miisteriler aldiklar1 hizmeti
degerlendirecek ve bu degerlendirme sonucunda ne kadar memnun olduklar1 ortaya ¢ikacaktir
(Arash, 2006). Bu model sayesinde hizmet firmalarinin hizmet kalitesine iliksin su sorulara

cevap bulabilecegi 6ne siirtilmektedir.
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1.Hizmet kalitesi degismelerini agiklamada dort hizmet kalitesi boslugundan en 6nemlisi

hangisidir? Firmalarin Servqual’ 1 miisterilerin algilarini, diger dort boslugu da elemanlarin ve

yoneticilerin algilarini 6lgmek i¢in kullanabilecekleri belirtilmistir.

2.Hizmet kalitesi bosluklarmin biiyiikliiglinden sorumlu baglica orgiitsel faktorler

hangileridir?

Kulaktan Kulaga

Ietisim

Tiiketici
(Miisteri)

Hizmet Saglavict

Fark 1

Klisisel
Thtivaclar

r

Fark 2 |

+  Beklenen Hirmet

Gegmis
Tecritbeler

x
Fark 5 T

Sumilan Hizmet
(irtibat dncesi ve
sonrasm kapsavan)

Y A
Fark 3 |
¥

Alglamalarm Hizmet
Kalitesi Ozelliklerine
Déniistiriitmesi

Misterilerle
Harici lletisim

F

X

X 'Yy

¥

Y onetimin Misteri
Beklentilerini
Algilamalarn

Sekil 7: SERVQUAL Hizmet Kalitesi Modeli

Kaynak: Valarie, A. ; Zeithaml, Leonard, L.; Berry and A. Parasuraman. (April, 1988).

Communication and kontrol processes in the delivere of s quality. Journal of

Marketing, 52,

S. 36-42.
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2.17. 1. 1. 5 SERVQUAL Modeline Yoneltilen Elestiriler

Parasuraman, Zeithaml ve Berry’ nin SERVQUAL modeli hizmet kalitesinin
Olciimiinde en yaygin olarak kullanilan model olmasina ragmen bazi elestirilere de
maruz kalmistir. Bu model i¢in yapilan elestirilerin ilki Parasuraman ve arkadaglarinin
gelistirdigi modelin 6lctiigii hizmet kalitesi boyutlarinin tiim hizmet pazarlayan firmalara
uygulanabilecek kadar genel bir yap1 tasimadigidir (Carman, 1990, s. 96). Diger elestiri de
Teas tarafindan yapilmistir. Teas’ e gore, fark modelinde hem algilama ve beklentilerin
kavramsallastirilmasina, hem de beklentilerin 6l¢tilmesine iliskin 6nemli bir sorun daha
bulunmaktadir (Teas, 1994). Bu durumla ilgili s6yle bir 6rnek verilebilir: Bir miisteri bir
hizmeti deneyip ondan memnun oldugunda, mevcut hizmete yonelik beklentilerinde, hizmeti
denemeden Oncekine gore artis olacak ve bu durum bir sonraki aldig1 hizmetin kalitesinin
azalmasina neden olacaktir. Bu durumda da SERVQUAL modelinin hizmet kalitesini objektif
olarak ol¢tiigii kusku yaratacaktir. Beklentinin hizmeti denedikten sonra olusmasiyla ilgili
olarak yapilan elestirilere gore; modelde dlciilenin beklenti olmadig ileri stiriilmektedir.
Ciinkii hizmet denendikten sonra 6lciilen seyin, beklenti olmadigi tam tersi hizmeti tecriibe
etmeye dayali olarak olusan farkli bir unsur oldugu savunulmaktadir (Gronroos, 2000).
SERVQUAL modelinde yer alan bazi ifadelerin hizmetin tiiriine gore degistirilerek
uyarlanmasi gerektigini bunun nedeninin ise, hizmet tiiriine gére hizmet kalitesine etki eden
boyutlarin farklilik gosterebilecegidir (Carman, 1990). Carman’ n bu goriisiinii Babakus ve
Boller de desteklemekte, hizmet kalitesini etkileyen boyutlarin sayisiin hizmetin tiiriine bagl
olarak degisiklik gosterebilecegini savunmaktadirlar (Babakus ve Boller, 1992).

Modelin zay1f kaldig1 noktalardan bir digeri, hizmet kalitesinin degerlendirilmesi
sirasinda miisterilere herhangi bir faktor ¢ok 6nemli geldiginde, birgok kez o faktorii alt
faktorlere ayirma egilimi gostermeleri ve her bir alt faktorii ayr1 ayr1 degerlendirmeleridir.

Dolayisiyla modelin zayif oldugunu ileri siirenlerden biri olan Carman’ a gére, Parasuraman



59

ve digerlerinin ilk ¢alismalarinda belirledikleri on faktére gore hizmet kalitesini
degerlendirmek yeniden diizenlenerek sayis1 bese indirilmis faktorlere gére calismaktan cok
daha akilci olacaktir (Carman, 1990). Parasuraman ve digerleri (1994), calismasinda algilama
ve beklenti kavramlarinin tanimlanmasi ve 6l¢iilmesi, algi - beklenti farkinin
kavramsallastirilmasinda ve 6l¢iilmesi konusunda yapilan elestirilerin gegersizligini
gostermislerdir (Parasuraman v.d. , 1994, s. 111 - 124).

Servqual yonteminin gii¢lii ve zayif yonlerini maddeler halinde yazacak olursak;
2.17. 1. 1. 5. 1 Servqual Modelinin Giiclii Yonleri:

* Kullanim1 kolaydir.

* Miisteri bakis agis1 tizerine odaklanmaktadir.

* Uzun cevaplar1 igermez.

* Yiiksek derecede giivenilir ve gecerli bir araci miisterilerin fikirlerini almak amaciyla

kullanir.

« Olgekler birgok fonksiyon i¢in birgok seviye iizerinden karsilastirma yapilmasini

saglar.

* Yoneticilere hizmet kalitesinde 06l¢iit ya da genellestirilen seviyelerdeki bosluklar1

tanimlamada yardimc1 olur.
2.17. 1. 1. 5. 2 Servqual Modelinin Zayif Yonleri Zayif Yonleri

* Bes SERVQUAL o6lgiitii istikrarli bir sekilde miisterilerin biitiin hizmet endiistrileri

karsisinda hizmet kalitesini degerlendirmek icin temel 61giit olarak ortaya ¢ikmaz.

* Tasarimcilarinin kiigiik ayarlamalarla evrensel uygulanabilirligi iddias1

celismektedir.

* Enstriimanin 6zel bir hizmetle iliskisini belirlemek i¢in ayarlamalar yapmaya, birkag

kiiciik kelime degisikligi yapmaktan daha ¢ok ihtiya¢ duyulur (Eldem, 2009).
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3. BOLUM

YONTEM

3.1 Arastirma Modeli

Bu boliimde hipotezleri test etmek, baska bir ifade ile ¢alismanin amaglarma ulasmasi i¢in
yiiriitiilen veri toplama siireci hakkinda bilgi sunulmaktadir. Parasuraman, Zeithaml ve Berry
(1985, 1988 ve 1990) yaptiklari ¢alismalar sonunda miisteri beklentilerinden yola ¢ikarak
hizmet kalitesini 5 boyut altinda toplamiglardir. Bu boyutlardan hareketle SERVQUAL
Olcegini gelistirmislerdir. SERVQUAL 6l¢egi kullanirlarak yapilan birgok arastirma olmasina
ragmen, egitim hizmetlerinde ¢ok az sayida uygulanmasi ve egitimde tiirk¢ceye uyarlanan
sadece tek 6lgcegin bulunmasi, velilerin beklenti ve memnuniyetlerini belirlemede
SERVQUAL 6l¢eginin yeterli olmadigini diistindiirmiistiir. Bu ylizden de,

1. Olgek temel alind1 ama 44 sorudan olusan ve egitim kurumlarma uygun yeni bir 6lgek

gelistirildi.

2. YEM ile test edildi ve nihai 6l¢iim modeline ulasildi. Eldeki soru sayis1 29’ a diistii.

3. Yeni 6l¢ek kullanilarak GAP yontemi ile hizmet kalitesi 6l¢iimii gergeklestirildi.

Calismanin baslangicinda, arastirmayla ilgili literatiir gozden gecirildi. Yapilan caligmalar
incelendiginde SERVQUAL’ in tek tipteki hizmet niteliklerinin durumunun ilkogretimdeki
egitim hizmetlerini karsilamadigi gorildi. Bu ylizden de anketin gelistirilmesine karar verildi.
Arastirmaci tarafindan 6lgegin gelistirilmesi amaciyla oncelikle literatiir taramasi yapilmis ve
konuya iliskin 71 maddelik bir havuz olusturulmustur. Sonug olarak arastirma anketi, 71 adedi
velilerin beklentilerine ve 71 adedi de velilerin algilamalarma yonelik olmak kosuluyla
toplam 142 adet Likert dlcekli sorudan, 1 adet siralama sorusundan ve 11 adet demografik
sorudan olusmaktadr. 1, ¢ok diisiik; 5, cok yiiksek olmak kosuluyla, miisterilerin

beklentilerine ve aldiklar1 hizmet (performans) diizeyine gore isaretleyebilecekleri 1’ den 5’ e



61

kadar, 5 ayr1 segenek yer almaktadir. Likert tipi sorular; (1) Hi¢ katilmiyorum, (2)
Katilmiyorum, (3) Kararsizim, (4) Katiliyorum, (5) Kesinlikle Katiliyorum seklinde
diizenlenmistir. Ayrica Olgekte, bes hizmet kalitesi faktoriinii yansitan yetmis bir (71) madde
siral1 bir bigimde verilmistir. Olgek bes faktdrden olusmaktadir. Her bir faktdr egitim hizmet
kalitesini degerlendirirken kullanicilar tarafindan ne derece 6nemli oldugu 6l¢iilmektedir.
Kullanicilar 100 puani bu bes 6l¢iite dagittilar. Alan uzmanlarinin goriisleri ve fakiiltelerde bu
konuyla ilgili ¢calismig 6gretim elemanlariyla yapilan goriismeler sonucunda maddeler, anlam
ve igerik agisindan gdzden gegirilip, diizeltilmis ve dlcegin isleyip islemedigini, amacina
uygunlugunu, sorularin anlasilip anlasilmadigini belirlemek amaciyla, 52 kisilik bir gruba 6n
uygulama yapilmistir. Yapilan 6n uygulama sonucunda bazi maddeler ¢ikartilmis, bazi
climleler daha basit bir dille ifade edilmistir. Bu sonuca gore, 6l¢ek beklenti ve algilamalar
icin 44’ er maddelik bir 6lgek olarak halini almistir. Veri toplama aracinin gegerligi
dogrulayici faktor analizi yapilmis ve giivenirlik icin Cronbach Alfa glivenirlik katsayisi
hesaplanmis ve . 98 sonucu elde edilmistir. Bu da veri toplama aracinin giivenilir oldugunu
gostermektedir. Son olarak 6lgek 664 kisiye uygulandiktan sonra tiim veriler istatistik
programina girilmis ve ol¢ege yapisal esitlik modeli uygulanmistir. Bunun sonucunda 6lgek
29’ ar maddeden olusan giivenilir bir 6l¢ek olarak son halini almstir.

Bu arastirma ile ilkdgretim okullarinda okuyan 6grencisi bulunan velilerin, beklenti ve
algilar1 arasindaki farka bakarak hizmet kalitesinin dl¢tilebilirligini ortaya koymak
amagcladigindan arastirma, genel tarama modeline uygun olarak yapilmistir. Genel tarama
modeli ¢cok sayida elemandan olusan bir evrenden, evren hakkinda genel bir yargiya varmak
amaci ile evrenin tiimii ya da ondan alinacak bir grup ilizerinde yapilan tarama
diizenlemeleridir (Eroglu, 2006). Egitim sorunlarinin birgogu tanimlanabilir nitelikte olmasi
nedeni ile tarama modelindeki aragtirmalar bilginin anlagilmasi ve artirilmasinda

arastirmacilara onemli katkilar saglamaktadir (Balci, 1997, s. 21).
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3.2 Evren ve Orneklem

Arastirmanin evrenini, 2010 - 2011 yilinda Eskisehir il merkezindeki yerlesim
yerlerindeki ilkdgretim okullarinda 6grenim goren ilkdgretim 1. ve 2. Kademede okuyan
ogrenci velilerinden olusturmaktadir. Eskisehir ili Merkezindeki okullarin sosyo-ekonomik
durumlarna iligkin bilgi edinmek i¢in i1 Milli Egitim Miidiirliigii ile temasa gegilmistir.
Ancak net bir ayrima ulasgilamamustir. Eskisehir i1 Milli Egitim Miidiirliigiiniin 4 bolgeye
ayirdig1 65 okulun bulundugu listenin icerisinden miidiirliigiin yardimiyla sosyo- ekonomik
durumlar ytiksek, orta ve diisiik olarak kabul edilen 9 okul tesadiifi olmayan 6rnekleme
yontemlerinden kolayda 6rnekleme yontemi kullanilarak secilmistir. Bu 6rneklem
yonteminde, drnek sayisi ve 6rnek icinde yer alan elemanlar istatiksel olarak tesadiifi olmayan
yollarla belirlenir. Bu nedenle, tesadiifi olmayan 6rnekleme yontemiyle belirlenen 6rneklere
dayali yapilan aragtirmalarin sonuglarinin, istatiksel olarak genellenmesi oldukga giic
olabilmektedir. Ancak, bu ¢calismada oldugu gibi, evrenin i¢inde yer alan elemanlara ve
elemanlarin sayisina iligkin kesin bir bilgi olmadigi durumlarda, istatiksel olarak tesadiifi
olmasa da belirli bir 6rnege dayali elde edilen bilgiler 1s181nda mevcut durum hakkinda
birtakim kestirimlere bulunabilmek i¢in kolayda 6rneklem yonteminden yararlanilabilir
(Burns, 2000).

Asagida verilen tabloda I1 Milli Egitim Miidiirliigii’ nden alman bilgiler dogrultusunda
evreni temsil lizere segilen ve sosyoekonomik diizeylerine gore belirlenen 6rneklemin
okullara gore dagilimlarina yer verilmistir. 2011 - 2012 tarihleri arasinda dokuz okulda

yapilan 6lgeklerin dagilimi Tablo 9° da belirtildigi gibi soyledir:
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Tablo 9: Okullara Gére Olgek Dagilim

Sosyo- Okul Verilen Geri Donen Hatali ve Gegerli
ekonomik Olgcek  Olcek Eksik Olg¢ek
Diizey Sayis1  Sayisi Doldurulanlar Sayisi
Yiiksek Adalet I. 0. O 100 90 4 86
Melahat Uniigiir i. 0.0 100 92 7 85
Milli Zafer I. O. O 120 83 6 89
Orta Mehmet Gedik 1. O. O 100 66 9 57
Cengiz Topel I. 0. O 100 74 1 7
Vali Miinir R. G. 1. 0. O 120 92 2 90
Diisiik KurtulusI. 0. O 80 69 11 58
Havacilar 1. 0. O 80 65 6 59
24 Kasim I. O. O 100 88 14 67
Toplam 900 719 60 664

Olgekte, geri doniis oranlar1 iilkemizde genellikle % 40 - 60 arasinda degismektedir
(Ozoglu, 1992). Fakat Oztiirk (2010) > e gore, saghkli yorum yapabilmek icin geri doniis
oranimin % 70 — 80’ in {izerinde olmas1 beklenir. Arastirmamizda dagitilan 6lgegin % 80’

inden geri doniit alinmistir. Bu da toplanan saymin yeterli bir diizeyde oldugunu gosterir.

Tablo 10: Okullardaki 6grenci sayilari ve dagilimlarn

Okullar 1 2 3 4 5 6 7 8 9 Toplam

Ogrenci 1772 2000 1864 703 352 583 612 229 413 8528
Sayilan
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Orneklem biiyiikliigiinii hesaplamada su formiil kullanilmustir (Biiyiikdztiirk,2010).

1

n= I+ -1

no- (t* PQ)/ d&*

P belli bir 6zellige sahip olma, Q olmama oranini yansitir. Evren i¢in P tahmini yoksa
P = Q= 0. 5 alinabilir. Evren i¢in sapma miktar1 d= 0.5 , giiven diizeyi= 0.5 alinmistir. Gliven
diizeyine karsilik gelen t degeri 1.96 * dir. 9 okuldaki toplam 6grenci sayisi Ilge milli Egitim
miidiirligh verilerine gére 8528 belirlenmistir.
Formiilde yerine koydugumuzda,

no=1.96 x 0.25)/0.05*=384. 16

n=384.16/[ 1+ (384, 16 — 1) / 10000]= 370. 09

% 10 hata payiyla ( d= 0. 1) bu rakam 624 olarak tespit edilmistir. Bu formiile gore
toplam 8528 6grenci mevcuduna sahip dokuz okul, tabakalama yontemiyle ii¢ farkl sosyo-
ekonomik diizey olarak ayrilmis ve bu okullardan rastlantisal yolla se¢ilen siiflarda bulunan
ogrenci sayilar1 yeterli goriilerek toplam Tablo 10° da goriilen dagilima gore uygulama
yapilmistir. Yani 8528 kisiden 900’iine ulasilabilmis ve 664 kisiden geri doniit alinmastir.
Evren biiyiikliigii g6z niinde bulundurularak ve Oztiirk (2010), referans alinarak giiven
araliginin lizerine ¢ikildig1 ve belirlenen 6rneklemin evreni temsil giicliniin yeterli oldugu

sOylenebilir.
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3. 2.1 Arastirmaya Katilanlarin Demografik Bilgileri

Orneklem Grubunun Demografik Bilgilerine liskin Frekans ve Yiizde Dagilimlari

Tablo 11 : Katihmcilarin Cinsiyete Gore Dagilimi

Cinsiyet Frekans Yiizde (%)
Kadin 434 65, 4
Erkek 230 34,6
Toplam 664 100, 0

Orneklemin % 65, 4’ {inii kadmnlar, %34, 6’ sin1 erkekler olusturmaktadir.

Tablo 12 : Katihmcilarin Egitim Durumuna Gére Dagihim

Egitim Durumu Frekans Yiizde (%)
1. Ilkdgretim 212 31,9
2. Ortadgretim 218 32,8
3. On lisans 102 15, 4
4. Lisans 109 16,4
5. Lisans ustd 23 3,5
Toplam 664 100, 0

Katilimcilarin

% 32, 8’ 1 lise mezunu, % 34, 3’ i tiniversite ve % 31, 9° u ilkogretim mezunudur. Tabloda
goriildigl gibi 6rnek kiitlenin yarisindan fazlasi ( % 67, 1’ 1) lise ve yukarisi tahsil
seviyesindedir. Bu durum anketin uygulayicilar tarafindan daha kolay anlasilabilmesini ve

anket sonuclarinin giivenirliligini artirmaktadir.

Tablo 13 : Katihmcilarin Yas Durumuna Goére Dagilimi

Yas Frekans Yiizde (%)
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1. 18-30 Yas Arasi 31 4,7
2. 31-45 Yas Arasi 582 87,6
3. 46 ve yukarisi 51 7,7

Toplam 664 100

Yas gruplari; geng, orta ve yaslh olarak gruplandirilmistir. Ana kiitlenin % 87, 6’ s1 31

- 45 yas arasi, % 4, 7° s1 18 - 30 yas aras1 ve % 7, 7s1 46 yas ve yukarisi olusturmaktir.

Tablo 14: Katihmcilarin Meslegine Gore Dagilim

Meslek Frekans Yiizde (%)
1. Esnaf 25 3,8
2. Memur 165 24,8
3. Isci 103 15,5
4. Serbest meslek 71 10, 7
5. Diger 300 45,2
Toplam 664 100, 0

Katilimcilarin % 15, 5” ini isciler, % 24, 8’ init memurlar ve % 59, 7’ sini diger meslekler

olusturmaktir.

Tablo 15 : Katihmcilarin Gelire Gore Dagilhimm

Geliri Frekans Yiizde (%)
1. 750 TL ve alt1 157 23,6
2. 751 -1500 TL aras1 228 34,3
3. 1501-2500 TL aras1 156 23,5
4. 2501-5000 TL aras1 117 17,6
5. 5000 ve yukarisi 6 0,9
Toplam 664 100, 0

Arastirmaya katilanlarin,% 23. 6’ sinin geliri asgari licretin altinda; % 34. 3 {iniin

geliri 751-1500 TL arasinda, % 23. 5° inin 1501 - 2500 arasinda; % 17. 6’ smin 2501 - 5000
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arasinda; geri kalan % 0. 9’ unun ise 5000’ in lizerinde gelir elde etmektedir.
3.3 Veri Toplama Araglan

3. 3. 1 Kisisel Bilgi Formu

Bu arastirmada demografik verileri toplamak amaciyla arastirmaci tarafindan
hazirlanan on iki sorudan olusan bir form kullanilmistir. Bu boliimden elde edilen veriler
sunlardir: Cinsiyet, yas, egitim durumu, egitim hizmetinden faydalanma siiresi, meslek, gelir,
cocuk sayisi, cocugunun simifi, okula giden ¢ocugun cinsiyeti, okula gidis siklig1, cocugun not
ortalamasi, veliye gore okulun il siralamasi.

3. 2. 2 Hizmet Kalitesi Olcegi:

Kalite tiim isletmeler i¢in biiyiik dnem tasimaktadir. Uretim isletmelerinde iiriin
kalitesinin 6l¢iilmesinin zorlugundan bahsedilse de hizmet iireten isletmelerdeki kalitenin
tanimlanmasi ve dl¢iilmesi kadar zor olmadig1 s6ylenebilir. Hizmet isletmelerinde kalitenin
Olciilmesinde bir¢cok yontem ve model uygulanmaktadir ve hepsinin ortak ve farkli yonleri
bulunmaktadir. Hizmetlerin degerlendirilmesinde iyilik, glizellik gibi kavramlar soyut ve
goreceli oldugundan, somut ve saglam verilere dayali bir sekilde dlgiilerek,
nitelendirilebilmeleri i¢in ¢esitli 6lgekler ve teknikler gelistirilmistir. 1983 - 1990 yillar1
arasinda ABD’ de gelistirilmis olan Service Ouality (SERVQUAL), hizmet kalitesi 6l¢gtimii
konusunda en kapsamli ve kabul goren ¢alismalardan birisi olarak literatiire ge¢cmistir.
Literatiir incelendiginde SERVQUAL’ in 80 lerden giliniimiize kadar bankacilik, saglk
hizmetleri, egitim hizmetleri,turizm, reklamcilik gibi hemen her sektdrde kullanildig1
goriilmektedir (Binks, Ennew ve Reed, 1993, s. 62; Britner, 1990, s. 73; Hensel, 1990, s. 46)

Parasuraman, Zeithaml ve Berry (1985, 1988 ve 1990) yaptiklari ¢alismalar sonunda
miisteri beklentilerinden yola ¢ikarak hizmet kalitesini 5 boyut altinda toplamislardir. Bu
boyutlardan hareketle SERVQUAL 6lgegini gelistirmislerdir. Literatiirde SERVQUAL

modelinin de farkli boyutlara sahip olduguna dair bulgulara karsin bu 6l¢egi kullanarak
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hizmet kalitesini 6l¢cen Tiirkce literatiirdeki arastirmalarda 6l¢egin giivenilirligini ve
gecerligini dogrulayan ¢calismalarin (Gilirbiiz ve dig. , 2008) bir hayli sinirli oldugu
gozlemlenmistir. Ancak Parasuraman, Berry ve Zeithalm tarafindan gelistirilen ve ilk kez
uygulanan SERVQUAL ve GAP Analiz Y6ntemleri bu yontemler igersinde en kolay ve
kullaniglilig1 yoniiyle 6ne ¢ikmaktadir. Yontemin temeli hizmet isletmelerinde kaliteyi bes
boyut ¢ercevesinde grupandirarak miisteri beklenti ve algilar1 arasindaki iliski ve farklar
dikkate alinarak dl¢iilmeye ¢alismaktadir. Carman’ in 1990 yilinda SERVQUAL 6lgeginden
yararlanarak farkli hizmet isletmelerine yonelik olarak yaptig1 calismada, farkli hizmet
sektorlerinde hizmet kalitesi boyutlarinin farklilik gosterebilecegi ve bu nedenle dlcekte yer
alan ifadelerin her sektére gore yeniden uyarlanmasi gerektigi uyarisindan hareketle, dlcek
egitim hizmetlerine gore uyarlanmistir (Carman, 1990).

Olgege iliskin olarak yapilan son Tiirkgeye uyarlanmasi, gegerlik ve giivenirlik
calismasi Biilbiil ve Demirer (2008) tarafindan bankacilik hizmetleri i¢in yapilmaistir.

Arastirmada veri ve bilgi toplamada anket yontemi kullanilmistir. Anket formundaki
degiskenler SERVQUAL 6l¢eginin egitim hizmetlerine uyarlanmasi sonucu belirlenmistir.

Tablo 16’ da anket formunda yer alan degiskenler ve 6l¢ekler goriilmektedir.

Tablo 16: Anket Formunda Yer Alan Olcekler

Degiskenler Kullanilan Olgek

1. Velilerin egitim hizmetleri 44 maddeden olusan 5’ li likert 6lcegi
kalitesi beklentileri

2. Velilerin egitim hizmetleri 44 maddeden olusan 5’ li likert 6lcegi
kalitesi algilamalar1

3. Velilerin sosyo-demografik 12 maddeden olusan nominal ve aralikli

Ozellikleri Olcek ile agik uclu bir siralama sorusu

3. 4 Verilerin Analizi

Arastirmada Elde Edilen Verilerin Analizinde Kullamlacak Istatistiksel Yontemler



Arastirmada veri ve bilgilerin analizi i¢in SPSS 16. 0 ve AMOS paket programi

kullanilmistir. Arastirmada hangi analiz yonteminin ne amagla kullanildigi Tablo 16’ da

aciklanmastir.

Tablo 17: Verilerin Analizinde Kullanilacak Yontemler
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Analiz Yontemi

1. Frekans ve Yizde

Dagilimlari

Analizdeki Amac

Velilerin verdikleri cevaplarin dagilimini gérmek

2. Giuvenilirlik analizi —

Cronbach Alfa

Kullanilan 6l¢eklerin giivenirliginin test edilmesi

3. Kruskal Wallis H Testi Ve
Mann-Whitney U Testi

Tablo 17 (devam)

e Okulun egitim hizmetlerine olan beklentilerin
karsilanmas: diizeyleri (gap) ile velilerin
egitim diizeyleri arasinda anlamli fark var
midir ?

e Okulun egitim hizmetlerine olan beklentilerin
karsilanmas: diizeyleri (gap) ile velilerin gelir
diizeyleri arasinda anlamli fark var midir ?

e Okulun egitim hizmetlerine olan beklentilerin

karsilanmasi diizeyleri (gap) ile okullar

arasinda anlaml: fark var midir ?

4. Korelasyon

e Tiim katilimcilarin beklenti ve algi

ortalamalar1 arasinda anlamli fark var midir?

4. BOLUM

BULGULAR
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4. 1 Hizmet Kalitesi Skorlar ile ilgili Bulgular

Arastirmada gelistirilerek kullanilan SERVQUAL o6lcegindeki, alg1 ve beklenti
maddeleri 5’ li Likert tipinde derecelendirilmistir. Dereceleme asagidaki gibidir:

1. Kesinlikle katilmiyorum, 2. Kismen katiliyorum, 3. Kararsizim, 4. Kismen katiliyorum, 5.
Kesinlikle katiliyorum. Servqual skoru; algilama skoru — beklenti skoru olarak
belirlendiginden, SERVQUAL skoru - 4 ile + 4 arasinda degisecektir. SERVQUAL skorunun
pozitif bulunmasi, veli beklentilerinin asildig1 anlamina gelmekte, dolayisiyla velilerin
okuldaki egitim hizmetlerine yonelik kalite algisinin yiiksek oldugu yorumu
yapilabilmektedir. SERVQUAL skorunun negatif olmasi durumunda, veli beklentilerinin
karsilanmadigi, dolayisiyla velilerin okulun egitim hizmetlerine yonelik kalite algisinin diisiik
oldugu anlamina gelmektedir. SERVQUAL skorunun sifir olmasi durumunda ise, veli
beklentilerinin en azindan karsilandigi, dolayisiyla okullarin algilanan hizmet kalitesinin

¢ tatminkar ’ diizeyde oldugu sonucu ¢ikartilabilecektir.

Tablo 20’ de, okullarin kalite boyutlar1 bazinda algilanan hizmet kalitesi skorlar1
incelendiginde, okullarda boyutlar bazinda algilanan hizmet kalitesi skorlarinin negatif oldugu
goriilmektedir. Bagka bir ifade ile okullarin kalite boyutlar1 bazinda, velilerin beklentilerini
karsilamadigini soylenebilir.

Tablo 18 ve Tablo 19’ da goriildiigii gibi, verilerin homojenligi test edildiginde
beklenti ortalamalar1 (p <. 05) ve algilama ortalamalarmn (p <. 05) homojen olmadiklar1 ve

normal dagilim gostermedikleri, tek 6rneklem Kolmogorov - Smirnov testiyle belirlenmistir.

Tablo 18: Beklenti Ortalamalarinin Kolmogorov Smirnov Testi Sonug¢lan




Faktorler n X SS Z p
1- Fiziksel goriiniim 664 4,53 0,80 7,15 .00
2- Giivenirlik 664 4,51 0,81 7,08 .00
3- Yanit verebilirlik 664 4,50 0,79 6,83 .00
4- Giivence 664 4,59 0,81 7,91 .00
5- Empati 664 4,47 0,78 6,38 .00
Tablo 19: Alg1 Ortalamalarinin Kolmogorov Smirnov Testi Sonuclar
Faktorler n X SS Z p
1- Fiziksel goriiniim 664 4,06 0,87 3,55 .00
2- Giivenilirlik 664 4,18 0,82 4,17 .00
3- Yanit verebilirlik 664 4,14 0,83 3,89 .00
4- Giivence 664 4,11 0,91 4,16 .00
5- Empati 664 4,13 0,88 4,23 .00
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Beklenti ve alglama ile ilgili sorular Tablo 18 ve Tablo 19’ da goriildiigii gibi, fiziksel

ozellikler, glivenilirlik, heveslilik (yanit verebilirlik), gliven ve empati olarak bes grupta

(boyut) smiflandirilmistir.

Tablo 20: Okullardaki Egitim Hiizmetlerinden Duyulan Beklenti, Algilama ve Servqual

Skorlar1 (Mevcut Beklentilere Dayal)

OKULLAR
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Boyutlar 1 2 3 4 5 6 7 8 9
FiZ 4,14 4,20 4,24 4,15 3,96 3,96 3,93 3,92 4,02
GOV 4,28 4,18 4,22 4,22 4,14 4,16 4,10 4,19 4,15
czo HEV 4,16 4,22 4,21 4,19 4,16 4,13 4,00 4,19 4,10
< GVN 4,17 4,22 4,27 4,36 4,17 4,01 3,8 4,13 4,07
EMP 4,18 4,14 4,25 4,27 4,13 4,04 3,97 4,21 4,09
FIZ 4,56 4,62 4,59 4,48 4,53 4,51 4,50 4,43 4,48
GUV 4,62 4,58 4,57 4,46 4,52 4,58 4,38 4,44 4,47
_ HEV 4,56 4,57 4,56 4,39 4,45 4,56 4,42 4,53 4,46
E GVN 4,70 4,46 4,63 4,53 4,61 4,55 4,47 4,53 4,55
% EMP 4,50 4,52 4,55 4,35 4,49 4,57 4,31 4,48 4,42
Fiz  -042 -042 -035 -033 -0,56 -056 -057 -0,51 - 0,47
GOV -034 -040 -036 -024 -038 -042 -0,29 -0,25 -032
é HEV  -040 -036 -035 -020 -029 -043 -042 -034 -0,36
= GVN -0,54 -024 -036 -0,18 -044 -0,54 -0,60 -0,40 -0,48
EMP -033 -038 -0,30 -008 -036 -0,53 -034 -027 -0,33
E -040 -036 -034 -020 -041 -049 -044 -035 -0,39
3
% -0,08% -020% -6,89% -4,10% -8,11% -9,90% -8,85% -7,08% -7,84%
% 6 4 2 1 7 9 8 3 5

Boyutlar diizeyinde mevcut beklentilere dayali servqual skorlar1 Tablo 20 deki

gibi bulunmustur. Dokuz okulun servqual skorlar1 karsilastirildiginda, Mehmet Gedik 1.0.0

nun diger okullara gore hizmet kalitesinin daha yiiksek (- 0, 20) algilandig1 ortaya

¢ikmaktadir. Bunu sirasiyla - 0, 43” le Milli Zafer I. O. O, - 0, 35’ le Havacilar I. O. O; - 0, 36

ile Melahat Uniigiir 1.0.0; - 0, 39’ 1a 24 Kasim 1. O. O ;- 0,40’ la Adalet . 0. 0 ;-0, 41’ le

Cengiz Topel 1. 0. O ; - 0, 44 ile Kurtulus I. O. O ve son olarak da 0, 49 la Vali Miinir Raif
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Giiney 1.0.0’ u takip etmektedir. Genel olarak bakildiginda skorlarin hepsi de sifira yakin

degerlerdir. Skorun sifira yakin oldugu 6l¢iide hizmet algisinin beklentilere o kadar yakin

oldugu yorumu yapilmaktadir.

Tablo 21: Servqual Skorlan (Standart Beklentilere Dayal)

GENEL

OKULLAR
Boy_utlar 1 2 3 4 5 6 7 8 9

FIZ 4, 14 4,20 4,24 4,15 3,96 3,96 3,93 3,92 4,02
GUV 4,28 4,18 4,22 4,22 4,14 4,16 4,10 4,19 4,15
(E HEV 4,16 4,22 4,21 4,19 4,16 4,13 4,00 4,19 4,10
< GVN 4,17 4,22 4,27 4,36 4,17 4,01 3,86 4,13 4,07
EMP 4,18 4, 14 4,25 4,27 4,13 4,04 3,97 4,21 4,09
Fiz 5,00 5,00 5,00 5,00 5,00 5,00 5,00 5,00 5,00
= GUV 5,00 5,00 5,00 5,00 5,00 5,00 5,00 5,00 5,00
E HEV 5,00 5,00 5,00 5,00 5,00 5,00 5,00 5,00 5,00
% GVN 5,00 5,00 5,00 5,00 5,00 5,00 5,00 5,00 5,00
EMP 5,00 5,00 5,00 5,00 5,00 5,00 5,00 5,00 5,00
Fiz -086 -080 -0,76 -085 ~-1,04 -1,04 -1,07 -1,08 -0,98
Guv -072 -082 -078 -0,78 -0,86 -084 -090 -081 -085
é HEV -084 -0,78 -0,79 -081 -0,84 -0,87 -1,00 -0,81 -0,90
= GVN -083 -0,78 -0,73 -0,64 -083 -099 -1,14 -0,87 -0,93
EMP -082 -08 -0,75 -0,73 -0,87 -096 -1,03 -0,79 -091

Tablo 21  (Devam)
-082 -081 -0,76 -0,76 -0,89 -094 -1,03 -0,87 -091
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SIRA

-16,31%  -16,14% -15,26% -15,26% -17,72% -18,81% -20,57% -17,46% -18,29%
%

Boyutlar diizeyinde standart beklentilere (beklentilerin hepsi 5 alinarak) dayali
servqual skorlar1 Tablo 21’ deki gibi bulunmustur. Dokuz okulun servqual skorlar1
karsilastirildiginda Milli Zafer I. O. O° u ve Mehmet Gedik I. O. O’ nun diger okullara gore
hizmet kalitelerinin daha ytiksek (- 0, 76) algilandig1 ortaya ¢ikmaktadir. Bunu sirasiyla - 0,
81’ le Melahat Uniigiir I. 0. O, - 0, 82 > le Adalet I. O. O’u ; -0, 89 ile Cengiz Topel I. O. O ;
- 0, 87ile Havacilari. 0.0 ;-0.91‘le, 24 Kasim 1. O. O.; - 0,40’ la AdaletI. O. O. ;- 0,
41’ le Cengiz Topel 1. O. O. ; - 0, 94 ile Vali Miinir Raif Giiney I. O. O’ u ; sonuncu olarak
da,- 1,03 le Kurtulus I. O. O’ u takip etmektedir. Genel olarak bakildiginda; mevcut
degerlerdeki skorlarla kiyasladigimizda standart beklentilere ait skorlarin sifirdan
uzaklastigin1 gériiyoruz. Skorun sifirdan uzaklasmasi beklentilerin karsilanamadigini
gostemektedir. Ayrica mevcut beklentilere bakilarak skorlar siralandiginda sosyo - ekonomik
diizeyi 1yi olan okullar hizmet kaliteleri diisiik, standart beklentilere bakilarak skorlar
siralandiginda ise sosyo-ekonomik diizeyi iyi olan okullarm diger okullara nazaran hizmet
kaliteleri daha yiiksek ¢ikmistir. Buradan da sosyo - ekonomik durumu iyi olan okullarmn (1, 2
ve 3 numarali okullar), velilerinin beklentilerinin daha yiiksek oldugunun, sosyo - ekonomik
diizeyi diisiik olan okullarin (7, 8 ve 9 numarali okullar) ise beklentilerini daha diisiik tuttugu

sonucuna varilabilir.

4. 2 Okulun Egitim Hizmetlerine Olan Beklentilerin Karsilanmasi Diizeyleri (gap) ile

Velilerin Egitim Diizeyleri Arasindaki iliskiye iliskin Bulgular
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Tablo 18 ve Tablo 19’ da goriildiigii gibi Kolmogorov-Smirnov testi sonucunda
verilerin normal dagilim 6zelligi gdstermemesinden dolay1 non - parametrik analiz teknikleri

kullanilmstir.

Tablo 22: Velilerin Egitim Diizeylerine Gore Kruskal Wallis Testi Sonucu

Egitim Diizeyi n Sira Sd x2 p Anlamh Fark
Ort.
1. ilkbgretim 212 366. 87 4 14,456 » 006 o1
2. ortadgretim 218 323.79
3. On lisans 102 333,09
4. lisans 109 283,24
5. lisans tistii 23 329. 11
Topl
oplam 664

Bu kapsamda, farkli egitim diizeylerindeki velilerin, beklentilerin karsilanma diizeyleri
Kruskal Wallis testi sonuglar1 Tablo 22 de sunulmustur. Analiz sonuglari, arastirmaya katilan
velilerin beklentilerinin karsilanma diizeylerinin, egitim diizeylerine gore anlamli bir sekilde
farklilastigini gostermektedir, [ (4, 664) = 14, 456, p <. 05]. Bu bulgu, egitim diizeylerinin
beklentilerin karsilanma diizeylerini artirmada farkli etkilere sahip oldugunu gosterir.
Gruplarin sira ortalamalar1 dikkate alindiginda, arastirma sonrasinda en yiiksek beklentilerin
karsilanma diizeyinin ilkogretim mezunlarinin, bunu onlisans, ortadgretim, yiiksek lisans ve
lisans mezunlarinin takip ettigi gériilmektedir. Mann Whitney U testleri uygulanarak,
ilkdgretim mezunlar1 ile ortadgretim mezunlarmin beklentilerinin karsilanma diizeylerinin,

lisans mezunlarina gore daha yiiksek oldugu ve farklarin anlamli oldugu bulunmustur.

4. 3 Okulun Egitim Hizmetlerine Olan Beklentilerin Karsilanmasi Diizeyleri (gap) ile

Velilerin Gelir Diizeyleri Arasindaki Iliskiye iliskin Bulgular
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Tablo 23: Velilerin Gelir Diizeylerine Gore Kruskal Wallis Testi Sonucu

Gelir Diizeyi n Sira  Ort. Sd x? p
1. 750 TL ve alt1 157 358,03 4 4,385  ,356
2. 751-1500 TL aras1 228 318,76
3. 1501 -2500 TL aras1 156 324, 96
4. 2501 - 5000 TL arast 117 336, 59
5. 5000 ve yukarisi 6 303, 33
Toplam 664

Gelir diizeylerine gore, beklentilerin karsilanma diizeylerinin Kruskal Wallis sonuglar1

Tablo 23’ de verilmistir. Analiz sonuglari, arastirmaya katilan velilerin beklentilerinin
kargilanma diizeylerinin, gelir diizeylerine gore anlamli bir farklilik géstermedigi
goriilmektedir, [x* (4,664) = 4, 385, p>. 05]. Bu bulgu gelir diizeylerindeki farklihgmn
beklentileri karsilamada etkili olmadigini gosterir. Gruplarin sira ortalamalar: dikkate
alimdiginda, arastirma sonucunda beklentilerin kargilanma diizeyinin en yiiksek oldugu grup,
asgari ticret ve altinda gelir diizeyine sahip olanlardir. Beklenti diizeyinin karsilanmasmin en
diisiik oldugu grup ise 5000 ve yukaris1 gelir diizeyine sahip olan grupta goriilmiistiir.

4. 4 Okulun Egitim Hizmetlerine Olan Beklentilerin Karsilanmasi Diizeyleri (gap)

ile Simflar Arasindaki iliskiye iliskin Bulgular

Tablo 24: Sosyo-Ekonomik Durumlarina Gére Okullarin Kruskal Wallis Testi Sonucu

Okullar n Sira Ort. Sd x’ p
1. Yiksek 260 325,75 2 1, 586 ,453
2. Orta 220 327, 88

3. Diisiik 184 347,57

Toplam 664

Sosyo - Ekonomik durumlarina gore okullarin, beklentilerin karsilanma diizeylerinin

Kruskal Wallis sonuglar1 Tablo 24’ te verilmistir. Analiz sonuglari, arastirmaya katilan



77

velilerin beklentilerinin karsilanma diizeylerinin, okullarin sosyo-ekonomik durumlarina gore
anlamli bir farklilik gostermedigi goriilmektedir, [ (2,664) = 1, 586, p > . 05].

Bu bulgu okullarin sosyo-ekonomik durumlarindaki farkliligin, beklentileri karsilamada etkili
olmadigmi gosterir. Gruplarin sira ortalamalar1 dikkate alindiginda ise, sosyo - ekonomik
durumlar diisiik diizeyde olan okullari beklentilerinin karsilanma diizeylerin yiiksek (347,
57), sosyo - ekonomik durumu yiiksek ve orta olan okullarin ise beklentilerinin karsilanma
diizeylerinin diistik oldugu goriilmiistiir (325, 75; 327, 88).

4. 5 Tiim Katthmeilarin Beklenti ve Algi Ortalamalar Arasindaki Iliski

Tablo 25: Beklenti ve Alg1 Ortalamalar Arasindaki Korelasyon

Spearman Korelasyonu Alg1 Ort. Beklenti Ort.
Alg1 Ort. 1 -
Beklenti Ort. - 392"

n1=n2 =664 **p <.001

Tablo 25¢ in incelenmesinden velilerin beklenti ve alg1 ortalamalar1 arasinda orta
diizeyde, pozitif ve anlaml1 bir iliski oldugu goriilmektedir, r = 0. 392, p <. 01. Buna gore
beklenti ortalamasi arttik¢a algi ortalamasinin da arttig1 sdylenebilir. Determinasyon katsayisi
(r* = 0. 16) dikkate alindiginda, beklenti ortalamalarindaki toplam varyansin % 15’ inin
algilardan kaynaklandig1 soylenebilir.

4. 6 Giivenirlik: I¢ Tutarhligin Degerlendirilmesi Ile Tlgili Bulgular

Uygulama asamasinda i¢ yap1 tutarliligi, yap1 gegerliligi, ayirt etme gegerliligi,
dogrulayici faktor analizleri boliimleri yer almaktadir. Elde edilen veriler ile dogrulayici
faktor analizi yapilmadan 6nce 6l¢egin glivenilirligi incelenmistir. Hizmet kalite boyutlar1 ve

bu boyutlarin her birinin kendi igersindeki tutarligi belirleyen giivenirlilik testleri Tablo 26’ da
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goriilmektedir. Giivenirlilik testi Cronbach Alfa katsayisi ile belirlenmektedir.Bu katsayinin 0,

70’ ten biiyiik degerleri kabul edilebilir bulunmaktadir (Biiyiikoztiirk, 2010, s. 171).

Cronbach alfa i¢ tutarhhik
a>.9 Miikemmel
9>A> 8 fyi
B>A>7 Kabul edilebilir
T>A>.6 Kuskulu
6>A>0,5 Diisiik
S5>A Kabul edilemez

Sekil 8: I¢ Tutathk Katsayilan

I¢ tutarlilik. http://en.wikipedia.org/wiki/Internal_consistency adresinden 21 Nisan 2012

tarithinde alinmastir.

4.7 i1k Performans Modeli ve Boyutlarina Ait Bulgular

Tablo 26 : ilk Performans Modeli ve Boyutlarina Ait Veriler

BiLESENLER VE BOYUTLAR ORT SS Cronbach Genel
Alfa
1. FIZIKSEL GORUNUM
al  Cocugumun okudugu okuluna, ulagim ; kolay ve zahmetsizdir. 414 114
Cocugumun okudugu okulda, derslerin islenisinde gorsel ve isitsel materyallerden(bilgisayar,
a2 e L
projeksiyon, gibi) yararlanilir. 4,20 1,04
a3  Cocugumun okudugu okulun kiitiiphanesi , yeterli donanima sahiptir. 382 110
Cocugumun okudugu okulda bulunan fen , bilgisayar vb. laboratuarlar yeterli donanima
a4 .=
sahiptir. 3,86 1,14 0.89
s Cocugumun okudugu okul, 6grencilerin sagligi ve gelisimi agisindan uygun bir fiziki ortama >
a (rutubetsiz, ferah vb.) sahiptir. 4,05 1,09
a6 Cocugumun okudugu okulun ¢alisanlar , temiz giyimli ve diizgiin goriniisliidir. 416 1.03
Cocugumun okudugu okuldaki, egitim-6gretimin saglikli bir sekilde yiiriitiillmesi i¢in, yeterli
a7 .
sayida gorevli vardir. 3,95 1,14
8 Cocugumun okudugu okulda, ders aralarinda, 6grencilerin ihtiyaglarim karsilayabilecegi
a tuvalet, bahge, kantin vb. imkanlar vardir. 4,20 1,01
2. GUVENIRLILIK
9 Cocugumun okudugu okulun yonetici ve 6gretmenleri ,bilgi , ve tecriibe yonleriyle bize 0,92
a giiven verir. 4,18 1,00
al0 Cocugumun okudugu okulun 6gretmenleri , gocuklarimiza adil ve tarafsiz davranmaktadir. 4.08 1.09
all Cocugumun okudugu okulun diger personellerine , (Memur, hizmetli vb.) giivenirim. 4.00 1.06
Cocugumun okudugu okulun yoneticilerinin , 6grenciler ve okul ile ilgili aldig1 kararlara
al2 .o
giivenirim. 4,15 0,94
Cocugumun okudugu okulda, uygulanan , smmav ve degerlendirme sistemine glivenimiz 0,93
al3 »
tamdur. 428 0,97
14 Cocugumun okudugu okulun ¢alisanlari, 6grencilerin problemlerini ¢ézmek i¢in anlayish ve
a giiven vericidir. 4,14 1,04
Tablo 26 (Devami)
al5 Cocugumun okudugu okulda, velilerin her zaman okula gidebilecekleri ve gereken 4,55 101
goriismeleri yapabilecekleri bir okul ortami vardir. ’ ’
Cocugumun okudugu okuldaki okul aile birligi faaliyetleri , saglikli ve giiven verici bir
alé . P,
sekilde ytirttilir. 4,01 1,10



Cocugumun okudugu okulun yoneticileri , diizenli okul toplantilart yaparak gelismelerden

al7 bizleri haberdar eder. 4,06 1,09
Cocugumun okudugu okulun kantininde ve (varsa) yemekhanesinde satilan malzemeler
al8 . -
temiz ve sagliklidur. 3,79 1,15
al9 Cocugumun okudugu okulda, 6grencilerle ilgili kayitlar , hatasiz bir sekilde tutulur. 404 0.95
3. HEVESLILIK
Cocugumun okudugu okulun ¢alisanlari, ¢ocuklarimizin en iyi sekilde yetismesi konusunda
a20 . :
istekli davranir. 421 1,00
21 Cocugumun okudugu okulda 6grenci isleri ile ilgili belgeler , (nakil, karne, mezuniyet belgesi
a vb.) zamaninda diizenlenir. 4,37 0,91
a22 Cocugumun okudugu okulun ¢alisanlari, kendilerini gelistirme konusunda isteklidir. 410 0.98
a23 Cocugumun okudugu okulda,bizi ilgilendiren okul duyurularini , zamaninda 6grenirim. 416 097
a24 Cocugumun okudugu okulda,6grencilerin basarilart , 6diillendirilir.
416 1,01 0.94
a25 Cocugumun okudugu okulun ¢alisanlari, gevrede olumlu bir imaja sahip olmak i¢in ¢aligir. 402 1.08
Cocugumun okudugu okulda, Ogrencilerin yeteneklerini gelistirecek sosyal etkinlikler
a26 . .
diizenlenir. 3,96 1,14
227 Cocugumun okudugu okulda, yonetime ilettigim sorunlar, dikkatle dinlenir ve sorunun
¢oziimiine gayret gosterilir. 4,00 1,10
a28 Cocugumun okudugu okulun 6gretmenleri, derslerini vaktinde ve itina ile yiiriitiir. 430 0.99
Cocugumun okudugu okulun Ogretmenleri, ders haricinde de ¢ocuklarimizin yardim
a29 . . .
isteklerine olumlu cevap verir. 4,19 1,05
4. GUVENCE
a30 Cocugumun okudugu okulda, yabanci kisilere karsi giivenlik 6nlemleri alinir. 3.08 124
Cocugumun okudugu okulda, yangin vb. dogal afetlere karsi gerekli giivenlik onlemleri
a3l
alinr. 4,13 1,05
Cocugumun okudugu okulun 6grencileri, okul galisanlari ile olan iliskilerinde kendilerini
a32 . .
giivende hissederler. 4,12 1,01
Cocugumun okudugu okulun 6grencilerin; okula kesici aletler veya atesli silahlar sokmamasi
a33 . .
i¢in gereken onlemler alinur. 4,03 1,15 0.91
a34 Cocugumun okudugu okulda, ¢ocugumun, devamsizlik bilgilerine rahatlikla ulagirim. 439 0.94
a35 Cocugumun okudugu okulda, ¢gocugumun notlarini , rahatlikla takip ederim. 439 0.96
36 Cocugumun okudugu okulun Ogretmenleri , ogrencilerin Ogrenmesini ve basarilarini
B0 Gestekler. 434 0,96
37 Cocugumun okudugu okulun egitimi , ¢ocugumun hayata daha iyi hazirlanmasi konusunda
giiven verir. 4,16 1,02
5. EMPATI
a38 Cocugumun okudugu okulun yoneticileri , tiim velilerine uygun olan saatlerde bilgi sunar. 4.06 1.08
a39 Cocugumun okudugu okulun yoneticileri ve 6gretmenleri, velilere karsi kibar ve saygilidir. 408 1.02
Cocugumun okudugu okulda ,aileler fikirlerini ve elestirilerini rahatca iletebilecegi bir okul
a40 o
iklimi vardir. 4,11 1,06
Cocugumun okudugu okulda, veli toplantilari, ihtiyaglara cevap verecek sekilde diizenlenir
a4l . 0,92
(sadece para toplamak v.s. igin yapilmaz). 4,07 1,13
a42 Cocugumun okudugu okulda, ulusal bayram ve torenlere ¢evrenin katilimim saglanir. 415 1.02
Cocugumun okudugu okul, ¢evre kirliliginin (giiriiltii, temizlik v.b) onlenmesi konusunda
a43
duyarhdir. 4,06 1,06
a44 Cocugumun okudugu okulu, cevremdeki diger insanlara tavsiye ederim. 411 114

>
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Tablo 26’ da arastirmaya katilan ilkdgretim okulu 6grenci velilerinin algilarinin,

okullarm hizmet kalitesine iliskin faktor diizeyindeki puanlara ait aritmetik ortalamasi,

standart sapma ve Cronbach alpha degerleri sunulmustur. Tabloda 26’ da goriildiigi gibi,

katilimcilarin kalite algilari tiim sorularda 3 iizeri ¢ikmistir. Ortalama ise 4, 22 olup 5’ e yakin
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bir degerdir. Bu 5’ li likert sorularina verilen cevaplar olarak yiiksek bir ortalamadir. Boyutlar
icerisinde ortalamasi en yiiksek olan glivence boyutudur. Bunu heveslilik ve empati ve
giivenilirlik boyutu izlemektedir. En diisiik boyut fiziksel imkanlar olarak goriilmektedir.
Yapilan giivenirlik analizi sonucunda fiziksel olanaklar boyutuna iliskin Cronbach alfa degeri
0, 89; giivenilirlik boyutuna iligkin Cronbach alfa degeri 0, 94; heveslilik boyutuna iliskin
Cronbach alfa degeri 0, 94, glivence boyutuna iliskin Cronbach alfa degeri 0, 92, empati
boyutuna iliskin Cronbach alfa degeri ise 0, 92 olarak bulunmustur.

Cronbach alfa degerinin 0,70’ e esit ya da 0,70’ den biiyiik olmas1 gerekmektedir. Bu
sathada her bir boyut i¢in hesaplanan tiim alfa degerleri 0,70’ den biiyiik oldugundan 6lgege
ait alt boyutlarm i¢ tutarliliginin oldugu anlasilmaktadir. Bu sonuglar biiyiik olasilikla
verilerin dogru dlciildiigiinii gdstermektedir. Olgiilmek istenen dzelligin dogru dlgiilmesi
dogrulayic1 faktor analizi icin ayrica Onem tasimaktadir. Bu asamadan sonra dogrulayici
faktor analizine gecilmistir.

4. 8 Hizmet Kalitesi Boyutlar icin Ayirt Etme Gegerliginin Degerlendirilmesi ile Tlgili
Bulgular (Yap: Gegerligi )

Arastirma kapsaminda kullanilan 6lgeklerin glivenirlikleri ortaya konduktan sonra,
olceklerin yapisal gegerlikleri dogrulayici faktor analizi ile belirlenmistir. Olgeklerin i¢
tutarliklarinin yanisira, gergekten 6lgmek istedigi yapiy1 ne kadar olgtiigli yapisal gecerlik ile
tespit edilir (Churchill, 1996). Kalite boyutlarini temsil eden sorularin yapisal gecerliligini test
etmek amaciyla, AMOS programi kullanilarak dogrulayici faktor analizi uygulanmistir. Bu
analiz belirlenmis olan yap1 ya da yapilarin, bir 6lgme modeli olarak dogrulanip
dogrulanmadiginin sorgulanmasina dayanir (Simsek, 2006).

DFA (dogrulayici faktor analizi) hem maddelerin temsil giicli hakkinda bilgi vermekte
hem de alt boyutlar1 birbirleri ile iliski i¢cinde degerlendirerek bunlari ne oranda Ortiistiiglinti

gostermektir. Bu kapsamda, kalite etkilesimine ait boyutlarin giivenilirligine, ““ yap1 gegerliligi
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(convergence validity)” ile bakilmistir ve her boyutun birbirinden ayr1 yapilar oldugunu test
etmek amaciyla “’ayirt etme gecerliligi (divergence validity)” ne bakilmistir.

Cok gostergeli yapisal esitlik modellerinde her ortiik degiskenin en az {ic géstergeye
sahip olmasi gerekmektedir (Haris ve Schaubroeck, 1990). Bu nedenle 6l¢egin tiim
boyutlarinda yer alan sorular eger 3’ iin altia diiserse, o boyuttan vazgec¢ilmektedir. Ancak
bdyle bir sonug bu ¢aligmada bulunmamakta, tiim boyutlar ii¢ sorudan fazla soru
icermektedirler. Boyutlara ait yap1 gecerliligini degerlendirmek i¢in, 6ncelikle DFA uyum
istatistiklerinin tatmin edici olmasi gerekmektedir (Bagozzi, Yi ve Phillips, 1991). YEM
(yapisal esitlik modeli)’ de uyumun degerlendirilmesi, kullanilan paket programa gore
degisebilir. Modelin veriye uyumunun farkl yonlerini, farkl 6l¢iitler temelinde degerlendiren
cok sayida uyum indeksi sunmaktadir (Haslaman, 2005).

Onerilen indeksler arasinda en ¢ok kullanilanlari, benzerlik oran1 ki - kare istatistigi
(x %), RMSEA ( Ortalama hata karekok yaklasimi — Root - mean - square error
approximation), GFI (Uyum 1yiligi indeksi — Goodness — of - fit index) ve AGFI (Uyarlanmig
uyum 1yiligi indeksi - Adjusted Goodness — of - fit index ) dir (Joreskog ve S6rbom, 2001).

Diger uygunluk 6lgtileri, PNFI (Normlandirilmis basitlik uyum indeksi - Parsimony
Normed Fit Index), PGFI (Basitlik uyum indeksi-Parsomany Goondness of Fit Index), CFI
(Karsilagtirmali uyum indeksi - Comparative Fit Index), IFI (Fazlalik uyum indeksi -
Incremental Fit Index), RFI (Goreli uyum indeksi - Relative Fit Index), NFI (Normlandirilmig
uyum indeksi - The Normed Fit Index) dir. GFI, AGFI, CFI ve NFI degerleri 1’ e yaklastik¢a
modelin eldeki verilere daha iyi uyum sagladigi anlamina gelmektedir. Bu 6lgiitlere iliskin
0, 90 - 0, 94 arasindaki degerler modelin iyi uyumunu, 0, 95 ve {izerindeki degerleri ise
modelin miikemmel uyumunu gésterir. Uyum Olciitlerinin referans araliklart:

RMSEA’ nin 0, 05 - 0, 10 arasindaki degerleri 1yi uyumu, 0, 05’ ten kiigiik degerleri ise

mitkemmel uyumu gésterir. X* / sd oranmnmn 2 - 5 arasindaki degerleri iyi uyumu, 2’ den
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kiiciik degerler ise; miikemmel uyumu gostermektedir (Arbuckle ve Wothke, 1999; Byrne,
1998; Joreskog ve Sorbom, 2001). Sekil 8” de en ¢ok kullanilan uyum 6l¢iitlerinin kabul
edilebilir sinir degerleri verilmistir (Schermelleh, Engel ve Moosbrugger, 2003).

Uyum istatistikleri, modelin kabul edilip edilmeyecegine iligkin bir takim smir
degerleri bize vermekte ve modelin yorumlanmasina yardime1 olmaktadir. Uygulamadaki
hesaplama Ki - kare degerinin serbestlik derecesine boliinmesiyle yapilmaktadir ve bu oranin
iki veya altinda olmasi, modelin iy1 bir model oldugunu, bes veya altinda bir deger olmasi ise,
modelin kabul edilebilir bir uyum iyiligine sahip oldugunu gostermektedir (Simsek, 2007,
13).

Sekil 9: Uyum Indeksleri Kabul Simirlar

UYUM KRITERI iyivyum KABUL EDILEBILIR UYUM
e 0< 5> <2sd 2sd < y* < 3sd
p degeri 0,05 <p <1,00 0,01 <p <0,05
y/sd 0<y’/sd<2 2<y*sd<3
RMSEA 0 <RMSEA<0,05 0,05 <RMSEA <0,08
p degeri 0,10<p<1,00 0,05<p<1,00
SRMR 0 <SRMR <0,05 0,05 <SRMR <0,10
NFI 0,95 <NFI<1,00 0,90 <NFI<0,95
NNFI 0,97 <NNFI < 1,00 0,95 <NNFI1<0,97
CFI 0,97 <CFI < 1,00 0,95 <CFI1<0,97
GFI 0,95 <GFI<1,00 0,90 < GFI1<0,95
AGFI 0,90 <AGFI < 1,00 0,85 <AGFI1< 0,90
AIC AIC<doymus ve bagimsiz model AIC degeri
CAIC CAIC<doymus ve bagimsiz model CAIC degeri
ECVI ECVI<doymus ve bagimsiz model ECVI degeri
GFI(Goodness of Fit Index), AGFI(Adjusted Goodness of Fit Index) NNFI (Non-normed Fit
Index), CFI(Comparative Fit Index), RMSEA(Root Mean Square Error of Approximation),TLI
(Tucker-Lewis Index), SRMR (Standardized Root Mean Square Residual), NNFI (Non-Normed
Fit Index)

Kaynak: Schermelleh, Engel ve Moosbrugger, 2003, s. 177.
Buna gore Sekil 8’ deki bulgular degerlendirildiginde, her boyut icin elde edilen uyum

indeksleri tatmin edicidir. Dolayistyla 6l¢cekteki maddelerin ilgili boyutlar1 iyi derecede temsil
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ettigini sOylemek miimkiindiir.

Ayirt etme gegerliligini degerlendirmek i¢in biitiin boyutlar arasindaki korelasyonlarin
“17” e esitlenerek “ kisitlandirilan bir modele ™ karsi, boyutlar arasindaki korelasyonlarin
serbest birakildig: “ kisitlandirilmamis model ” test edilmektedir (Bagozzi, Y1 ve Phillips,
1991). Bu test icin, kisitlandirilmis ve kisitlandirilmamis modeller arasindaki y” ve serbestlik
derecesi arasindaki farklar alinarak, Asd i¢in y* dagilim tablosuna gére karar verilir. Bu
baglamda, kisitlandirilmis ve kisitlandirilmamis modeller icin % ve serbestlik dereceleri
Tablo 27’ de verilmektedir.

Tablo 27: Hizmet Kalitesi Boyutlar icin Ayirt Etme Gecerliliginin Degerlendirilmesi

Modeller x? sd
Kisitlandirilmis Model 26359, 566 987
Kisitlandirilmamis model 25998, 217 946
Ay’ 361, 349

Asd 41

Sonuglar degerlendirildiginde, 41 serbestlik derecesinde ve % 5 anlamlilik diizeyinde
kritik deger 19, 675 ve 361, 349 > 19, 675 oldugundan kalite dlgeginde yer alan bes boyutun
her birinin digerinden ayr1 yapilar oldugu ve ayurt etme gegerliliginin saglandig ifade
edilebilir.

4.9 Olgekte Yer Alan Degiskenler Arasindaki Korelasyonlara Ait Bulgular

Hizmet kalitesi 6l¢eginden elde edilen 5 boyut ve bu boyutlara ait toplam 44 maddeye
ait korelasyon matrisi Tablo 28’ deki gibidir.Tablo 28’ deki korelasyon degerleri
incelendiginde tiim maddeler arasindaki korelasyonun anlamli (p < 0. 01) oldugu ve

korelasyon katsayilarinin 0, 38 ile 0, 77 arasinda degistigi goriilmektedir.



Tablo 28: Degiskenler Arasindaki Korelasyonlar
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4. 10 Performans Ol¢iim Modeli i¢in Birinci Dereceden Dogrulayic1 Faktor Analizi ve

Modelin Uyum indeksleri

Hizmet kalitesi 6l¢iim modelinin bes boyutunu temsil eden maddelerin yapisal

gecerligini test etmek amaciyla DFA uygulanmistir. Hizmet kalitesi 6l¢iim modelinin

boyutlariin uyum indeksleri asagidaki sekilde hesaplanmaistir.

Tablo 29: Hizmet Kalitesi - Birinci Dereceden DFA Sonuclan
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Uyum Indeksleri

’/sd GFI | AGFI | TLI CFI RMSEA

1146, 151/367=3,123 | 0,888 | 0,868 | 0,943 | 0,949
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Tablo 29’ da gosterilen 29 diktortgen gosterge degiskenlerini, 5 elips seklinde olanlar
gizli degiskenleri temsil etmektedir. Gizli degiskenlerden gostergelere giden tek yonlii oklar,
bu degiskenleri gizli yapilarla iliskilendiren regresyon agirliklar: ya da gosterge agirliklaridir.
Her bir degiskene iliskin hata orani ise degiskene disaridan uzanan tek yonlii oklardir. Bunlar
da yuvarlak icerisinde “’e” ile ifade edilen degiskenlerdir. Bu hatalar, gosterge degiskenindeki
hataya karsilik gelir. Olgiim modeli, gosterge degiskenlerle gizli degiskenler arasmdaki
iligkileri degerlendirmek ve gizli degiskenler arasindaki yapisal korelasyonlar1 belirlemek
amaciyla olusturulmustur. Gizli degiskenler arasindaki yapisal iligkiler ¢ift yonlii ok ile
gosterilir. Aragtirmanin alt amaclarmi test etmek amaci ile Sekil 29’ da yer alan 6l¢iim modeli
gelistirilmis ve arastirma alt amaglari test edilerek model ile very arasindaki uyuma
bakilmistir.

Tablo 29’ da goriildiigii gibi, 6l¢iim modeline ait uyum indeksleri oldukcga tatmin
edicidir. %*/ sd orani 5’ in altinda ¢ikmustir. Bu oranin 2-5 arasi ¢ikmasi kabul edilebilir olarak
degerlendirilmektedir. CFI degeri, 0. 95° e ¢cok yakin oldugu icin modelin eldeki veriye
mitkemmel uyum sagladigini gostermektedir. GFI degeri 0. 888 kabul edilebilir oldugunu
gostermektedir. AGFI degeri 0, 868 ile kabul edilebilir sinirlar igersindedir. Uyum
Olgiitlerinin referans araliklari, RMSEA’ nin 0, 057 degeri ise kabul edilebilir uyumu
gostermektedir. Bu nedenle, model test etme siirecinde uyum eksikliginin kaynagini
arastirmak i¢in modifikasyon indeksleri dikkate alinmistir. Bu indeksler, gosterge ve ortiik
degiskenler arasindaki kovaryansa bakarak, daha ¢ok hata matrislerini temel alan degisiklikler
onerirler.

Tablo 29 incelendiginde, alt boyutlarda yer alan maddelerin, ilgili alt boyutlar1
tatminkar diizeyde agirliklarla temsil ettigi ve ortiikk degiskenler olarak dlgiilen alt boyutlarin
da hizmet kalitesini oldukg¢a yiiksek yapisal katsayilarla acikladigi goriilmektedir. Modelde,

elipsler ortiik degiskenler olan boyutlar1 temsil etmekte ve ortiik degiskenlerden gostergelere
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(maddelere) giden tek uclu oklar ise, bu degiskenleri ortiik yapilarla iliskilendiren regresyon
katsayilar1 ya da gosterge agirliklarini (1) gdstermektedir. Gosterge agirliklar1 Maksimum
Olabilirlik (Maksimum Likelihood - ML) metoduna gore standartlagtirilmis katsay1
tahminleri olarak verilmektedir. Tiim katsayilar % 5 anlamlilik diizeyinde anlamli
bulunmustur.

Her bir boyutu temsil eden maddelere ait regresyon agirliklari ise sirasiyla, fiziksel
goriiniis boyutu i¢in 0, 65 - 0, 82 arasinda; giivenirlik i¢in 0, 75 - 0, 82 arasinda; heveslilik
icin 0, 73 - 0, 84; giivence 1¢in 0, 75 - 0, 83, empati i¢in 0, 74 - 0, 83 arasindadir. Katsayilar,
her bir maddenin ilgili boyut (faktor) ile iligkisini gdsteren korelasyon katsayisini temsil
ettiginden dolay1 yeterince yiiksek kabul edilebilir.

Sonug itibariyle, gerek uyum indeksleri gerekse madde faktor agirliklar: tatmin edici
diizeyde oldugundan boyutlara ait yap1 gegerliginin oldugunu séylemek miimkiindiir.

4. 10. 1 Hizmet Kalitesi Fiziksel Imkanlar Boyutu DFA Sonuglar1 ve Modelin
Uyum Indeksleri

Tablo 30: Hizmet Kalitesi Fiziksel Imkanlar Boyutu DFA Sonuglar

o
-
>
o}
2
=
=
v
=
S
=
Uyum Indeksleri
1*/sd GFI | AGFI | TLI CFI RMSEA
23,263/9=2, 584 0,979 | 0,951 | 0,971 | 0,983 0,076

Tablo 30’ daki degerleri inceledigimizde, 6l¢ciim modeline ait hizmet kalitesinin
fiziksel boyutu i¢in ortaya ¢ikan uyum indeksleri, oldukca tatmin edicidir. y*/sd orani (2,

584), 5’ in altinda ¢ikmistir. Bu oranin 2 - 5 arasi ¢ikmasi kabul edilebilir olarak
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degerlendirilmektedir. Hatta 2’ ye ¢ok yakin olmasi iyiye yakim bir uyum sagladigini gosterir.
CFI degeri (0, 98), 0. 95’ den fazla oldugu icin modelin eldeki veriye miikemmel uyum
sagladigini soyleyebiliriz. GFI (0, 979) ve AGFI degeri 0, 951 degerleri de yine iyi uyumu
gostermektedir. Uyum Olciitlerinin referans araliklari, RMSEA’ nin 0, 076 degeri ise kabul
edilebilir uyumu gostermektedir.

4. 10. 2 Hizmet Kalitesi Giivenilirlik Boyutu DFA Sonuc¢lar1 ve Modelin Uyum
indeksleri

Tablo 31: Hizmet Kalitesi Giivenilirlik Boyutu DFA Sonuclan

=
2
Z
&
>
a
Q
Uyum Indeksleri
1*/sd GFI | AGFI | TLI CFI RMSEA
75,04/27=2,779 0,969 | 0,949 | 0,977 | 0,982 0, 062

Tablo 31° deki giivenilirlik boyutuna ait uyum indekslerine baktigimizda, y*/ sd orani
(2, 779) degeri yine iyi uyuma yakin bir degerdir. CFI degeri (0, 98); 0, 95° den fazla oldugu
icin modelin eldeki veriye miikkemmel uyum sagladig1 goriilmektedir. GFI (0, 969) ve AGFI
degeri 0, 949 degerleri de yine 0, 90 dan biiylik olmas1 nedeniyle 1yi uyumu gostermektedir.
Uyum o6lgiitlerinin referans araliklari, RMSEA’ nin 0, 062 degeri ise kabul edilebilir uyumu

gostermektedir.



4. 10. 3 Hizmet Kalitesi Heveslilik Boyutu DFA Sonuclar ve Modelin Uyum
indeksleri

Tablo 32: Hizmet Kalitesi Heveslilik Boyutu DFA Sonuclarn
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Uyum Indeksleri
1*/sd GFI | AGFI | TLI CFI RMSEA
41,114/14=2,937 0,970 | 0,941 | 0,968 | 0,979 0,080

Tablo 32’ deki heveslilik boyutu uyum indeksi degerlerine baktigimizda, y*/ sd orani
(2, 937) kabul edilebilir uyumu gosterir. CFI degeri (0, 979), 0. 95’ ten fazla oldugu i¢in
modelin eldeki veriye mitkemmel uyum sagladigi goriilmektedir. GFI (0, 97) ve AGFI degeri
0, 941 degerleri de yine 0, 90 dan biiyiik olmas1 nedeniyle iyi uyumu gostermektedir. Uyum
Olgiitlerinin referans araliklari, RMSEA’ nin 0, 08 degeri ise kabul edilebilir uyumu
gostermektedir.

4. 10. 4 Hizmet Kalitesi Giivence Boyutu DFA Sonuclan ve Modelin Uyum
indeksleri

Tablo 33: Hizmet Kalitesi Giivence Boyutu DFA Sonuc¢lan

IV.GUVENCE

Uyum Indeksleri
1*/sd GFI | AGFI | TLI CFI RMSEA
12,497/5=2, 5 0,984 | 0,951 | 0,977 | 0,989 0, 081
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Tablo 33’ deki, giivence boyutu uyum indeksi degerlerine baktigimizda, */sd oran1 (2,
5) iy1 uyuma yakin bir deger oldugunu goriiyoruz. CFI degeri (0, 989), 0. 95°’ten fazla oldugu
icin modelin eldeki veriye miikemmel uyum sagladigi goriilmektedir. GFI (0, 984) ve AGFI
degeri 0, 951 degerleri de yine 0, 90 dan biiyiik olmas1 nedeniyle iyi uyumu gostermektedir.
Uyum 6lgiitlerinin referans araliklari, RMSEA’ nin 0, 08 degeri ise kabul edilebilir uyumu

gostermektedir.

4. 10. 5 Hizmet Kalitesi Empati Boyutu DFA Sonuc¢lar:i ve Modelin Uyum
indeksleri

Tablo 34: Hizmet Kalitesi Empati Boyutu DFA Sonuclan

>
<
=
<
>
Uyum Indeksleri
1*/sd GFI | AGFI | TLI CFI RMSEA
14,205/ 9=1, 578 0,993 | 0,983 | 0,996 | 0,998 0, 030

Son hizmet kalitesi boyutu olan empati uyum indeksi degerlerini inceledigimizde,
*/sd oran1 (1, 578) 2’ nin altinda oldugu icin modele ¢ok iyi uyum saglamistir diyebiliriz.
CFI degeri (0, 998), 1’ e ¢ok yakin bir deger oldugu i¢in modelin eldeki veriye miikemmel
uyum sagladigi goriilmektedir. GFI (0, 993) ve AGFI degeri 0, 983 degerleri de yine 1’e
yakin olmasi nedeniyle iyi uyumu gostermektedir. Uyum Olgiitlerinin referans araliklari,

RMSEA’nin 0, 03 <0. 05 olmas1 nedeniyle yine iyi uyumu gostermektedir.
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4. 11 Son Performans Modeli ve Boyutlarina Ait Bulgular

Tablo 35: Son Performans Modeli ve Boyutlarina Ait Veriler

Genel
BILESENLER VE BOYUTLAR ORT SS Cronbach Cronbach
ALPHA  Alfa
1. FiZIKSEL GORUNUM
al Cocugumun okudugu okuluna, ulasim ; kolay ve zahmetsizdir. 414 114
a3  Cocugumun okudugu okulun kiitiiphanesi , yeterli donanima sahiptir. 382 110
s Cocugumun okudugu okul, 6grencilerin sagligi ve gelisimi agisindan uygun bir fiziki ortama
a (rutubetsiz, ferah vb.) sahiptir. 4,05 1,09 0.94
a6 Cocugumun okudugu okulun ¢alisanlar , temiz giyimli ve diizgiin goriniisliidiir. 416 1.03
Cocugumun okudugu okuldaki, egitim-6gretimin saglikli bir sekilde yiiriitiilmesi i¢in, yeterli
a7 o
sayida gorevli vardir. 3,95 1,14
8 Cocugumun okudugu okulda, ders aralarinda, 6grencilerin ihtiyaglarini karsilayabilecegi tuvalet,
a bahge, kantin vb. imkanlar vardir. 4,20 1,01
2. GUVENIRLILIK
9 Cocugumun okudugu okulun yonetici ve 6gretmenleri ,bilgi , ve tecriibe yonleriyle bize giiven
2 Verir. 4,18 1,00
al0 Cocugumun okudugu okulun 6gretmenleri , gocuklarimiza adil ve tarafsiz davranmaktadir. 408 1.09
Cocugumun okudugu okulun yoneticilerinin , 6grenciler ve okul ile ilgili aldig1 kararlara
al2 .o
giivenirim. 4,15 0,94
al3 Cocugumun okudugu okulda, uygulanan , smav ve degerlendirme sistemine giivenimiz tamdir. 498 0.97 0,92
Cocugumun okudugu okulun calisanlari, 6grencilerin problemlerini ¢6zmek igin anlayish ve
al4 . .
giiven vericidir. 4,14 1,04
al5 Cocugumun okudugu okulda, velilerin her zaman okula gidebilecekleri ve gereken goriismeleri
yapabilecekleri bir okul ortamui vardir. 4,22 1,01
al9 Cocugumun okudugu okulda, 6grencilerle ilgili kayitlar , hatasiz bir sekilde tutulur. 404 0.95
3. HEVESLILIK
Cocugumun okudugu okulun ¢aliganlari, ¢ocuklarimizin en iyi sekilde yetismesi konusunda
a20 . :
istekli davranir. 421 1,00
a22 Cocugumun okudugu okulun ¢alisanlari, kendilerini gelistirme konusunda isteklidir. 410 0.98 0,93
a23 Cocugumun okudugu okulda,bizi ilgilendiren okul duyurularini , zamaninda 6grenirim.
4,16 0,97 0.92
a24 Cocugumun okudugu okulda,6grencilerin basarilari , ddiillendirilir. 416 101
Cocugumun okudugu okulda, yonetime ilettigim sorunlar, dikkatle dinlenir ve sorunun ¢6ziimiine
a27 e
gayret gosterilir. 4,00 1,10
29 Cocugumun okudugu okulun 6gretmenleri, ders haricinde de gocuklarimizin yardim isteklerine
a olumlu cevap verir. 4,19 1,05
4. GUVENCE
a31 Cocugumun okudugu okulda, yangin vb. dogal afetlere karsi gerekli giivenlik onlemleri alinir. 413 1.05
Cocugumun okudugu okulun ogrencileri, okul ¢alisanlari ile olan iliskilerinde kendilerini
a32 . .
giivende hissederler. 4,12 1,01
Cocugumun okudugu okulun 6grencilerin; okula kesici aletler veya atesli silahlar sokmamasi igin
a33 .
gereken onlemler alinir. 4,03 1,15
37 Cocugumun okudugu okulun egitimi , gocugumun hayata daha iyi hazirlanmasi konusunda giiven
verir. 4,16 1,02
5. EMPATI
a38 Cocugumun okudugu okulun yoneticileri , tiim velilerine uygun olan saatlerde bilgi sunar. 4.06 1.08
a39 Cocugumun okudugu okulun yoneticileri ve 6gretmenleri, velilere karsi kibar ve saygilidir. 408 1.02
Cocugumun okudugu okulda ,aileler fikirlerini ve elestirilerini rahatga iletebilecegi bir okul
a40 . °
iklimi vardir. 4,11 1,06 0.90
Cocugumun okudugu okulda, veli toplantilari, ihtiyaglara cevap verecek sekilde diizenlenir ?
a4l .
(sadece para toplamak v.s. igin yapilmaz). 4,07 1,13
a42 Cocugumun okudugu okulda, ulusal bayram ve torenlere ¢evrenin katilimim saglanir. 415 102

a44 Cocugumun okudugu okulu, cevremdeki diger insanlara tavsiye ederim. 411 114

>




viii

Her boyutu olusturan degiskenler i¢in genel Cronbach alpha degerinde ilk performans
modeline gore bir artis gdzlenmektedir. Bu nedenle modelin giivenirligi artirdigini
sOyleyebiliriz. Yoneticilerin agirlig1 yiikselen boyut ve degiskenlerin kapsadigi unsurlara daha

cok onem vermeleri miisteri beklentilerinin karsilanmasi i¢in biiyiik 6nem tagimaktadir.

4. 12 Hizmet Kalitesi —Ikinci Dereceden DFA Sonuclar1 ve Modelin Uyum Indeksleri
Bu boliimde 6nceki boliimde hazirlanan bes boyut ve bu boyutlara bagh degiskenler

hepsi bir hizmet performansi ortiik degiskenine baglanmistir. Sonug itibariyle olusan ikinci

dereceden modelde 29 madde, bes boyutla tanimlanmakta ve bu boyutlar da hizmet

performansi ile tanimlanmaktadir. DFA analiz sonuglar1 asagidaki gibidir :



Tablo 36: Hizmet Kalitesi — ikinci Dereceden DFA Sonuclar
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Tablo 35’ deki veriler incelendiginde tiim uyum indekslerinin kabul edilebilir
sinirlarda bulundugu goriilmektedir.

Her bir gozlenen degiskenin kendi ortiik degiskeninin ne kadar iyi bir temsilcisi
oldugunu ortaya koymak icin standardize edilmis ¢éziimleme degerleri incelenmistir.
Standardize edilmis faktor agirliklarindan anlasilacagi gibi boyutlara ait agirhik degerleri
birbirine ¢ok yakindir. Ancak bir siralama yapilmak istenirse heveslilik 0, 99 ile 6ne
¢ctkmaktadir. Bunu gilivenilirlik (0, 97), giivence (0, 96) ve empati (0, 95) boyutlar: takip

etmektedir. En diisiik agirlig1 0, 89 ile fiziksel imkanlar boyutu almaktadir.
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5.BOLUM

SONUC, TARTISMA VE ONERILER

5.1 SONUC VE TARTISMA

Bu arastirmada; ilkdgretim okullarinda, veli goriislerine gére hizmet kalitesinin
Olciilmesi amaglanmistir. Bu amag¢ dogrultusunda, kolayda yontemiyle belirlenen 9 ilkdgretim
okulunda 6grencisi bulunan 664 veliden toplanan veriler irdelenmistir.

Hizmetlerin somut tiriinlerden farkl olmasi, diger bir deyisle, hizmetlerin soyut,
degisken, stoklanamaz ve ayrilmaz olusu, hizmet kalitesi dlgiimlerini giiclestirmektedir. Fakat
bir hizmet isletmesi, her ne olursa olsun miisteri tarafindan nasil degerlendirildigini bilmelidir.
Bu sebeple de hizmet kalitesini 6lgmek zorundadir (Altan, Atan ve Bozdag, 2003, s. 2).
Miisterilere kaliteli bir hizmet sunmak i¢in, onlarin ihtiyac ve beklentilerini dikkate alarak
onlar1 memnun etmeye ¢alismak gerekir. Bunun i¢in de hizmet kalitesini 6l¢ebilmek ya da
degerlendirebilmek, diger bir ifadeyle, miisterilerin beklenti ve algilamalarini tespit etmek
gerekmektedir. Parasuraman ve arkadaglarinin (1985) hizmet kalitesini degerlendirmek adina
kullandiklari, literatiirde kullanilan en yaygimn modellerden biri olan SERVQUAL modeli de
beklenti ve algilamalara dayanmaktadir. Model miisterilerin bir hizmeti algilamalari ile
hizmetten beklentileri arasindaki farka dayanmaktadir. Algilama ve beklenti arasinda fark
algilanan hizmet kalitesini ortaya koymaktadir. Hizmet kalitesi, miisterilerin hizmet satin
almadan 6nceki beklentilerin, hizmeti aldiktan sonra ne kadarmin karsilandiginin inceleyerek
beklenti sonrasi ortaya ¢ikan memnuniyet derecesini 6nemli bir 6l¢iit olarak ele almaktadir.
Tiiketicinin almis oldugu hizmetin kaliteli olmasi, kendisi i¢in hizmete kars1 baglayici bir
unsurdur. Uretim sektoriinde kalite kontrol bdliimleri bulunmasina ragmen, hizmet sektoriinde
kalite kavrami bilimsel, metodolojik, gegerli ve giivenilir dl¢iilmesi bir yana, halen gelismis

iilkeler haric, genelde hak ettikleri dneme kavusamamustir. Insanoglu dogas1 geregi daima
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miikemmelin pesinden kogmaktadir. Daha 1yi bir yasam standardi, rahat ve giivenli bir
calisma ve ev ortami, ¢cocuklari i¢in gilizel bir gelecek hazirlama gibi klasik istekler, bir¢ok
kisinin hayatindaki en 6nemli amacimni1 olusturmaktadir. Son yillarda hayatin her alaninda
gerceklesen inanilmaz gelisme ve degismeler, bireyleri bu hizli de§isime uyum saglamada
zorlamaya baslamaktadir. Yine de insanlar, 6zellikle hayatlarini daha da kolaylastiran
gelismelerden geri kalmamak i¢in, yasamin bir¢ok alaninda siirekli yenilenen bir kalite
standardi1 olusturmaktadirlar. Birgok sektorde oldugu gibi, egitim sektdriinde de bu gelismeler
yasanmis ve okullar bu hizli degisme ve gelismelerden geri kalmamak i¢in kendilerini
bitmeyen bir yarisin igerisinde bulmaktadirlar. Egitim hizmetlerinin temel basamagini
olusturan ilkdgretim kurumlarinda da toplumsal degisimlere paralel olarak bir¢cok gelisme
godzlenmektedir. Ik gretim kurumlarmin zorunlulugunun tartisildig: yillardan, * bu siire¢ daha
kaliteli sekilde nasil gergeklesir? ” sorusunun cevabi iizerine arastirmalar yapilmaktadir. Bu
sorunun cevabi hizmet kalitesinin 6l¢tilmesini zorunlu kilmaktadir.

Bosluk analizine gore, algilanan hizmet beklenen hizmete esit veya beklenen hizmeti
asti81 durumlarda kaliteden sz edilebilir. Algilanan hizmetin beklentilerin altinda olmasi ise
diisiik kaliteye yol acar. Beklenen hizmeti miisterinin kisisel ihtiyaclari, gegmis tecriibesi ve
iletisim yoluyla elde ettigi bilgiler belirler. Buna gore miisteriler aldiklar1 hizmeti
degerlendirecek ve bu degerlendirme sonucunda ne kadar memnun olduklar1 da ortaya
cikacaktir (Arash, 2006). Arastirmada kullanilan SERVQUAL 6l¢eginin alg1 ve beklenti ile
ilgili maddeleri 5° li Likert 6l¢egi tizerinden degerlendirilmistir.

SERVQUAL Skoru = Algilama skoru - Beklenti skoru (Tan ve Kek, 2004, s. 17)
olarak belirlendiginden, SERVQUAL skoru -4 ile +4 arasinda degismektedir. SERVQUAL
skorunun pozitif olmasi, miisteri beklentilerinin karsilandig1 anlamina gelmektedir.
Dolayisiyla; velilerin egitim hizmetlerine iligkin kalite algisinin yiiksek oldugu yorumu

yapilabilmektedir. SERVQUAL skorunun negatif olmasi1 durumunda ise veli beklentilerinin
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karsilanmadig1 ve dolayisiyla da velilerin egitim hizmetlerine iligskin kalite algisinin diistik
oldugu sdylenebilmektedir. SERVQUAL skoru sifir ise algilanan hizmet kalitesinin tatminkar
oldugu yani beklentilerin karsilandig1 sonucu ortaya ¢ikacaktir. Diger taraftan SERVQUAL
skoru - 4’ e yaklasirsa 6grenci beklentileri hi¢ karsilanmamaktadir ya da + 4’ e yaklagmasi
durumunda ise veli beklentilerinin yliksek diizeyde karsilandigi anlamina gelmektedir
(Devebakan, 2005, s. 46 - 47). Arastirmada her bir degisken ve faktor arasinda negatif ve
anlamli bir farklilik ortaya ¢ikmustir. Bu negatif farklilik cevaplayicilari egitim hizmetine
iligkin algilamalarmin beklentilere gére daha diisiik bir degere sahip oldugunu gostermektedir.
Ozellikle bu farkin fiziki varliklara ait degiskenlerde daha ¢ok dne ¢iktig1 dikkat cekmektedir.
Arastirmada veriler, Parasuraman v.d. (1988; 1991; 1993) tarafindan gelistirilen
SERVQUAL Hizmet Kalitesi Olgegi temel alinarak, SERVQUAL modelinin temelini
olusturan kalite problemlerinin sebep oldugu 5. Bosluk (GAP), yani miisterinin hizmet
beklentisi ile algilamas1 arasindaki fark modeli kullanilmistir. Bu fark, hizmet kalitesi olarak
tanimlanmistir (Carman, 1990). Fakat bu 6l¢egin velilerin beklenti ve memnuniyetlerini
belirlemede yeterli olmadig: diisiiniilerek, 44 sorudan olusan ve egitim kurumlarina uygun
yeni bir dlgek gelistirilmistir. Olgegin uygunlugu Yapisal Esitlik Modeli ile test edilmistir ve
29 sorudan olusan 5 boyutlu; (1) fiziksel goriiniim, (i) glivenilirlik, (ii1) yanit verebilirlik, (iv)
gilivence ve (v) empati olmak tlizere bes faktorden olusan nihai 6l¢iim modeline ulagilmistur.
Egitim olgusunun tasidig1 hayati 6nemden hareketle, egitim hizmetlerinde mevcut
kalite diizeyinin tespitinin ve bu diizeyin ylikseltilmesine katkida bulunmanin amaglandig1 bu
calismada, Eskisehir ilindeki ilkogretim okullarinda verilen egitim hizmetinin kalite diizeyi
arastirilmig sosyo-ekonomik durumlarma gore belirlenmis ilkogretim okullarinin SERVQUAL
skorlarini tespit ederek, bu okullar1 kalite skorlar1 bakimindan birbirleri ile karsilastirmak ve
hizmete iliskin problemlerle kargilagmis olanlarla, hi¢ problem yasamayanlari, problemlerin

daha ¢ok hangi boyutlarda oldugu SERVQUAL kalite skorlar1 bakimindan karsilastirilmaktir
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ve elde edilen bilgilerle yapilan analizler sonucunda asagida siralanan sonuglara ulasilmstir.
Boyutlar diizeyinde mevcut beklentilere dayali servqual skorlar1 servqual skorlar1 okullar
bazinda karsilastirildiginda, sosyo ekonomik durumu orta olan Mehmet Gedik 1. O. O’ nun
diger okullara gore hizmet kalitesinin daha yiiksek (- 0, 20) algilandig1 ortaya ¢ikmaktadir.
Bunu sirastyla, - 0, 35” le Havacilar I. O . O. ; - 0, 36 ile Melahat Uniigiir i. 0. O ;- 0,39’ la
24 Kasim I. O. O. ;- 0, 40’ la Adalet i. O. O. ;- 0,41’ le Cengiz Topel I. O. O. ; -0, 43’ le
Milli Zafer I. O. O ; - 0, 44 ile Kurtulus I. O. O. ve son olarak da 0, 49’ la Vali Miinir Raif
Giiney 1. O. O’ u takip etmektedir. Genel olarak bakildiginda skorlarin hepsi de sifira yakin
degerlerdir. Skorun sifira yakin oldugu 6l¢iide hizmet algisinin beklentilere o kadar yakin
oldugu yorumu yapilmaktadir. Sosyo - ekonomik durumu diisiik olan 24 Kasim ilkdgretim
okulunun sosyo - ekonomik durumu 1yi olan okullarin 6niine ge¢mesinde, fiziksel goriniimii
ve giivenirlilik boyutlar1 fark skorlarmnin (Fiziksel X = - 0, 47, giivenirlik X = - 0, 32) diger
nokullara oranla daha diisiik olmasindan kaynaklandig1 goriilmektedir. Bunun da nedeni
olarak, ozellikle diger okullarda eksik goriilen bilgisayar, fen laboratuarinin ve kiitiiphanenin
bulunmasindan dolay1 oldugunu sdyleyebiliriz. Yine ayn1 sekilde Havacilar 11k gretim okulu
sosyo - ekonomik durumunun diisiik olmasia ragmen hizmet kalitesi siralamasinda 6nlerde
yer almaktadir. Hizmet kalitesinin yiiksek ¢ikmasinda, empati boyutunun fark ortalamasimnin
(X =-0, 27), diger okullara oranla daha yiiksek ¢ikmasima bagl oldugu gériilmektedir.
Buradan da anlasildig iizere, okul ¢calisanlarinin velilere saygili davranmasi, okulun ¢evre
kirliligine duyarl olmasi, toplantilarin ihtiyaglara uygun bir sekilde yapilmasi gibi 6zellikler
bakimindan, okulun veliler tarafindan beklentilerinin karsilanmis oldugu sonucuna
varabiliriz. Adalet I. O. O. ‘ nun sosyo- ekonomik durumu iyi olan bir okul olmasina ragmen,
hizmet kalitesinin sonlarda yer almasinda, veli beklenti ortalamalarimin miikkemmele yakin
olmasini sdyleyebiliriz. Ozellikle fiziksel goriiniim ve giivence boyutlarindaki fark

ortalamalar1 (X =- 0. 47, X = - 0. 48) hizmet kalitesinin diisiik ¢cikmasinda énemli bir etkiye
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sahiptir. Bunun nedeni olarak, okul binasinin eski olmas1 velilerin beklentilerinin fiziksel
imkanlar agisindan beklentilerini karsilayamamaktadir. Glivence konusundaki problemin
kaynagma inersek, okulda giivenlik olmasi sebebiyle yabanci kisilerin okula girmesi gibi bir
durum s6z konusu degildir. Bu boyutun diisiik ¢cikmasinin sebebi, velilerin okulda alinan
egitimin ¢gocugun hayata hazirlanmasi1 konusunda bir giiven eksikligi yasadigi sdylenilebilir.

Ulkemizdeki okullarm egitim ve 6gretim agisindan giivenli mekanlar haline
getirilmesi, tehlikelerden, siddetten uzak tutulmasi cok 6nemlidir. Aksi durum, sadece dgrenci
ve dgretmenleri degil, egitim siirecini, okulun yakin uzak ¢evresini ve biitiin toplumu olumsuz
etkiler. Ogrencilerin okullarda karsilasabilecekleri her tiirlii giivenlik risklerine kars: giivenli
bir ¢evre i¢cinde yasatilmasi gerekir. Bu gorev; okul yonetimleri ve 6gretmenler, aileler,
toplum ve devlet tarafindan paylasilmalidir (Memduhoglu ve Tastan, 2007). Okullarda etkili
ogrenmenin gerceklestirilebilmesi, hizmet kalitesinin ylikseltilmesi i¢in, okulun 6grenci ve
ogretmenler ve diger calisanlar agisindan giivenli bir yer olmasi gerekir. Giivence boyutu,
sadece okulun gilivenli olmas1 demek degil, 6grencilerin, ¢alisanlarin ve diger paydaslar olan
veli ve ziyaret¢ilerin okul ortaminda kensilerini giivende hissetmeleri, kendilerini fiziksel,
psikolojik ve sosyal bakimdan 6zgiir hissetmeleri anlamina da gelir.

Boyutlar diizeyinde standart beklentilere (beklentilerin hepsi 5 alinarak) dayali
servqual skorlar1 karsilastirildiginda ise Milli Zafer 1. O. O ¢ u ve Mehmet Gedik 1. O. O’ nun
diger okullara gére hizmet kalitelerinin daha yiiksek (- 0, 76) algilandig1 ortaya ¢ikmaktadur.
Bunu sirastyla - 0, 81° le Melahat Uniigiir I. 0. O, - 0, 82 *le Adalet I. O. O. ;- 0, 89 ile
Cengiz Topel 1. O. O; - 0, 87’ la Havacilar I. O. O ;- 0. 91° le, 24 Kasim 1. 0. O. ;- 0,40’ la
Adalet I. O. O. ; - 0, 41’ le Cengiz Topel I. O. O. ; - 0, 94 ile Vali Miinir Raif Giiney 1. O. O.
’u ; sonuncu olarak da, - 1, 03’ le Kurtulus I. O. O’ u takip etmektedir. Genel olarak
bakildiginda; mevcut degerlerdeki skorlarla kiyasladigimizda standart beklentilere ait

skorlarin sifirdan uzaklastigini gériiyoruz. Skorun sifirdan uzaklasmasi, beklentilerin
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karsilanamadigini gostemektedir. Ayrica mevcut beklentilere bakilarak skorlar siralandiginda
sosyo - ekonomik diizeyi iyi olan okullarin hizmet kaliteleri diisiik, standart beklentilere
bakilarak skorlar siralandiginda ise sosyo- ekonomik diizeyi iyi olan okullarin diger okullara
nazaran hizmet kaliteleri daha yiiksek ¢ikmigtir. Buradan da sosyo-ekonomik durumu iyi olan
okullarida (Adalet, Milli Zafer, Melahat Uniigiir), velilerinin beklentilerinin daha yiiksek
oldugnu, sosyo-ekonomik diizeyi diistik olan okullarda (Kurtulus, Havacilar, 24 Kasim) ise
beklentilerini daha diisiik tuttugu sonucuna varabiliriz. Burada dikkatimizi ¢eken, sosyo-
ekonomik durumu orta olan Vali Miinir Raif Giiney I. O. O’ nun beklentiler esit kabul
edilmesine ragmen sonlarda yer almasinin sebebi olarak, 6zellikle fiziksel goriiniim ve
gilivence boyutundan kaynaklandigi, 6nerme olarak ise, okulun laboratuarlarinin
bulunmamasi, okul giivenliginin olmamasi eksiklikleri kaliteyi 6nemli dl¢iide diistirmiistiir.
Orta diizeye sahip bir diger okul olan Mehmet Gedik I. O. O’ nun ise, biitiin boyutlarda veliyi
memnun edici bir kaliteye sahip oldugu sonucu ¢ikartilabilir. Bunun da sebebi, okulun fiziki
sartlarinin iyi olmasi, 68retmenlere ve diger ¢alisanlara giiven en 6nemlisi de 68rencilerin
akademik basarilarmin yiiksek olmasi soylenebilir.

Okullar bazinda baktigimizda, genel olarak sosyo - ekonomik diizeyi yiiksek olan
okullarin 6zellikle giivenilirlik biyutunda beklentilerinin karsilanma diizeyleri diger okullara
nazaran belirgin bir sekilde daha yiiksektir. Fiziksel goriinlim boyutuna iliskin beklentilerin
karsilanma diizeyleri ise sosyo - ekonomik durumu yiiksek olan okullarda daha yiiksektir.
Giivence boyutunda da fiziksel goriiniimde oldugu gibi, sosyo - ekonomik durumu iyi olan
okullarda beklentilerin karsilanma diizeyleri daha yiiksektir. Empati ve heveslilik boyutlarina
baktigimizda, velilerin beklentilerinin karsilanma diizeyleri hemen hemen biitiin okullarda 0’
a yakim, yani memnun edici diizeydedir.

Toplanan verilerin analiz edilmesiyle elde edilen bulgular degerlendirildiginde ilk goze

carpan, sosyo - ekonomik durumu yiiksek olan okullarin algilanan hizmet kalitesi diizeyinin,
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diisiik sosyo - ekonomik diizeyi olan okullardan diisiik olmasidir. Y6netim anlayislar1 arasinda
pek fark bulunmayan bu okullardaki miisterilerin yaptig1 degerlendirmelerinin sosyo -
ekonomik diizeyi yiiksek olanlarda diisiik olanlara oranla mevcut durumda miisteri
beklentilerinin daha ytiksek tutuldugu bu yiizden de kalitenin daha diisiik ¢iktig1 sonucuna
ulasilmistir. Beklentiler sabit tutuldugunda ise durum farklilasmaktadir. Sosyo - ekonomik
diizeyi diisiik olan okullarda kalite de diislik ¢ikmaktadir. Sosyo - ekonomik diizeyi yiiksek
olan okullarda beklentilerin ¢ok daha fazla oldugu ve bu okullarda kaliteli hizmet sunmak
icin daha fazla gayret sarf edilmesi gerektigi ortaya ¢ikmaktadir. Arastirmanin bu amacma
iligkin bulgular bir biitiin olarak irdelendigi zaman 6zellikle sosyo - ekonomik durumu yiiksek
olan okullarin mali yapilarindan kaynaklanan avantajlarmi, sosyo - ekonomik durumu diisiik
olan okullara oranla daha iyi kullandiklar1 goriilmektedir.

Arastirma sonucunda, veli beklentileri ile algilar1 arasinda ortaya ¢ikan farkin (bosluk)
nedenlerini literatiirde gegen “ Bosluk (GAP) Analizi ” ne gore degerlendirirsek, genel
Servqual degerlendirmesinde beklentiler ile algilamalar arasindaki bosluk gerek her ifade,
gerek her boyut gerekse de tiim ifadeler birlikte degerlendirildiginde negatif ¢ikmaktadir.
Yani, algilamalarm beklentileri asmasi s6z konusu olamamaktadir. Bu nedenle de, bu
isletmelerde hicbir boyut ya da ifade bakimindan miikemmel bir hizmet kalitesi oldugu
sOylenemez. Bununla beraber ortaya ¢ikan bosluklar da ¢ok fazla degildir. Yani miikemmel bir
hizmet kalitesi olmamakla birlikte tatmin edici diizeye yakin seviyede bir hizmet kalitesinden
s0z edilebilir. Bu sonuglara gore, ilkdgretim okullarmin en 6nemli hedeflerinden biri *“ hizmet
kalitesini ylikseltmek ” olmalidir.

Hizmet kalitesi, sunulan hizmetin “ tiiketici beklentilerine uygunluk diizeyi ”,
“kullanim ag¢isindan uygunluk ” veya * istekleri tatmin etme diizeyi ” olarak tanimlarsak,
ilkdgretim okullar1 i¢in velilerin verilen hizmetlerden tatmin diizeylerini bilmek,

egitim hizmetlerinin kalitesini siirekli gelistirmek ve iyilestirmek i¢cin 6nemli bir veri
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kaynag1 olacaktir. Hizmet kalitesini bes boyutta (fiziksel goriiniim, giivenirlik, heveslilik,
gilivence, empati) inceledigimiz bu ¢alisma sonucunda ilkdogretim okullarindan hizmet alan
ogrenci velilerinin, sunulan hizmetlerle ilgili beklentilerinin, 6zellikle de sosyo - ekonomik
durumu yiiksek olan velilerin oldukga yliksek, bunun karsiliginda tatmin diizeylerinin ise
olduke¢a diisiik oldugunu gormekteyiz. Bu yiizden de, aslinda hizmet kalitesinin daha yiiksek
cikmas1 beklenen sosyo - ekonomik diizeyi yiiksek olan okullarda, sosyo - ekonomik durumu
diisiik olan okullardaki beklentinin diisiik tutulmasindan dolay1 algilanan kalitesi daha diisiik
cikmustir.

Ankette yer alan 6nerme maddeleri de incelendiginde, hizmet kalitesinin bu kadar
diisiik 6l¢iimlendigi okullarda sorunun temel nedeninin *’ fiziksel goriiniim  den
kaynaklandig1 goriilmiistiir. Fiziksel goriiniimden algilanan diistikliiglin sebebini incelemek
icin alg1 ortalamalarma baktigimizda (X = = 4, 06), bunun kaynaginin en diisiik ortalama ve
standart sapmaya sahip, 3, 4 ve 7. dnermelerden kaynaklandig1 s6ylenebilir. Veliler, 3.
onermede, > Cocugumun okudugu okulun kiitiiphanesi, yeterli donanima sahiptir ” (X = 3, 82;
SS=1, 10), 4. dnermede, > Cocugumun bulundugu okulda bulunan fen,bilgisayar vb.
laboratuarlar yeterli donanima sahiptir > (X = 3, 86, SS = 1, 14) ve son olarak 7. dnermede *’
Cocugumun okudugu okuldaki, egitim- 6gretimin saglikli bir sekilde yiiriitiilmesi i¢in, yeterli
sayida gorevli vardir (X = 3, 95, SS = 1, 14). Bu sonuca gore,velilerin okullarda laboratuar
ve kiitliphane imkanlarmin kisith olmasi ve okuldaki egitimin saglikli yiiriitiilmesi i¢in yeterli
sayida gorevli bulunmamasindan dolay1 sikayet¢i olduklari sonucunu ¢ikartabiliriz.
Goriildigi gibi, boyutlar bazinda ayri ayri yapilan analizlerde; miisterilerin 6zellikle fiziksel
ozelliklere verdigi algilanan kalite degeri diisiik ¢ikmustir. Bu yiizden de okullarm fiziksel
goriiniise ve fiziksel donanima 6nem vermesi gerekmektedir.

Giivenirlik boyutuna baktigimizda ise en diisiik ortalamanin, 18. 6nerme olan *’

Cocugumun okudugu okul kantininde ve yemekhanasinde satilan malzemeler temiz ve
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saghklidir ”(X = 3. 79; SS = 1. 15) maddesidir. Bu nedenle, velilerin okul kantininde veya
yemekhanesinde satilan malzemelerin temiz ve saglikli oldugundan siiphe duyduklari sonucu
cikartilabilir.

Heveslilik boyutunu inceledigimizde, algi ortalamalar1 genel olarak yiiksek olup,
sadece 26. Onerme olan > Cocugumun okudugu okulda, 6grencilerin yeteneklerini
gelistirecek sosyal etkinlikler diizenlenir”(X = 3. 96; SS= 1. 14). Bu nedenle, okullarda,
ogrencilerin yeteneklerini gelistirecek sosyal etkinliklerin diizenlenmesine daha ¢ok 6zen
gosterilmelidir. Holloway (2002), okulda diizenlenen sosyal etkinliklerin, egitsel agidan
bircok 6nemli sonucu oldugunu belirtmektedir. Ornegin; sosyal etkinliklere katilmak,
ogrencinin okula ve derse karsi ilgisini arttirmakta, akran etkilesimini ve isbirligini
giiclendirmekte ve okulu birakma oranlarimi azaltmaktadir. Bu baglamda sosyal etkinlikler
araciligiyla okula kars1 olumlu tutum gelistiren 68rencinin, okulun hizmet kalitesini daha ¢ok
artrracagi soylenebilir.

Giivenirlik boyutunda ise; alg1 ortalamasini diisiiren 30. Onerme olan, ** gocugumun
okudugu okulda, yabanci kisilere kars1 giivenlik dnlemleri alinir > maddesidir (X = 3, 94).
Bunun da nedeni ¢ogu okulda kapilarda giivenlik bulunmamasi, isteyen herkesin okullara
rahatca girebilmesidir.

Empati boyutunda algiy1 diistiren belirgin bir onermeye rastlanmamaistir. Genel olarak
veliler okullarini, ¢cevredeki diger insanlara tavsiye edebileceklerini soylemislerdir.

Genel bir degerlendirme yapildiginda;
e Sosyo - ekonomik durumu yiiksek olan okullarda egitim géren 6grencilerin velileri bu
okullarda verilen egitim hizmetini, okul binalarinin fiziksel kosullar1 agisindan kaliteli

bulmaktadirlar.(Fiziksel goriiniim siralamalar1 sirastyla; X =0, 42, X = 0, 42; X = 0,

35)
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Veliler verilen egitim hizmetinin kalitesinin, 6grencilere saglanan egitim arag ve
geregleri yoniinden “ diisiik diizeyde ” oldugu gériisiindedirler (X = 3, 82).

Veliler verilen egitim hizmetinin, okullarda diizenlenen faaliyet ve etkinlik diizeyleri
acisindan “ diisiik diizeyde > kaliteli oldugunu diisiinmektedirler (X = 3, 96).

Analiz sonuglari, arastirmaya katilan velilerin beklentilerinin karsilanma diizeylerinin,
egitim diizeylerine gore anlamli bir sekilde farklilastigini gostermektedir. Arastirma
sonucunda, beklentilerin karsilanma diizeyinin en yiiksek oldugu veli grubu,
ilkdgretim mezunlarini (X = 366, 87), bunu dnlisans (X = 333,09, ortadgretim (X = 323,
79), yiiksek lisans (X = 329, 11) ve lisans (X = 283, 24) mezunlarinin takip ettigi
goriilmektedir. Buradan da anliyoruz ki, egitim diizeyi arttikca, velilerin beklentileri
artmakta bu durum fark skorunun diisiik olmasina sebep olmaktadir.

Analiz sonuglarinda, arastirmaya katilan velilerin beklentilerinin karsilanma
diizeylerinin, gelir diizeyleri arasinda herhangi bir iliski olmadig1 sonucuna varilmistir.
Fakat gruplarin sira ortalamalar1 dikkate alindiginda, beklentilerin karsilanma
diizeyinin en yiiksek oldugu grup, asgari iicret ve altinda gelir diizeyine sahip
olanlardir (X = 358, 03). Beklenti diizeyinin karsilanmasinin en diisiik oldugu grup ise
5000 ve yukaris1 gelir diizeyine sahip olan grupta goriilmiistiir (X = 303,33). Buradan
da anhiyoruz ki, gelir seviyesi arttikca velilerin beklentileri artmakta, bu da yine fark
skorunu diistirmektedir.

Hizmet kalitesi algis1 ile memnuniyet arasinda pozitif yonlii bir iligki saptanmaistir.
(Okumus ve Duygun, 2008; Schvaneveldt, Enkawa ve Miyakawa, 1991). Bu nedenle
velilerin hizmet kalitesi algilamalarmin iyilestirmesinin egitim hizmetlerinden
duyduklart memnuniyet diizeylerinde olumlu katki saglayacaktir. Bunun i¢ginde
oncelikle ilkdgretim okullarinin fiziki gériinlimiiniin ve giivenirliginin arttirilmasi

gerekmektedir.
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Okullarin giivenlik hizmetlerinin yetersizligi arastirmanin en 6nemli bulgusu
niteligindedir (X = 3, 98 ). Bu durum Tiirkiye’ de 6zellikle son yillarda sadece egitim
hizmetlerinde degil, toplumun tamaminda boy gdsteren sosyolojik bir sikintidir. Bu
okullarin egitsel amaclarina ulagsmasini saglamak i¢in okul paydaslarinin fiziksel ve
psikolojik korku yagamadan, dzgiirce 6grenebilecekleri ve 6gretebilecekleri, giivenli
bir okul ortamu yaratilmalidir. Ancak gilivenli bir okul ortami olusturulurken, bu ortami

etkileyen 6gelerin g6z 6niinde bulundurulmasi gerekmektedir.

5.2 ONERILER

Oncelikle hizmet kalitesi ve dl¢iimiinii sadece Servqual yontemi cergevesinde

diisiinmek ve degerlendirip yorumlamanin hizla gelisen ve degisen bir diinyada kesinlikle

yetersiz oldugu hi¢gbir zaman unutulmamalidir. Hizmetlerde kalitenin standartlastirilmasinin

miimkiin olup olmayacagi, miisteri memnuniyeti lizerine etkisi de arastirmama konusu olarak

ele almabilir. ileride yapilacak arastirmalar i¢in arastirma kapsami genisletilerek farkli

arastirmalarla elde edilecek etkinlik boyutlarinin benzerlik ve farkliliklarmnin test edilmesi

saglanabilir.

5.2. 1 Kurum Acisindan Oneriler

Hizmet sunan kurumlarm sunduklar1 bu hizmetler hakkinda genel ve subjektif olarak
hizmet tiiriine ve nasil sunulacagina iliskin baz1 modeller tiretebilirler. Bu model, bir
yandan hizmet tanimi1 ve gelistirilmesine 6te yandan hizmet kalitesi ve performansimin
degerlendirilmesine hizmet edebilir.

Paydaglara farkli zamanlarda ve farkli personel tarafindan sunulan hizmet kaliteleri
arasinda mutlaka farkliliklar ortaya ¢ikacaktir. Kurumun amaci, bu farkliliklari en aza
indirgeyerek kalitesini belirli bir seviyede tutmak ya da paydaslarin kurum ve
sunulacak hizmetten beklentilerini 6lglimleyerek bu beklentileri karsilama hatta

beklentilerin 6tesine gececek sekilde karsilama yoluna gitmek olmalidir. Bunun
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telafisi i¢in sirasiyla fiziksel 6zellikler, giivenilirlik, heveslilik, giiven ve empati
boyutlarinnda agiklar1 kapatmaya doniik calismalar yapilabilir.

Kurum, personelini nicel ve nitel yonden tekrar gézden gecirerek, siirekli egitime
dayali gelistirme programlari ile Servqual skorlari iyilestirebilir. Ayrica hizmet kalitesi
Olciimii belirli periyotlarla tekrarlanirsa isletmenin hizmet kalitesindeki gelisimi
gozlenebilir.

Okulda giivenligin saglanmasini, olumsuz olarak etkileyebilecek fiziksel, psikolojik ve
sosyal biitiin kurumsal etkenler g6z 6niinde bulundurulmali ve bu etkenlerin olumsuz
etkilerini azaltmaya ve dnlemeye yonelik onlemler alinabilir.

Kurumun faaliyet alan1 i¢erisinde bulunan, okul saghigi ve glivenligi acisindan tehdit
olusturabilecek riskleri yonetmek tlizere gerekli yapiy1 planlama, yapmin
sorumluluklari, eylemleri, prosediirleri, siirecleri belirleme, kurumu, gézden gegirme,
tyilestirme ve siireklilik saglanabilir.

Okul binalarnin fiziksel yapilarina iliskin mevcut durumdaki okul binalarmi
yenilestirme c¢aligmalarina ya da yeni okul binalar1 yapimina agirlik verilebilir.
Arastirma sonuglari; okullarda, egitim sunulan binalarin fiziksel kosullar1 ve 6zellikle
egitim arag¢ ve geregleri yoniinden bir takim eksiklikleri oldugunu gostermektedir. Bu
nedenle okul yoneticilerinin hizla bu eksikliklerini gidermeleri ve bir an 6nce
bilgisayarli egitime gegmeleri, laboratuar ve kiitiiphane imkanlarinin artirmalar1
gerekebilir.

Kurumlarin en azindan yilda bir kez okullarin fiziki kosullar1, hakkinda anket
uygulayarak, elde ettikleri bilgilere gore bir durum degerlendirilmesi yapmalari
gereklidir. Bu aragtirmalar sonucunda okullarin gerekli diizenlemeleri yapmalari,

egitim kalitesinin artirilmasinda yararl olabilir.
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Kalite degerlendirme siirecinde ilkogretim okullarmin kendilerini yenilemeleri,
elestirmeleri, verdikleri egitimin kaliteli ve verimli olmasini etkileyeceginden, veli
goriislerine gore hangi konularda beklentilerin karsilanmadigi iizerinde 6nemle
durulmalidir.

Arastirmada kurumlarin, 6grencileri sosyal ve sanatsal etkinliklere tesvik etmede
yetersiz olduklar1 tespit edilmistir. Dolayisiyla okul yoneticilerinin sosyal ve sanatsal
etkinlikler diizenleyerek 6grencilerin bu faaliyetlere katilmalarini saglamalar1 hizmet
kalitesinin artirilmasi i¢in zorunludur.

[k gretim kurumlarinda kaliteyi gelistirecek, siirekli gelismeyi hedefleyecek, biitiin
etkinliklerin giiniin sartlarmna uygun olarak gerceklesmesini saglayacak anlayis,
kalitenin iyilestirilmesinde ve gelistirilmesinde velilerin beklentileri ve ihtiyaglari
dogrultusunda hareket edip, mevcut sartlar1 en 1yi sekilde degerlendirerek siirekli
gelismeyi saglayacak, modern yonetim anlayigina sahip yoneticiler “ kalite ” nin
kuruma yerlestirilmesinde énemli rol oynamaktadir. Iletisime agik, dinamik bir
yonetim sistemi hizmet kalitesinin iyilestirilmesine dnemli katkilar saglayacaktir.
Yetki ve sorumlulugu ellerinde bulunduran yoneticilerin kalite iyilestirme ¢abalarina
bakis1 ve verecekleri destek onemlidir.

Egitim hizmetlerinde Servqual yontemi kullanilarak yapilan kalite 6l¢imii neticesinde
paydaslarin kalite algisinin yiiksek olarak goriildiigii konular yerine, kalitesini daha
diisiik seviyede algiladiklar1 konulara kaynaklarini yonlendirerek gereksiz yatirimlari

engellemesi miimkiin olacaktir.

. 2. 2 Arastirmaciya Oneriler

Bu arastirma, verilerin derinlemesine incelenebilmesi i¢in nitel arastirma yontemi
kullanilarak uygulanabilir.

Bu ¢aligmada elde edilen sonuglarin daha fazla genellenebilmesini saglamak
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acisindan, gelistirilen hizmet kalitesi 6l¢egi sadece ilkogretim okullarinda degil,
ortadgretim ve diger yiiksekogretim kurumlarinda, sadece miisteriler tizerinde degil
yonetici ve diger personeller gibi farkli 6rneklem gruplari i¢in de benzer ¢aligmalar
yapilabilir.

e Egitimde kalite ile ilgili olarak arastirmacilar, belirli donemlerde toplanip, bazi
standartlar ortaya koyabilmelidir. Bunun i¢in yaptigimiz arastirma bu standartlarin
gelistirilmesinde yol gosterici olarak kabul edilebilir. Bu sayede belirli bir kaliteyi
yakalamak, ileride okullar1 cok daha islevsel hale getirecek ve gelismelere daha kolay
uyum saglayabilen dinamik bir yapiya doniistiirecektir.

Diger sektorlerle kiyaslandiginda dnemli bir biiylime potansiyeline sahip egitim
sektoriinde, bu alanda yetigmis nitelikli insan kaynagma olan talep de siirekli olarak
artacaktir. Bu yiizden de ilkdgretimde 6grenim goren 6grenciler her alaninda hizmet kalitesini
arttiracak donanimlarla yetistirilmelidir. Arzin talepten ¢ok oldugu rekabet ortamlarinda
faaliyetlerini siirdiirmek isteyen igletmelerin, miisterilerine kaliteli hizmetler sunduklar1
miiddetce varliklarin1 devam ettirecekleri ve ancak bu sekilde rekabetin baskisina karsi

koyacaklar1 ortadadir.
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EK A: VELI TOPLAMA ARACI

Degerli Veli,

Eskisehir Osmangazi Universitesi Egitim Bilimleri Enstitiisii Egitim Yonetimi Teftis Planlama ve
Ekonomisi programinda yiiksek lisans tezi hazirlamaktayim ve Eskisehir Milli Egitim Miidiirligii'ne bagl bazi
okullar iizerinde hizmet kalitesi 6l¢limii iizerine akademik bir ¢calisma yiiriitmekteyim.

Calismamizin amaci , Oncelikle mevcut sartlar altinda okullarimizin durumunu siz velilerimizin ve
ogrencilerimizin goziiyle degerlendirmek ve daha iyi hizmet sunulmasi konusunda tespitlerde bulunmaktir. Bu
veriler 151¢mnda egitim sistemimizin bir pargasi olan okullarimizin daha iyi hizmet sunmalar1 hususunda ¢6ziim
ve Oneriler gelistirmektir.

Calismamiza katkilarmizdan dolay: tesekkiir eder, saygilar sunarim.

Ebru GULCEMAL
Fen Bilgisi Ogretmeni
L DEMOGRAFIK BiLGILER
1. Cinsiyetiniz : ( ) Kadin ( ) Erkek
2. Yasmniz @ ................
3. Egitim durumunuz : lkdgretim ( ) Ortadgretim ( )On Lisans ( ) Lisans ( ) Lisansiistii( )

4. Kag yildir bu okuldan dgrenciniz i¢in egitim hizmeti aliyorsunuz? ......

5. Mesleginiz? ( ) Esnaf () Memur( ) Isci () Serbest meslek ( ) Diger

6. Ailenizin aylik ortalama net geliri?: ............. TL/ay

7. ... ..¢ocugumuz bulunmakta. Bunlardan ...... ‘i ilk ve orta 6gretimde, ..... “{ iniversitede
okumaktadir.

8. Cocugunuz kaginct smifta okuyor? ....................

9. Okula giden ¢ocugunuzun cinsiyeti? () Kiz () erkek

10. Okula hangi siklikla gidersiniz? ( ) Hi¢ () Ogretmen ¢agirdiginda ( ) Haftada bir () 15 Giinde bir ()
Ayda bir () Senede bir

11. Cocugunuzun son dénem itibariyle not ortalamasi kagtir ? ..........

12. Eskisehir Ilindeki ayni tiir okullar igersinde siralama yapsaniz okulunuzun sirasi ne olur? ...



EK A DEVAMI

xli

: :
2 s
£ z

3 Bu bélimdeki maddelerini ilkdgretim okullarindaki hizmetlere iliskin beklentilerinizi g £ . 3

2 goz dniine alarak cevaplayiniz... 2l g 5l g g
1|12|3)|4]|5

1. ilkégretim okullarinda ulagim, kolay ve zahmetsiz olmalidir.

2. ilkégretim okullarinda, derslerin islenisinde gorsel ve isitsel materyallerden(bilgisayar, projeksiyon, gibi) yararlaniimalidir.

3. ilkégretim okullarinin kiitiiphanesi, yeterli donanima sahip olmalidir.

4. ilkégretim okullarinda bulunan fen , bilgisayar vb. laboratuarlar yeterli donanima sahip olmalidir.

5. ilkégretim okullari, dgrencilerin saghgi ve gelisimi agisindan uygun bir fiziki ortama (rutubetsiz, ferah vb.) sahip olmalidir.

6. ilkégretim okullarindaki galisanlar, temiz giyimli ve diizgiin goriinislii olmaldir.

7. ilkégretim okullarinda egitim-6gretimin saglikl bir sekilde yiritiilmesiigin, yeterli sayida gorevli olmalidir.

8. ilkogretim okullarinda, ders aralarinda , 6grencilerin ihtiyaglarini karsilayabilecegi tuvalet, bahge, kantin vb. imkanlar olmalidir.

9. ilkégretim okullarindaki yoneticiler ve 6gretmenler ,bilgi , ve tecriibe yonleriyle bize giiven vermelidir.

10. | ilkogretim okullarindaki 6gretmenler, cocuklarimiza adil ve tarafsiz davranmalidir.

11. | ilkégretim okullarindaki diger personellere , (Memur, hizmetli vb.) giivenmeliyim.

12. | ilkogretim okullarindaki yoneticilerin , 6grenciler ve okul ile ilgili aldigi kararlara giivenmeliyim.

13. | ilkogretim okullarinda uygulanan, sinav ve degerlendirme sistemine giivenimiz tam olmalidir.

14. | ilkogretim okullarindaki calisanlar, 6grencilerin problemlerini ¢ézmek igin anlayisli olmali ve giiven vermelidir.

15. | ilkégretim okullari ,velilerin her zaman okula gidebilecekleri ve gereken gériismeleri yapabilecekleri bir okul ortami olmalidir.

16. | ilkogretim okullarindaki okul aile birligi faaliyetleri, saglikli ve giiven verici bir sekilde yiiriitiilmelidir.

17. | ilkégretim okullarindaki yéneticiler , diizenli okul toplantilari yaparak gelismelerden bizleri haberdar etmelidir.

18. | ilkogretim okullarinin (varsa) kantininde ve yemekhanesinde satilan malzemeler temiz ve saglikli olmalidir.

19. | ilkogretim okullarindaki, 6grencilerle ilgili kayitlar , hatasiz bir sekilde tutulmaldir.

20. | ilkdgretim okullari, gocuklarimizin en iyi sekilde yetismesi konusunda istekli davranmalidir.

21. | ilkogretim okullarindaki 6grenci isleri ile ilgili belgeler , (nakil, karne, mezuniyet belgesi vb.) zamaninda diizenlenmelidir.

22. | ilkogretim okullarindaki calisanlar , kendilerini gelistirme konusunda istekli olmalidir.

23. | ilkdgretim okullarindaki,bizi ilgilendiren okul duyurularini, zamaninda égrenmeliyim.

24. | ilkogretim okullarindaki ,6grencilerin okuldaki basarilari, 6diillendirilmelidir.

25. | ilkdgretim okullarindaki personel , gevrede olumlu bir imaja sahip olmak igin galismalidir.

26. | ilkogretim okullari, 6grencilerin yeteneklerini gelistirecek sosyal etkinlikler diizenlenmelidir.

27. | ilkdgretim okullarindaki ydnetime ilettigim sorunlar, dikkatle dinlenmeli ve sorunun ¢éziimiine gayret gésterilmelidir.

28. | ilkogretim okullarindaki 6gretmenler, derslerini vaktinde ve itina ile yiritmelidirler.

29. | ilkégretim okullarindaki 6gretmenler , ders haricinde de gocuklarimizin yardim isteklerine olumlu cevap vermelidir.

30. | ilkogretim okullarinda, yabanci kisilere karsi giivenlik 6nlemleri alinmalidir.

31. | ilkdgretim okullarinda, yangin vb. dogal afetlere karsi gerekli giivenlik nlemleri alinmalidir.

32. | ilkogretim okullarindaki 6grenciler , okul ¢alisanlari ile olan iliskilerinde kendilerini giivende hissetmelidirler.

33. | ilkdgretim okullarindaki 8grencilerin ; okula kesici aletler veya atesli silahlar sokmamasi igin gereken énlemler alinmalidir.

34. | ilkégretim okullarinda, cocugumun , devamsizlik bilgilerine rahatlikla ulasabilmeliyim.

35. | ilkdgretim okullarinda, cocugumun notlarini, rahatlikla takip edebilmeliyim.

36. | ilkogretim okullarindaki 6gretmenler , 6grencilerin 6grenmesini ve basarilarini desteklemelidir.

37. | ilkogretim okullarindaki egitim , cocugumun hayata daha iyi hazirlanmasi konusunda giiven vermelidir.

38. ilkégretim okullarindaki yéneticiler , tiim velilerine uygun olan saatlerde bilgi sunmalidir

39. | ilkdgretim okullarindaki ydneticiler ve gretmenler , velilere karsi kibar ve saygili olmalidir.

40. | ilkégretim okullarinda ailelerin fikirlerini , elestirilerini ve dnerilerini rahatca iletebilecegi bir okul iklimi olmalidir.

41. | ilkégretim okullarinda, veli toplantilari, ihtiyaglara cevap verecek sekilde diizenlenmelidir (sadece para toplamak igin

yapiimamalidir).

42. | ilkégretim okullarinda, ulusal bayram ve torenlere cevrenin katilimini saglamalidir.

43. | ilkégretim okullari, cevre kirliliginin (gurilts, temizlik v.b) 6nlenmesi konusunda duyarli olmalidir.

44, | ilkégretim Okulunu, cevremdeki diger insanlara tavsiye edebilmeliyim.
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1. Cocugumun okudugu okuluna, ulasim ; kolay ve zahmetsizdir.

2. Cocugumun okudugu okulda, derslerin islenigsinde gérsel ve isitsel materyallerden(bilgisayar, projeksiyon, gibi) yararlanilir.

3. Cocugumun okudugu okulun kittiphanesi, yeterli donanima sahiptir.

4, Cocugumun okudugu okulda bulunan fen, bilgisayar vb. laboratuarlar yeterli donanima sahiptir.

5. Cocugumun okudugu okul, 6grencilerin sagligi ve gelisimi agisindan uygun bir fiziki ortama (rutubetsiz, ferah vb.) sahiptir.

6. Cocugumun okudugu okulun galisanlari , temiz giyimli ve diizgiin géruntsludur.

7. Cocugumun okudugu okuldaki, egitim-6gretimin saglkli bir sekilde yiritilmesi igin, yeterli sayida gérevli vardir.

8. Cocugumun okudugu okulda, ders aralarinda, 6grencilerin ihtiyaglarnini karsilayabilecegi tuvalet, bahge, kantin vb. imkanlar vardir.

9. Cocugumun okudugu okulun ydnetici ve 6gretmenleri ,bilgi, ve tecriibe yonleriyle bize gliven verir.

10. | Cocugumun okudugu okulun 6gretmenleri, cocuklarimiza adil ve tarafsiz davranmaktadir.

11. Cocugumun okudugu okulun diger personellerine , (Memur, hizmetli vb.) glivenirim.

12. | Gocugumun okudugu okulun yéneticilerinin , 6grenciler ve okul ile ilgili aldigi kararlara giivenirim.

13. Cocugumun okudugu okulda, uygulanan, sinav ve degerlendirme sistemine glivenimiz tamdir.

14. | Cocugumun okudugu okulun galisanlari, 6grencilerin problemlerini ¢6zmek igin anlayigl ve giiven vericidir.

15. Cocugumun okudugu okulda, velilerin her zaman okula gidebilecekleri ve gereken goriismeleri yapabilecekleri bir okul ortami vardir.

16. | Cocugumun okudugu okuldaki okul aile birligi faaliyetleri, saglikli ve gliven verici bir sekilde yuratulir.

17. Cocugumun okudugu okulun yoneticileri , duzenli okul toplantilari yaparak gelismelerden bizleri haberdar eder.

18. | Cocugumun okudugu okulun kantininde ve (varsa) yemekhanesinde satilan malzemeler temiz ve saglikhdir.

19. Cocugumun okudugu okulda, 6grencilerle ilgili kayitlar, hatasiz bir sekilde tutulur.

20. | Cocugumun okudugu okulun galisanlari, gocuklarimizin en iyi sekilde yetismesi konusunda istekli davranir.

21. Cocugumun okudugu okulda dgrenci isleriile ilgili belgeler , (nakil, karne, mezuniyet belgesi vb.) zamaninda diizenlenir.

22. | Cocugumun okudugu okulun galisanlari, kendilerini gelistirme konusunda isteklidir.

23. Cocugumun okudugu okulda,bizi ilgilendiren okul duyurularini, zamaninda 6grenirim.

24. | Cocugumun okudugu okulda,6grencilerin basarilari, 6dullendirilir.

25. Cocugumun okudugu okulun galisanlari, gevrede olumlu bir imaja sahip olmak igin ¢ahsir.

26. | Cocugumun okudugu okulda, 6grencilerin yeteneklerini gelistirecek sosyal etkinlikler diizenlenir.

27. Cocugumun okudugu okulda, yonetime ilettigim sorunlar, dikkatle dinlenir ve sorunun ¢éziimuine gayret gosterilir.

28. | Cocugumun okudugu okulun égretmenleri, derslerini vaktinde ve itina ile yuritur.

29. Cocugumun okudugu okulun 6gretmenleri, ders haricinde de ¢ocuklarimizin yardim isteklerine olumlu cevap verir.

30. | Cocugumun okudugu okulda, yabanci kisilere karsi gtivenlik 6nlemleri alinir.

31. Cocugumun okudugu okulda, yangin vb. dogal afetlere karsi gerekli gtivenlik dnlemleri alinir.

32. | Cocugumun okudugu okulun &grencileri, okul galisanlariile olan iligkilerinde kendilerini gtivende hissederler.

33. Cocugumun okudugu okulun 6grencilerin; okula kesici aletler veya atesli silahlar sokmamasi igin gereken énlemler alinir.

34. | Cocugumun okudugu okulda, gocugumun, devamsizlik bilgilerine rahatlikla ulagirm.

35. Cocugumun okudugu okulda, gocugumun notlarini, rahatlikla takip ederim.

36. | Cocugumun okudugu okulun égretmenleri, 6grencilerin 6grenmesini ve basarilarini destekler.

37. Cocugumun okudugu okulun egitimi, gocugumun hayata daha iyi hazirlanmasi konusunda giiven verir.

38. | Cocugumun okudugu okulun yoéneticileri , tim velilerine uygun olan saatlerde bilgi sunar.

39. Cocugumun okudugu okulun yoneticileri ve 6gretmenleri, velilere kargi kibar ve saygilidir.

40. | Gocugumun okudugu okulda ,aileler fikirlerini ve elestirilerini rahatgca iletebilecegi bir okul iklimi vardir.

41. Cocugumun okudugu okulda, veli toplantilar, ihtiyaglara cevap verecek sekilde diizenlenir (sadece para toplamak v.s. igin yapilmaz).

42. | Gocugumun okudugu okulda, ulusal bayram ve térenlere gevrenin katilimini saglanir.

43, Cocugumun okudugu okul, gevre kirliliginin (gtrulty, temizlik v.b) 6nlenmesi konusunda duyarlidir.

44. | Gocugumun okudugu okulu, evremdeki diger insanlara tavsiye ederim.
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