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OZEL EGITIM KURUMLARINDA HIZMET KALITESININ ARTTIRILMASINA
YONELIK YONETIM FAALIYETLERI
“Acikégretim ve KPSS Kurslan Uzerine Bir Uygulama”’
OZET

Gilintimiizde hizmet sektorii hizla gelisme gostermekte, bununla birlikte hizmetlerde
kalite kavrami da Onem kazanmaktadir. Hizmet sektorleri arasindan on plana c¢ikan
sektorlerden biri de egitim sektoriidiir. Kiiresellesme ile birlikte tiim diinyada ve iilkemizde
kaliteli egitim {izerinde durulmasi gereken 6nemli konulardan biri haline gelmistir. Kaliteli bir
egitim icin de egitim hizmetlerinin odak noktasi olan 6grencilerin egitim hizmetlerinden
beklentilerini ve algilarini ¢ok iyi bir sekilde anlamak ve sunulacak egitim hizmetlerini bu
bilgiler dogrultusunda sekillendirmek gerekmektedir. Tiim bunlarin ardindan hizmeti satin
alan miisterinin izlenmesi 6nem tasimaktadir. Hizmetin en iyi sekilde sunumu ayni zamanda
miisteriler i¢in hizmet kalitesinin bir gostergesidir. Buna gore isletme yOnetimine ve tiim
personele, miisteri memnuniyeti saglayarak, kalitenin arttirilmasi1 yoniinde biiyiik bir gorev
diismektedir.

Her sektorde oldugu gibi egitim sektoriinde de hizla artan bir rekabet s6z konusudur.
Zamanla hiz kazanan teknolojik gelismeler, bilgiye istenilen yerden ve istenildigi zamanda,
istenilen formatta kolay ulasimin saglanmasi ile birlikte miisteriye firmalar tarafindan ¢ok
fazla secenek sunulmaktadir. Rekabetin siddeti arttikca miisteriler kendilerine sunulan
secenekler karsisinda daha bilingli ve daha se¢ici davranmaktadirlar. Bu durum ayni zamanda
sinavlarda basar1 saglamak ya da basarilarini arttrmak amaciyla 6zel egitim kurumlarina {icret
karsilig1 devam etmekte olan 6grencileri de icerisine almaktadir. Yeni miisteriler kazanmak ve
eski miisterileri elde tutmak amaciyla isletme yonetiminin hizmet sunumunda ¢ok dikkatli ve
titiz calisarak tiim isletme birimlerini bu konuda uyarmasi gerekmektedir. Yonetim
fonksiyonlar1 dikkate alindiginda miisterilere {iriin ve hizmetlerin etkin bir sekilde iiretimi,
etkili pazarlama faaliyetleri ile miisteriye tanitimi, pazarlanmasi, uygun finans olanaklarmin
saglanmasi, Orgiitiin yonetimi ve personelin organize edilmesi, tiim siireglerde stirekli olarak
kalitenin kontrol edilmesi gerekmektedir.

Bu calismada gerekli olan literatlir calismasinin ardindan Acgikdgretim ve KPSS
kurslar1 iizerinde hizmet kalitesi ve miisteri memnuniyeti incelenmis, sonucunda hizmet
kalitesinin arttirilmasi konusunda yonetime diisen gorevler belirlenmistir.

Anahtar Kelimeler: 1) Hizmet, 2) Kalite, 3) Hizmet Kalitesinin Arttirilmasi, 4) Egitim

Hizmetleri, 5) Miisteri Memnuniyeti

v



Administrative Actions Regarding Development of Service Quality on Private
Education Organizations

“An Application Regarding Open Universities and KPSS Courses”

Abstract

Today the service sector is growing rapidly, and quality in service concept is gaining
importance. Education is one of the leading sectors among service sectors. With globalization,
quality education has become one of the important subjects which our country, as well as the
rest of the world, has to focus on. For quality education, expectations of students, who are the
focus of education services, from education services and their opinions on education services
has to be understood perfectly and education services has to be shaped accordingly. The best
presentation in services is also an indicator of service quality. So, all personnel and the
management has the responsibility to ensure customer satisfaction and increase quality.

As in all sectors, there is a growing competition on education sector. Technological
advances that have sped up, the ability to reach information anywhere anytime and in
demanded formats have enabled companies to provide various options to their customers.
With the competition getting more intense, customers have become more aware and selective.
This also includes students that attend to private education facilities with a fee in order to
increase their success in exams or ensure it. In order to gain new customers and keep the old
ones, organizations have to be careful in service providing and inform their units accordingly.
Focusing on management functions, effective production of goods and services, effective
marketing actions and introduction to customers, providing accesible financial plans,
management of the facility and organizing personnel, and continous quality control on all
processes is needed.

After the required literature research, we investigated service quality and customer
satisfaction on Open University and KPSS courses, and defined areas for increasing the

quality control that managements has to look into.

Key Words: 1)Service, 2)Quality, 3)Increasiing Service Quality, 4)Education Services,

5)Customer Satisfaction
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BIRINCI BOLUM
HIZMET VE EGITIM HIZMETLERI
1.1 HIZMET KAVRAMI

Insanlar gereksinme ve isteklerini yalnizca elle tutulup gdzle goriiliir somut
iiriinler ile karsilamazlar. Insan gereksinme ve isteklerini karsilayan, somut olmayan bu
iirlinlere hizmet ad1 verilir. Soyut 6zelligi nedeniyle hizmet kavrami, somut mallardan
farkli 6zellikler gostermesi nedeniyle hizmet i¢in yapilan tanimlar daha karmasiktir.

Amerikan Pazarlama Birligi (AMA) 1960 yilinda hizmeti satisa sunulan ya da
driinlerin satisiyla baglantili olan faaliyetler, yararlar ya da doyumlar olarak
tanimlamistir (Erkut, 1995: 10).

Hizmet tliretimi de mal {iretimi gibi insan gereksinme ve isteklerine yoneliktir.
Cesitli etkinlikler, yararlar ya da saglanan doygunluklar hizmet olarak nitelenen iiriinleri
ortaya koyar. Ornegin, otelin sagladig1 konaklama hizmeti, otobiisiin sagladig1 ulasim
hizmeti, danismanlik hizmeti, egitim hizmeti somut olmayan {iriinlere yani hizmetlere
ornek gosterilebilir.

Hizmet pazarlamasi Philip Kotler tarafindan, bir kisi ya da kurulus tarafindan
pazarlandiginda fayda ve tatmin saglayan, tamamiyla gayri maddi olan ve hizmeti satin
alanlarin herhangi bir fiziki unsura sahip olmalar1 sonucunu dogurmayan faaliyetler
olarak tanimlanmaktadir (Kotler, 1982: 477).

Mucuk’a (1998:323) gore; hizmetler tiiketicilerin sahiplikle iliskisi olmaksizin
satin aldiklar1 faydalardir.

Fiziksel bir iirlinii satin alan onun sahibi olmakta yani miilkiyetini lizerine
almaktadir. Ancak hizmetler g6z 6niinde bulunduruldugunda saticidan aliciya sahiplik
hakki gegcmemektedir. Hizmetler fiziksel iriinlerde oldugu gibi daha sonra kullanilmak
iizere stoklanamamakta, tasinamamakta, elle dokunulamamaktadir.

Gronroos’a (1990: 27) gore ise hizmet kavrami; dokunulmaz bir yapisi olan,
miisteri, ¢calisan ve fiziksel kaynaklar ile sistemler arasindaki etkilesim aninda olusarak
miisteri problemlerine ¢6ziim sunan, faaliyetler dizisidir.

Christian Groses’e (1990: 26) gore hizmet tanimina bakildiginda ise degerli
fayda ve tatmin saglayan, tiiketicinin yapamayacagi ve kendi kendine yapmay1 tercih

etmeyecegi faaliyetlerdir.



Hizmetler; maddi olmayan ve ihtiyaclar1 karsilayan tiim faaliyetler olarak da
tanimlanmaktadir
Hizmet kavramina iliskin tanimlarin tamaminda hizmetlerle ilgili belli noktalar
iizerinde durulmustur. Genel olarak tanimlarda hizmetlerin 6zelliklerine deginilmistir.
Yapilan tiim hizmet tanimlar1 iki temel nokta iizerinde yogunlagsmaktadir (Kotler, 2005:
50).
Bunlardan birincisi hizmet kavrammin genis kapsamli olmasi nedeniyle, taniminin
da karmasik olmasidir. Hizmet kavrammin kapsamli ve tam dogru bir tanimi

bulunmamaktadir. Her is, bir hizmet isidir.

1.2 HIZMET SEKTORUNUN YAPISI VE GELIiSiMi

Hizmet sektorii; cok kapsamli olmakla beraber gazetecilik ve bakkalliktan, otomobil
tacirligi ve borsa kadar birbirinden farkli etkinlikleri biinyesinde bulundurmaktadir.
Hizmet sektorii i¢in en tatmin edici smiflandirma ise ya talep tipine ya da lreticilere
gore gruplandirma olusturmaktadir
(Thema Larousse Tematik Ansiklopedi, Larousse 1993: 312).

Hizmet sektorii, giin gectikge artan rekabet, teknolojinin gelisimi ve miisteri

ozelliklerindeki degisime paralel olarak hizla gelisen bir sektor halini almistir.
Hizmet sektoriiniin giderek artan bir 6nem kazanmasi ve bugiin gelismis iilkelerde bir
“Hizmet ekonomisi” kavramindan s6z edilmesi, 6zellikle 1970’lerden itibaren yasanan
gelismelerin yarattig1 bir sonugtur. Adam Smith’den beri siire gelen klasik yaklagim
cercevesinde, 1970’lerde yeni bir sanayi devriminin olugsmasi beklenirken bu olgu
gerceklesmemis, aksine ekonominin temelinde hizmet sistemine dogru egilimler bas
gostermeye baglamistir. Gerek sanayi devriminin olusum siirecinde, gerekse sonraki
donemlerde klasik yaklagimin diistiigii yanilgi, bu donemde ileri siiriilen tiim teorilerin
temelde, imalat sanayisinin kesin {stiinliigii ve 6nceligi ilkesine dayandirilmasidir. Bu
yaklagima gore hizmet faaliyetleri yalizca tarim ve sanayisi lriinlerinin tiiketiciye
sunulmasinda kullanilan ve gercekte ekonominin gelisimine temel bir katkisi

bulunmayan faaliyetlerdir (Karaucak,1989: 7).



1.3 HIZMETLERIN OZELLIKLERI

Hizmetleri fiziksel mallardan ayiran bir takim 6zellikler vardir. Bu 6zellikler
(Gronroos, 1996: 47):

- Dokunulmaz olma,

- Heterojen olma,

- Uretim ve tiiketimin es zamanl1 olmast,

- Dayaniksiz olma,

- Sahipsiz olma, olarak siralanabilir.
1.3.1 Dokunulmaz Olma

Hizmeti fiziksel mallardan ayiran en temel fark hizmetlerin soyut olmasi yani
elle, tutulamamasidir. Bagka bir deyisle, hizmetler dokunulmazdir. Tiiketicilerin hizmeti
satin almadan Once tutmalari, hissetmeleri, duymalar1 ya da koklamalar1 imkansizdir.
Tuketici, fiziksel bir mal1 satin almadan 6nce ona dokunur, koklar, sesini dinler, tadina
bakar ve boylece ihtiyacglarma uygun olup olmadigini anlayabilir. Ancak, hizmetler i¢in
tim bunlar gecerli olmamakta, duyularin satin alma karar1 vermekteki 6nemi ortadan
kalkmaktadir.

Hizmetlerin soyut olmasi bir baska deyisle goriilememesi, dokunulamamasi,
tadilamamasi, koklanamamasi miisterinin sunulan hizmetleri anlamasini ve bir bagka
hizmetle karsilastirmasini zorlastiran bir olaydir (Rowley, 1995: 27).

Hizmetleri mallara benzetmek oldukca yanlis bir diisiincedir (Shostack, 1977: 80).
Hizmetleri degistirmek miimkiin degildir. Ciinkii hizmetler sabittirler.

Soyutluk 6zelliginden dolayr hizmetlerin pazarlanmast mallara goére daha
basarisiz olabilmektedir. Bunun birinci nedeni hizmetlerin mevsime, aya, hatta giinden
gline  farklihk  gOstermesi ve talepteki bu  dalgalanmalar ile hizmetin
stoklanamamas1 sebebiyle arz-talep dengesinin kurulamamasidir (Palmer, 1994: 96).
Ikinci sebep ise hizmetleri patentleme ve fiyatlama siirecinin zor ve karisik
olmasidir. Bu dezavantajlar1 ortadan kaldirmak i¢in marka adi yaratilmali, hizmetin

elle tutulur olmasini saglama calismalarina gidilmelidir (Thomas, 1994: 166).
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Sekil 1: Cesitli tirtinlerin dokunabilirlilik — dokunulmazlik 6zelligine gore siralanisi
(Kaynake¢a: G.Lynn Shostack, “How to Design a Service”, European Journal of

Marketing, Vol,16 No.1, 1982, p. 52).

1.3.2. Heterojen Olma

Her hangi bir hizmet sektoriiniin hatta tek bir hizmet saticisinin hizmet ¢iktisini
standartlastirmas1 olanaksizdir. Hizmetin her bir birimi ayni1 hizmetin diger
birimlerinden farklidir. Hizmetin kalite ve igerigi onu iiretene, satin alana hatta satin
alman zamana gore farkliliklar gosterebilir. Bu durum hizmeti satin almadan once,
kalitesi hakkinda bir tahminde bulunmay1 giiglestirir. Hizmetler kisiler tarafindan
yiiriitiildiigii i¢in nitelikleri biiylik 6l¢tide degisebilmektedir.

Ayni isim altinda sunulan hizmet bir hizmet saglayicidan digerine, bir
miisteriden digerine ya da bir andan baska bir ana degisebilir. Hizmetin temel iiretim
sekli insan davranisiyla gerceklesir. Bu nedenle ayni kisinin tretip sundugu
hizmetler bile farklilik gosterebilir. Bu o kisinin moral durumu, is yiiki,
miisterisinin kigisel Ozellikleri gibi ¢esitli faktorlerden kaynaklanmaktadir (Mucuk,
1998: 325).

Calisanlarin isini sevmesi, neseli bir giiniinde olmas1 gibi ¢ok ¢esitli etkenler
hizmetlerin standartligini degistirebilir. Ornegin, bir bankada gorevlilerden biri hizls,

saygili ve sevecen bir sekilde miisteriye hizmet verirken, ayni hizmeti baska bir gorevli



miisteriyi sogutacak sekilde kaba, somurtkan ve ilgisiz bir sekilde verebilir. Burada ayni
isim altinda sunulan hizmet, bir hizmet saglayicidan digerine degismektedir.

Ayni kisinin sundugu hizmetler de kisinin o giinkii morali, mutlu ya da sikintil
bir glinlinde olmasmdan dolay1 degisiklik gosterebilir.

Hizmetin verildigi miisteri, hizmeti veren kisiyle igbirligi yapiyorsa, ona bu
konuda yardimci oluyorsa, bu durumda hizmetin niteligi yiikselebilmektedir. Ornegin,
bir hasta, doktorun 6nerilerine uygun davranirsa, doktorun sundugu hizmetten daha iyi
yararlanabilecektir. Buna gore, saglik hizmetinin niteligi doktor ile hasta arasindaki
isbirligi diizeyine gore degisecektir.

Hizmeti sunan isletmenin is hacmi, kapasitesinin iizerine ¢iktig1 durumlarda
hizmetin niteliginde diisme ortaya ¢ikabilir. Ornegin, kapasitesinin {izerinde ¢alisan bir
lokanta tiim hizmetleri yeterli diizeyde, gerektigi gibi yerine getiremeyebilir.

Sonug¢ olarak hizmetlerin bu 0zelligi hizmetler arasinda biliyiik degisim ve
dalgalanmalarin mevcut olmasma neden olmakta, hizmetlerde standart olusturma ve
kalite kontrol faaliyetleri alaninda biiyiik zorluklar1 beraberinde getirmektedir (Zeithaml

ve digerleri, 1985: 33).

1.3.3 Uretim ve Tiiketimin Es Zamanh Olmasi

Hizmetlerin iiretim ve tiiketimin es zamanli olmasi, yani ayrilmazlik 6zelligi
dolayisiyla hizmetin gerceklesmesi sirasinda hem {ireticinin hem de tiiketicinin ayni
yerde ve ayni zamanda bulunmalar1 gerekir. Fiziksel mallarin pazarlanmasi sirasinda
ireticilerin iirlinii satin alacak miisterilerle dogrudan iliskiye girmesine gerek yoktur.
Ancak bu durum hizmetler igin gegerli degildir. Ornegin, bir doktorun hastasma saglik
hizmeti verebilmesi, hastasini muayene edebilmesi i¢cin hem hizmeti veren doktorun
hem de hizmeti alacak olan hastanin ayni yerde olmalar1 gerekir. Doktorun veya
hastanin orada bulunmamasi durumunda hizmet ger¢ceklesmeyecektir.

Hizmetler hizmeti iireten kaynaklardan ayrilamazlar, dolayisiyla hizmet sunucu
hizmet iireticisinden bagimsiz olarak goriilemez. Yani genelde hizmet {ireticisi ile
pazarlayan ayni kisi olmaktadir. Bu da hizmet sektoriinde aracisiz dagitim imkanini
ortaya ¢ikarmaktadir (Tenekecioglu ve Tokol, 2003: 134 ).

Fiziksel mallar 06nce Tiretilmekte, sonra satilmakta, daha sonra da

tikketilmektedirler. Ancak, hizmetler g6z Oniinde bulunduruldugunda hizmetin



iiretilmesi ve tiiketilmesi aym1 anda gergeklesmektedir. Ornegin, sagmi kestirmek
isteyen kisi berbere gittiginde bu hizmeti alabilmesi i¢cin berberle ayni anda orada
bulunmas1 gerekir. Ancak somut mallar i¢in bu durum daha farkhidir. Uretim ve
tiketimin es zamanli olma Ozelligi cogu zaman lretim faaliyetlerinin hacmini de
sinirlamaktadir. Ornegin, bir berberin her giin hizmet verebilecegi miisteri sayis1 ya da
doktorun muayene edebilecegi hasta sayis1 smirhdir.

Sonu¢ olarak ayrilmazlik 06zelligi daha kisith faaliyet ve iretici varligini
gerektirmektedir. Bu dezavantajlar1 asmanin yolu ise daha hizli calisma ve daha genis

gruplarla ¢calismay1 saglayabilmektir ( Palmer, 1994: 108 ).

1.3.4. Dayaniksiz Olma

Hizmetler dayaniksiz olmalarindan dolayr saklanip stoklanamazlar, stoklanip
daha sonra kullanilamazlar. Ayni1 sekilde hizmetler daha sonra gerceklestirilecek bir
satis i¢in saklanamazlar. Hizmetler sunulduklar1 sirada kullanilmazlarsa baska bir
zaman kullanima sunulamayip bosa harcanirlar. Ornegin, bir sinemadaki ya da bir
seyahat turundaki bos koltuklar, bir oteldeki bos odalar kaybedilmis kapasitedir.
Hizmetler performans olarak nitelendirilebilirler yani saklanamaz veya depolanamazlar
(Ferman, 1998: 27).

Baz1i hizmetlerde talebin diizensiz olmasi hizmetin dayaniksizligini
arttrmaktadir. Hizmete yoOnelik talep mevsimlere, aya hatta giliniin saatlerine gore
degisiklikler gosterebilir. Hafta i¢i sinemalara olan talebin diisiik olmasi, hafta sonu ise
talebin artmas1 drnek verilebilir.

Hizmetlerin bu 6zelligi arz-talep dengesini saglamada sorun yaratir. Bunu agmak
icin isletmeler arz ve talebi dengelemeye c¢alismaktadirlar. Talebin az oldugu
donemlerde fiyat indirimi, yogun oldugu dénemlerde gegici-ek personel ¢alistirma, bazi
basit isleri tiiketicinin yapmasi1 saglama gibi stratejiler bu amaca yoneliktir

(Doyle, 1998: 144).

1.3.5. Sahipsiz Olma
Fiziksel bir iirlinii satin alan onun sahibi olmakta yani miilkiyetini iizerine
almaktadir. Ancak hizmetler g6z 6niinde bulunduruldugunda saticidan aliciya sahiplik

hakki gegmez. Hizmet sektoriinde, birey ancak bir kolayliktan yararlanir. Ornegin, bir



otel miisterisi ancak otel odasindaki olanaklardan yararlanabilmektedir. Bu durumda

hizmetin kullanilmasi ya da kiralanmas1 s6z konusu degildir.

DEGERLENDIRME | .

W HIZMET MAL

OLCUTU

1-ISLEMLER Insan odakl!. Teknik.
Belirsiz, kararsiz. Kararl, kestirilir.
Merkez kac Merkezi
Musteri sirecin pargasi. Musteri sirecten ayr.
Yanit suresi kisa. Yanit suresi uzun.
. Once tiretim sonra

2-CIKTILAR Uretim tlketim es zamanlu. i

tiketim.

Stoklanamaz. Stoklanabilir.
Tasinamaz. Tasinabilir.

Toptan dretilemez.

Toptan dretilebilir.

Fabrikasyon imkansiz.

Fabrikasyon olanakli.

Soyut, dayaniksiz.

Fiziksel, dayanikli

Daha az standart.

Standart.

Dedisken ve belirsiz verimiilik.

Kararh verimililik.

Degisken ve belirsiz kapasite.

Belirlenebilir kapasite.

Tablo 1: Hizmet-Mal Karsilastirmasi

Kaynak: Erkut, Haluk, Hizmet YOnetimi, Interbank Yaymlar1 Toplam Kalite
Yonetimi Dizisi, 1995, s:46

1.4. Hizmetlerin Siniflandirilmasi

Hizmetler cesitli akademisyenler tarafindan farkli sekilde siniflandirilmistir.
Hizmetler ilk defa Copeland (1923) tarafindan siniflandirilmistir. Copeland yaptigi
smiflandirmada hizmetlerin mallar gibi kolayda, begenmeli ve 6zelligi olan hizmetler
olarak tlice ayirmistir (Cemalcilar, 1994: 92).
Kolayda Hizmetler: Bu hizmetler, alicilar tarafindan sik olarak satin alinmaktadirlar.
Alicilar bunlar1 satin almak i¢in fazla zaman ve c¢aba harcamazlar, bu hizmetlerin

fiyatlar1 genelde diisiiktiir. Toplu tasima hizmetleri bu gruba 6rnek verilebilir.



Begenmeli Hizmetler: Bu hizmetler sik satin alinmazlar, fiyatlar1 yiiksek olup satin
alimlar1 swasinda diger hizmetlerle fiyat ve nitelik acisindan karsilastirma
yapilmaktadir. Ayni zamanda satin alimlar1 i¢in zaman ve c¢aba gerektirmektedir.
Doktorluk, avukatlik hizmetleri 6rnek verilebilir.

Ozelligi Olan Hizmetler: Bu tiir hizmetleri satin almak isteyen alicilar 6zel bir ¢aba
harcamakta, bu hizmetleri elde edebilmek i¢in zaman ve para harcamaktan
kacinmamaktadirlar. Bu hizmetlerin fiyatlar1 oldukca yiiksektir. Danismanlik hizmetleri
ornek verilebilir.

Chave 1978 yilinda hizmetleri tiiketici ile temasin yogunluguna gore yiiksek
temasli hizmetler ve diigiik temasl hizmetler olarak siniflandirmistir (Ferman, 1988: 25-
26). Yiiksek temaslt hizmetleri; saglik hizmetleri, otel hizmetleri ve lokanta gibi hizmet
cesitleri olustururken, diisiik temasli hizmetlere ise, PTT hizmetleri 6rnek verilebilir.

Lovelock’a gore hizmet siniflandirilmasinda hizmetler dokunulur, dokunulmaz
ve alicinin onu kendine ya da esyalara yonelik algilamasina gore dort degisik bicimde
siniflandirmaktadir. Buna gore;

Tablo 2: Hizmetlerin Yapilarina Gore Siniflandirilmasi

Hizmetin Yapisi Insan Esya
Insan Viicuduna Yoénelik | Mallara Y&nelik
Dokunulabilir Restoran Nakliye
Hizmetler Giizellik Merkezi Ziraat
Berber Makine Tamir ve Bakimi
Insanlarm Zihinlerine Dokunulamayan
Yonelik Faaliyetlere Yonelik
Dokunulamaz Tiyatro Bankacilik
Hizmetler Miize Sigortacilik
Egitim Mubhasebecilik
Bilgi Hizmetleri Avukatlik

Kaynak: Christopher Lovelock, Lauren Wright, Principler of Service Marketing and
Management, Second Edition, Prentice Hall, Upper Saddle River, New Jersy, 2002, 34

Tablo 1.2°de goriildiigi gibi yapisal olarak sahiplik, hizmeti dogrudan elde

edenin kim olduguna gore insan ve esya olarak ikiye ayrilmistir. Ayrica hizmetler yapisi




itibariyle dokunulur ve dokunulamaz hizmetler olarak ikiye ayrilmistir. Birinci grupta
insan viicuduna yonelik hizmetler, ikinci grupta mal veya diger fiziksel nesnelere
yonelik hizmetler, tiglincii grupta insanlarin zihinlerine yonelik hizmetler, son grupta
dokunulamayan faaliyetlere yonelik hizmetler yer almaktadir.
Hizmetleri smiflandirmada degisik yaklasimlar gelistirilmis olup bunlardan biri
su sekildedir (Karahan; 2000: 24):
Insan giiciine dayali olan hizmetler
- Profesyonelligi gerektiren hizmetler (avukatlik, doktorluk vb.)
- Kalifiye isgiiclinii gerektiren hizmetler (as¢ilik, tamircilik, vb.)
- Kalifiye isgiiclinii gerektirmeyen hizmetler (amelelik vb.)
b- Insan giiciine degil, makineye arag gerece dayali hizmetler
- Otomatik ara¢ ve gerece dayali hizmetler (Banka ATM’leri, oto
yikama vb.)
- Kismen isgiiciine kismen makineye bagli hizmetler (Kuru
temizleme vb.)
c- Miisterilerin hazir bulunmasini gerektiren hizmetler (Lokantalar vb.)
d- Miisterilerin hazir bulunmasinin gerekmedigi hizmetler (Otomobil
servisleri vb.)
e- Kisisel ihtiyaclar1 karsilayan hizmetler (Bireysel sigorta vb.)
- Isletme ihtiyacini karsilayan hizmetler (Makinelerin bakimi vb.)
g- Kar amacl ya da kar amagsiz hizmetler (Dernekler vb.)
Hizmetler belirli ayrimlar gozetilerek dort ana grup altinda toplanabilir. Bunlar;
1.4.1. Dagitic1 Hizmetleri
a- Ulastirma ve Depolama Hizmetleri
b

Haberlesme Hizmetleri

C

d

Toptan Ticaret Hizmetleri

Perakende Ticaret Hizmetleri

1.4.2. Uretici Hizmetleri ( Mal iiretenlere hizmet sunan alanlar)

a

Bankacilik, Finansman Hizmetleri
b- Sigorta Hizmetleri
c

d

Gayri Menkul Alim Satim Hizmetleri
Miihendislik, Mimarlik Hizmetleri



e- Muhasebe
f-  Cesitli Ticari Hizmetler
g- Hukuki Hizmetler
1.4.3. Sosyal Hizmetler (Kisilere toplu olarak sunulan hizmetler)
a- Saglik Hizmetleri
b- Hastaneler
c- Egitim Hizmetleri
d- Din Hizmetleri
e- Dernek ve Vakiflar
f- Posta Hizmetleri
g- Hiikiimet Hizmetleri
h- Cesitli Mesleki ve Sosyal Hizmetler
1.4.4. Kisisel Hizmetler ( Kisilere 6zel hizmetler)
a- Ev Hizmetleri
b- Konaklama Hizmetleri
c- Yeme-Igme Hizmetleri
d- Tamir Hizmetleri
e- Yikama ve Kuru Temizleme
f- Berber ve Giizellik Salonlar1
g- Eglence ve Tatil Hizmetleri

Cesitli Kisisel Hizmetler (Karahan; 2000: 25).

Hizmetleri ayrica oncelikler ve dnemlilik acisindan ele almak ve degerlendirmek
izlenecek pazarlama stratejilerinin belirlenmesi bakimmdan da oOnemlidir. Karlilik
acisindan disiiniildiigiinde hizmet isletmeleri verdikleri tiim hizmetlerin miisterilerini
tatmin edecek boyutta olmasina 6zen gostereceklerdir.

Parayla degerlendirilemeyecek kadar onemli hizmetler vardir. Bu tiir hizmetleri
veren isletmeler risk iistlenirler ve pazarlama stratejilerini belirlerken bu riskleri dikkate
almak ve hizmet liretimini buna gore degerlendirmek durumundadirlar. Bu agidan
bakildiginda hizmetleri zorunluluk derecelerine gore de siniflandirmak miimkiindiir:
Birinci Derecede Zorunlu Hizmetler

a- Saglik Hizmetleri
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b- Yeme-i¢gme Hizmetleri
c- Barinma Hizmetleri
ikinci Derecede Zorunlu Hizmetler
a- Korunma (Adalet-Hukuk) Hizmetleri
b- Egitim Hizmetleri
Uciincii Derecede Zorunlu Hizmetler

a

Haberlesme Hizmetleri
b- Ulasim Hizmetleri

C

Sigortacilik Hizmetleri
d- Bankacilik Hizmetleri

e- Turizm Hizmetleri
Dordiincii Derecede Zorunlu Hizmetler

a- Kuaforlik Hizmetleri

b- Giyim-Kusam Hizmetleri
Bakim ve Guzellik Hizmetleri

d- Mithendislik Mimarlik Hizmetleri

C

e- Servis ve Garanti Hizmetleri

1.5. EGITIM HIZMETLERI
1.5.1. Egitim Hizmetleri Tanimi

Egitim, bireyin kendi yasantis1 yoluyla ve kasith olarak istendik degisme
meydana getirme siirecidir (Ertlirk,1993: 12). Egitimin bir bagka tanimi da sdyle
yapilabilir; 6nceden saptanmis amaglara gore insanlari davraniglarinda belli gelismeler
saglamaya yarayan planh etkiler dizelgesidir (Altunkaya,1997: 30). Bagka bir tanim
ise; egitimin yasam boyu siiren bir siire¢ oldugu lizerinde durmaktadir. Dolayisiyla;
her okul Ogrencilerine yasam igin gerekli davraniglar1 kazandirmayir amaglar
(Taymaz,1995: 2). Kisacasi egitim, insanlara etkide bulunan onlar1 basta davraniglari

olmak iizere degistiren bir siire¢ olarak tanimlanabilir.
Egitim bireyde kendi yasantis1 ve kasitli kiiltiirleme yoluyla iistlenilen davranig

degisikligini meydana getirme siireci olarak tanimlanabilir. Burada Kkiiltlirleme;

kiiltiirel degerlerin bireye kazandirilmasi siirecidir (Demirel, 2006: 8). Bu siirecte
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bireylere cesitli bilgi, beceri, tutum ve degerler kazandirilir. Bu 6grenmeler bireyin
davranislarinda gozle goriilebilen degisikliklere neden olur. Bireyde davranis degisikligi
kendi yasantilar1 yoluyla meydana gelir. Yasanti1 ise bireyin c¢evresiyle kurdugu
etkilesim sonucunda bireyde kalan izlerdir.

Egitim ile yasantilar arasinda organik bir bag vardir, bu yasantilar ise
birbirleriyle baglantilidirlar (Unver, 2005: 2).

Insanlar ¢evreleriyle siirekli etkilesim kurmakla birlikte bunlarm hepsi onlarda iz
birakmayabilir. Bu nedenle egitim en genis anlamiyla bireyde kendi yasantilar1 yoluyla
davranis degisikligi meydana getirme siirecidir.

Buna gore egitimin ii¢ temel 6zelliginden s6z edilebilir:

1. Egitim bir siiregtir ve bireyin dogumundan 6 liimiine kadar stirer.
2. Egitim sonucunda bireyde davranis degisikligi meydana gelir.

3. Davranis degisikligi bireyin yasantilar1 sonucunda meydana gelir
(Erden, 2005: 16).

1.5.2. Egitim Hizmetlerinin Simiflandirilmasi

Egitim formal ve informal olarak ikiye ayrilir, formal egitimin de Orgiin ve
yaygin olmak {izere ¢esitleri vardir.
1.5.2.1. Formal Egitim

Okullarda ya da kurumlarda bir plan ve program dahilinde gerceklestirilen
egitime formal egitim denir. Formal egitim amaghdir, Onceden hazirlanmis bir
program c¢ercevesinde planli olarak yapilir, 6gretim yoluyla gergeklestirilir. Bu nedenle
formal egitime “Bigimsel egitim” de denilir. Orgiin ve yaygin egitim olmak iizere iki
gesittir.

Egitim hizmetlerinin siniflandirilmasina gelince, bu konuda bagvurulabilecek
en yetkili kurum Milli Egitim Bakanhigi (MEB)’dir. Resmi, 6zel ve goniillii her
kurulusun egitim ile 1ilgili faaliyetleri, Milli Egitim amaclarina uygunlugu
bakimindan (MEB)’nin denetimine tabidir (Tekisik ve Karabiyik, 1999: 25-26).
MEB, Tiirk Egitim Sistemini Orgiin Egitim ve Yaygm Egitim olmak iizere ikiye
ayirmistir.
1.5.2.1.1. Orgiin Egitim

Orgiin egitim kisilerin yasama atilmadan diger bir deyisle is ve meslek

kollarinda ¢alismaya baslamadan 6nce okul ya da okul niteligi tasiyan yerlerde genel
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ve 0zel bilgiler bakimmdan yetismelerini saglamak amaciyla belli yasalara gore
diizenlenen egitimdir.
Orgiin egitim asagidaki kategorilere ayrilmistir: (Milli Egitim Sayisal Veriler2000: 15)

- Okul 6ncesi egitim

- 1lkdgretim

- Ortadgretim

- Yiiksekogretim

Okul Oncesi egitim, heniiz ilkokul c¢agina gelmemis c¢ocuklarin ilkokula
hazirlanmalarini saglamak ve ileride onlara yon verecek basit ancak temel kavramlar
ve beceriler kazandiracak, zekalarin1 gelistirecek; kisaca bu c¢ag cocuklarmin
bedensel, zihinsel ve duygusal gelisimlerini saglayacak bir egitim siirecini
kapsamaktadir. Okul oOncesi egitim kurumlar;; bagimsiz anaokullarindan veya
ilkdgretim okullarina bagli ana sinifi ya da diger egitim kurumlarmna bagli uygulama
siniflarindan olusmaktadir.

[Ikdgretim ve temel egitim kavramlar1 1960 yilindan beri esanlamli olarak
kullanilmaktadir. T.C. Anayasasimin 42. maddesi geregince ilkdgretim kiz ve erkek
biitiin vatandaslar igin zorunludur (T.C. Anayasas1,1995: 27). Ulkemizde, 18
Agustos 1997 tarih ve 23084 sayili Resmi Gazetede yayimlanan 4306 sayili yasa
geregince, sekiz yillik kesintisiz zorunlu egitim uygulamasma gecilmistir (Sekiz Yillik
Kesintisiz Zorunlu Ik gretim Uygulamasi Ile Ilgili Sorular Ve Cevaplar,1997: 6).

Ortadgretim; sekiz yillik zorunlu ve kesintisiz ilkogretimin ardindan en az {i¢
yillik genel, mesleki ve teknik Ogretim veren kurumlarin timiinii kapsar. Bu
kademedeki Ogretim zorunlu degildir ve sekiz yillik zorunlu kesintisiz ilkogretimi
tamamlayan her 0grenci i¢cin ortadgretimden yararlanmak serbesttir. Ortadgretim,
genel ortadgretim okullari, yabanci dil agirlikli ortaggretim okullari, Anadolu
Liseleri, Fen Liseleri, Aksam Liseleri ve 6zel ortadgretim okullarindan olusur.
Ayrica, ortadgretimin mesleki ve teknik egitim sisteminde etkinliklerini siirdiiren
okullar; erkek teknik 6gretim okullari, teknik 6gretim okullari, Anadolu Teknik
Liseleri, Endiistri Meslek Liseleri, Aksam Liseleri, Ticaret ve Turizm Okullar1 ve
Din Ogretimi Okullaridir (Ozgirgin, Bortiicene, 1998: 6).

Yiksekogretim  kurumlary; ortadgretimden sonra en az iki  yillik

yiiksekogretim veren ve Ogrencileri 6n lisans, lisans ve yiliksek lisans ve doktora
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diizeyinde yetistiren egitim kurumlaridir. Bu kurumlar; {niversiteler, fakiilteler,
enstitiiler, yliksek okullar, konservatuarlar, meslek yiiksek okullari, uygulamali ve
arastirma merkezlerinden olusmaktadir (2002 Y1l Basinda Milli Egitim, 2001: 44).
1.5.2.1.2. Yaygin Egitim

Yaygm egitim Orgiin egitim olanaklarindan hi¢ yararlanmamis durumda
olanlara, gittikleri okullardan erken ayrilanlara ya da Orgiin egitim kurumlarinda
egitim alanlara ve meslek dallarinda daha yeterli duruma gelmek isteyenlere uygulanan
egitimdir.

Yaygin egitim, genel olarak oOrgiin egitim sistemine hi¢ girmemis ve bu
nedenle okul ¢agini gegirmis ya da girmis ancak ayrilmis niifusun egitilmesi hedefine
yonelik olarak gelistirilmis bir sistemdir. Tiirk Milli Egitimine gbre, yaygin egitimin
temel amaci; milli egitimin genel amaclarna ve temel ilkelerine uygun olarak, 6rgiin
egitim sistemine hi¢ girmeyen ya da herhangi bir kademesinde bulunan ya da bir
kademeden ¢ikan yurttaslara 6rgiin egitimin yaninda ya da disinda; okuma — yazma
ogretmek, eksik egitimlerini tamamlama olanagi hazirlamak, bilimsel, teknolojik,
ekonomik, sosyal ve kiiltiirel gelismelere uyumlarimi kolaylastirici egitim olanaklari
saglamak, milli kiiltiir degerlerini koruyucu, gelistirici, tanitict ve benimsetici
nitelikte egitim hizmeti sunmak, bos zamanlarin1 yararli bir bigimde degerlendirme
ve kendisini gelistirici ve yeniden iiretici bir hale getiren aligkanliklar1 kazandirmak,
ekonominin  gelismesi  dogrultusunda isttihdam politikastna uygun meslek
edinmelerini  saglamak ve c¢esitli mesleklerde calisanlara, gelismeleri ve
iretkenliklerini artirmalar1 i¢in gereken bilgi ve becerileri kazandirmaktir (2002 Y1l
Basinda Milli Egitim: 45).

Toplumdaki hizli degisime paralel olarak egitimde asil olanm, okul egitimi
oldugu anlayis1 da degismektedir. Cocuk ve gencler i¢in okul egitiminin degeri
azalmamis, fakat 6grenmenin ve egitimin insanin tiim yasamini i¢ine alan bir siire¢
oldugu ve olmasi gerektigi diisiincesi yayginlasmistir. Bu dogrultuda Milli Egitim
Bakanlig1 (MEB), okul sisteminin amaglarinda, programlarinda, yapilarinda yeniden
diizenlenmeler yapmakta, yasam boyu egitim (YBE) ya da yaygin egitim baglaminda
okul dis1 6grenme ve egitim sistemini gelistirme ve yayginlagtirma, yeniden
yapilandirma c¢alismalarina agirlik kazandirmakta ve egitimin odak noktasini 6rgiin

egitimden yaygim egitime kaydirmaktadir.
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MEB’e bagh 15 yaygmn egitim kurumunda degisik tiir ve nitelikte, her yas

grubundaki insanlara hizmet verilmektedir. Yaygin egitim kurumlar1 asagida

belirtilmistir: (2002 Y1ili1 Baginda Milli Egitim: 45)

Halk egitimi merkezleri,

Crraklik egitimi merkezleri,

Pratik kiz sanat okullari,

Olgunlasma enstitiileri,

Endiistri pratik sanat okullari,

Mesleki egitim merkezleri,

Yetigkinler teknik egitim merkezleri,
Ozel kurslar,

Ozel dershaneler,

Egitim ve uygulama okullar1 (6zel egitim),
Mesleki egitim merkezleri (6zel egitim),
Is egitim merkezleri (6zel egitim),
Bilim ve sanat merkezleri (6zel egitim),
Acik ilkogretim okulu,

Acik 6gretim lisesi.

Oncelikle burada birbirine karistirilmasi miimkiin olan 6zel dershane ve o&zel

kurs ayrimimni yapmak gerekir. 22/07/2005 tarth ve 25883 sayili Resmi Gazetede
yaymlanan Milli Egitim Bakanhgi1 Ozel Dershaneler Yonetmeligine gore; kurumun

amact; 14/6/1973 tarihli ve 1739 sayili Milli Egitim Temel Kanununun genel ve 6zel

amaclariyla temel ilkelerine uygun olarak dgrencileri;

Basarili olmak istedikleri derslerde yetistirmek ve bilgi diizeylerini

yiikseltmek,

\

Bir list okulun giris smavlarma hazirlamak,

Kamu veya 6zel kuruluslarca yapilacak olan sinavlara hazirlamak,

Belli alanlarda ilerlemek amaciyla; arastirma ve inceleme yapmaya, ilgi

yetenekleri dogrultusunda uzmanlasmaya tesvik etmek icin gerekli

calismalar1 yapmaktur.

Ayni tarih ve sayili Resmi Gazetede yayimlanan Mili Egitim Bakanlig1

Ozel Kurslar ydnetmeligine gore; kursun amaci, Tirk Milli Egitiminin genel
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amaglarma ve temel ilkelerine uygun olarak kisilerin; sosyal, kiiltiirel ve mesleki
alanlarda bilgi, beceri, yetenek ve deneyimlerini gelistirmek veya isteklerine gore
serbest zamanlarini1 degerlendirmektir.

Yaygin egitim kurumlarindan birisi de Anadolu Universitesi Ag¢ikogretim
Sistemine dahil olan G6grencilere yonelik olarak hizmet veren ve 6zel kurslar
kapsaminda olan Acikdgretim kurslaridir. Bu kurslara katilmakta olan 6grenciler
Anadolu Universitesi’nin 6nlisans boliimlerinin dahil oldugu A¢ikégretim Fakiiltest,
Isletme boliimiiniin  bulundugu Isletme Fakiiltesi ile Calisma FEkonomisi ve
Endiistri Iligkileri, Maliye, Iktisat ve Kamu Yonetimi bdliimlerinin  bulundugu
Iktisat Fakiiltesidir. Anadolu Universitesi'ne ait web sitesinden alinan 2007 yih
verilerine gore 906.263 aktif ve 185.023 pasif olmak tlizere toplam 1.091.286 &grenci
bulunurken, bu say1 11.06.2010 tarihinde alinan bilgilere gére 1.500.000 civarinda
oldugu goriilmektedir. Bugiin Tiirkiye’de iiniversitelerde 6grenim goren Ogrencilerin
yaklasik % 40’1 Anadolu Universitesi d8rencisi ve Ag¢ikdgretimli oldugu iiniversitenin
web sitesinde belirtilmektedir. Bu 6grencilerin bir kismi, kosullar1 geregi 6rgiin egitime
devam etme olanagi bulunmayan, iiniversiteye devam zorunlulugu olmadigindan isle
birlikte egitimini de siirdiiren 6grenciler olup, fiziksel, isitme ve gdrme engeline sahip
vatandaslar yaninda cezaevlerinde hiikmiinii tamamlamaya c¢alisanlar da agikogretimden
yararlanmaktadir. Ayrica, kamu sektoriinde calisan kisilerin derecelerini yiikseltmek,
lisans mezunu olarak kisa donem askerlikten yararlanmak isteyenler de olmak {izere
cesitli yas gruplarindan cok sayida kisi her yil agikogretim fakiiltesine kayit
yaptirmaktadirlar. Tirkiye genelinde bu kadar ¢ok sayida O8rencinin olmasi,
kendilerini yeterli géormeyen ve Ac¢ikogretim kurslarma gitmek isteyen ogrenciler
icin bu kurslarm gerekliligini ortaya koymaktadir.

Acikogretim kurslar1 ayrica verdikleri agikogretim dersleri digsinda giintimiizde
KPSS, DGS gibi sinavlara artan talep tizerine bu tiir yan kurslar1 da acarak genisleme
yoluna gitmektedir. Her gecen yil devlet memuru olmak amaciyla KPSS’ye verilen
onemin artmasiyla birlikte, kisilerin rekabette One gecebilmek i¢in kurs destegine
ihtiyaclar1 da artmaktadir. Tiim bunlarin sonucu olarak kurslarin sayis1 artmakta sektor
giin gectikce genisleme gostermektedir.
1.5.2.2 informal Egitim

Informal egitim gelisigiizel kiiltiirlemeyle gerceklesen egitim olarak da
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adlandirilabilir. Informal egitim yasam i¢inde kendiliginden olusan bir siirectir.
Diger bir deyisle boyle bir egitim belli bir plan ve program uygulanmadan, yasam
icinde kendiliginden gergeklesir. Amacli ve planlh degil gelisigiizeldir (Ada, 2006: 10-
11). Egitimin islevi Ogrencileri gercek hayata hazirlamak olmadir. Kendilerinden
neler beklendigini nasil zorlanacaklarini, neleri yapabilecek giligte olduklarmi
hissetmeleri lazimdir. Gilinlimiiz  diinyasinda oOncelikli  ihtiya¢ duyulan sey
hiyerarsik ve mekanik isyerlerine gore yetistirilmis bireyler degil, kendilerini
yonetebilen, kendileri hakkinda karar verebilen bireylerdir (Caine, 2002: 15).

1.6. EGITIM KURUMLARI

Egitim kurumlar1 bireylerin egitilmesi iglevini tistlenen kurumlardir. Bu
Kurumlarda toplumun ve bireyin ihtiyaglar1 dogrultusunda 6gretim faaliyetleri
gerceklestirilir ve Ogrencilerde istendik davranig degisikligi meydana getirilmeye
calisilir.

Bu kurumlarm 6zel amaglari, programlar1 ve hizmet ettikleri 6grenci grubunun
ozellikleri kurumun tiirtine gore degismekle birlikte, bir egitim kurumu orgiit ve igyeri
olarak baslica su 6zelliklere sahiptir:

1. Belli bir amaci vardir.

Kuruma devam zorunlulugu vardir.

Toplumun istekleri dikkate almir ve toplumun dikkati bu kurumlar tizerindedir.
Kaynaklar sinirhdir.

Rol ve statiiler sinirhidir.

A

Isler cogunlukla kiiciik gruplarla yiiriitiiliir (Erden,2000: 62).

Insanin egitimi dogumundan Sliimiine kadar, cesitli grup ve toplumlar i¢inde
gerceklesir. Ancak bilgi birikiminin hizla arttii, uzmanlasmanin 6nem kazandigi
gelismis toplumlarda, bireylerin belli amaglar dogrultusunda planli ve programli bir
bicimde yetistirilmesi gerekmektedir. Bu da ancak okullarda saglanabilmektedir.

Okul, toplumdaki bireylerin egitilmesi islevini listlenen kurumlarin ortak adidir.
Okullarda bir grup 6grenciye toplumun ve bireyin ihtiyaglarina gore 6nceden hazirlanan
programlar dogrultusunda 6gretim faaliyetleri sunularak, 6grencilerde istendik davranis
degisikligi meydana getirilmeye ¢alisilir.  Okullar verdikleri egitimin diizeyi ve
niteligine gore anaokulu, ilkégretim okulu, lise, meslek okulu, yiiksekokul ve iiniversite

gibi ¢esitli adlar alabilirler (Erden,2000,s.73).
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Kurulus amaci, birey davranislarini egitim amaclar1 dogrultusunda degistirmek

olan okulun sahip oldugu belli bash 6zellikler su sekilde siralanabilir:

1. Toplumun istemlerine uygun bir ¢cevredir. Yani icki, kumar, sigara,

uyusturucu vb. gibi toplumun benimsemedigi aligkanliklardan armdirilmastir.

2. Farkli kosullarda yasayan 6grencilere, farkli olmayan bir 6grenme ortami

olusturur. Farkli sosyal ve ekonomik ¢evreden gelen dgrenciler ve 6gretmenler 6nceden
belirlenmis davranis kurallar1 ¢ercevesinde birbirleri ile etkilesime girerler ve
birbirlerini tantyip, anlarlar. Ayni smifi, ayni laboratuari, ayni formay: giyerler.
Boylece yasamda var olan sosyal ve ekonomik farkliliklara sahip bireyler arasinda
dengeleyici bir ortam saglanmis olur.

3. Egitim hizmeti vermek {izere yetistirilmis profesyonel meslek elemanlar1 sayesinde
okulda davranig degistirme siireci, planli ve programli olarak yiiriitiiliir.

4. Egitim bilimlerinin ortaya koydugu kuram ve ilkeler dogrultusunda egitim-6gretim
hizmeti sunulur, 6grenciye bireysel ve grup rehberligi yapilir (Goziitok, 2006: 29).

1.6.1. Devlet Okullar

Devlet okullar1 en eski devlet teskilatlanmalarindan giiniimiize kadar hicbir
istisna gostermeden ihtiya¢ duyulan ve her devletin, bir sekilde kendi sistemi
dogrultusunda yonlendirmek istedigi bireylere, masraflarmi karsilayarak egitim
verdirdigi kurumlardir.

Devlet bu okullarda verilen egitimin igerigini, tiiziigiinii ve programini kendisi
hazirlar ve bu egitimi bir sekilde denetler. Bu okullar araciligiyla hedeflenen gaye
devlete ve millete yarar1 dokunabilecek olan bireyler yetistirmektir (Solmaz, 2007: 11).
1.6.2. Ozel Egitim Kurumlan

22/07/2005 tarith ve 25883 sayili Resmi Gazetede yayinlanan Mili Egitim
Bakanlig1 Ozel Kurslar yonetmeligine gore; kursun amaci, Tiirk Milli Egitiminin genel
amaclarina ve temel ilkelerine uygun olarak kisilerin; sosyal, kiiltiirel ve mesleki
alanlarda bilgi, beceri yetenek ve deneyimlerini gelistirmek veya isteklerine gore serbest

zamanlarin1 degerlendirmektir (Solmaz, 2007: 13).
Gilinlimiizde egitim ve Ogretimin hemen her alaninda bulunan 6zel 6gretim

kurumlari, devletin yiikiimliiliikkleri arasinda bulunan egitim hizmetinin biiyiik bir

kismini iistlenmis bulunmaktadirlar. Bu 6zel egitim kurumlar1 kres, anaokulu, ilkokul,
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ortaokul, lise, meslek yiiksek okulu, {iniversite lisans ve lisansiistii egitim
kademelerinde varliklarini agirlikli olarak hissettirmektedirler. Bu egitim kademelerinin
yani sira, hizmet i¢i egitim, mesleki egitim, dil ve kisisel gelisim kurslar1 gibi 6gretim
kurumlar1 icerisinde de 6zel egitim kurumlar1 yaygin bir sekilde hizmet vermektedir. Bu
kurslar icerisinde siliphesiz ki son yillarda en fazla ragbet goren ve hizla biiyiiyen bir
sektor haline gelen 6zel 6gretim kurumu, iiniversite sinavlarma hazirlik kurslar1 olan
dershanelerdir. Bu dershaneler ortadgretimi tamamlayip, Ogrenci Se¢me Smavi'nda
basarili olamamis veya ortadgretime devam edip Ogrenci Se¢me Sinavi’na hazirlanan
ogrencileri, o6zel yontemlerle Ogrenci Se¢me Sinavi'na hazirlayan kurumlardir.
Bunlarin disinda daha 6nce de bahsedildigi gibi arastirmanin yapildigi acikdgretim ve

KPSS kurslari ile ayrica DGS, ALES vb. kurslar da bulunmaktadir.
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IKiNCi BOLUM
OZEL EGITIM KURUMLARINDA HiZMET KALITESIi VE
HiZMET KALITESININ ARTTIRILMASI

Giderek artan rekabet ortaminda isletmeler ayakta kalabilmek ve rakiplerinin
oniine gecebilmek icin miisteri odakli ¢alismak, miisteri ihtiyaclarini onlardan 6nce en
1yi sekilde belirlemek ve sonucunda miisterilerine en kaliteli {iriin ve hizmetleri 6zenle
sunmak durumundadirlar. Ozel egitim kurumlarinda hizmet kalitesini agiklamadan dnce
hizmet kalitesi konusunda bilgi vermek gereklidir.

2.1. KALITE VE HIZMET KALITESI

Kalite bir mal veya hizmetin miisteri isteklerine uygunluk derecesidir. Kalite
isletmelerin varliklarini siirdiirebilmeleri ve gelisip biiylimelerinin temel kosuludur.
Sirket kalitesi miisteri tarafindan pazarda en 1yi olarak tanitmak amaciyla yeni mallar1
ve hizmetleri giivenilir olarak rakiplerden dnce pazara sunma yetenegidir.

Kalite ve kalitenin boyutlar1 iizerinde ¢alisan D. A. Garvin, 1984 yilinda,
kalitenin sekiz boyutunu asagidaki sekilde belirtmistir: (Garvin, 1984: 29-32)

- Performans: Uriiniin birincil 6zellikleri

- Diger Unsurlar: Uriiniin veya hizmetin ¢ekiciligini saglayan ikincil 6zellikler

- Giivenilirlik: Uriiniin kullanim &mrii icinde performans dzelliklerinin siirekliligi

- Uygunluk: Spesifikasyonlara, belgelere ve standartlara uygunluk

- Dayaniklilik: Uriiniin émriiniin teknik ve ekonomik boyutlarda 6lgiimii

- Hizmet goriirliik: Uriine iliskin sorun ve sikayetlerin kolay ¢oziilebilirligi

- Estetik: Uriiniin albenisi ve duyulara seslenebilme yetenegi

- Algilanan kalite: Uriiniin reklamlar, kabul gérmesi ya da diger markalara

gore degerlendirilmesi

Kalite yonetiminin basarili bigimde hizmete uygulanmasi, goz ardi edilemeyecek su
firsatlar1 dogurur:

- Daha 1y1 hizmet sunumu ve alic1 tatmini

- Uretkenligin gelistirilmesi, verimin artmasi ve maliyetin diisiiriilmesi,

- Artan Pazar pay1
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Kalite anlayismin kazanmis oldugu 6neme kosut olarak, bir hizmet kurulusunun
da kalite sistemi anlayisma yOnelmesi, bir hastanenin, okulun veya otelin kalite
yonetimi sistemi kurma yolunda ¢aba gostermesi gerekmektedir.

Ciinki ;

- Hizmet de alictya sunulan bir tir {riindiir. Bu iirlinlin miihendislik
iriinlerinden farki olmakla birlikte, toplam kalite anlayis1 ve yontemleri hizmetlere de
uygulanabilir.

- Cogu tiretim kuruluslarmin etkinliklerinin bir boliimii hizmet niteligindedir.
Otomobil ve beyaz egsya tireticilerinin “servisi” olmasi gibi
(Esin Alp, 2002: 1).

En genis anlamda hizmet kalitesi, miisteri beklentilerini karsilamak i¢in iistiin
ya da milkkemmel hizmetin verilmesidir. Bir diger tanima gdre hizmet kalitesi, bir
isletmenin miisteri beklentilerini karsilayabilme ya da gegebilme yetenegidir (Odabasi,
2004: 93).

ISO tarafindan 1986 yilinda yapilan tanima gore, kalite *’bir liriin ya da
hizmetin belirlenen ya da olabilecek gereksinimleri kargilama becerisine dayanan
Ozelliklerin tamami’® olarak ifade edilmektedir. Hizmet Kkalitesi ise, insanlarin
performanslarimi hatasiz olarak gerceklestirmesi, tiiketicilere yerinde, zamaninda, dogru
sekilde iiriin sunulmasidir. Bir bagka tanima gore ise, hizmet kalitesi, tiiketicinin bir
hizmeti biitiin olarak miikemmelligi ve tstiinliigi hakkindaki degerlendirmesidir. Bu
tanimlara gore hizmet kalitesi; (Bozkurt 1995: 173-175)

- Kusursuz hizmetlerin satin alinmasidir,

- Dogru 6nlemin bulunmasidir,

- Sorunlarin ortadan kaldirilmasidir,

- Nazik davranmaktir,

- Giivenilir olmaktir,

- Giivenli performans gostermektir,

- Zamana uygunluktur,

- Miisterilerin paralarinin degerini almasidir,

- Her tiirli hatanm ortadan kaldirilmasidir,

- Giivenli olamayan kosullara kars1 korunmadir,

- Sorunlarm belirlenmesi ve ¢oziilmesi i¢in dogru veridir.
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Hizmet kalitesi hizmet sektoriinde oldugu kadar iiretim sektoriinde de biiyiik
onem tasimaktadir. Uretim ve hizmet sektdriinde kalite kavramini farkli bicimlerde ele
almak gerekir. Uretim sektdriinde tiirdes, fiziksel iiriinler iiretilebildiginden kalitenin
Olciimii daha kolay olup, iiriinler iiretilip satisa sunulduktan sonra miisterinin gorisleri
onem kazanmaktadir. Hizmet sektoriinde ise, hizmetlerin tiirdes olmamasi nedeniyle
kalitenin Ol¢timii daha zor olup, hizmet miisteriye satilmakta ve daha sonra miisteri ile
etkilesim i¢inde hizmet iiretilmekte ve ayni anda tiiketilmektedir.

Hizmet kalitesinin hem iiretim hem de hizmet sektorii i¢in bu kadar 6nemli
olmasinin sonucu olarak hizmet kalitesinin 6l¢limii arastirmacilarin ilgisini ¢ekmistir,
incelemeler sonucunda hizmet kalitesine iliskin su ortak bulgular ortaya c¢ikmistir
(Parasuraman ve Zeithaml, 1985: 53): Tiiketiciler i¢in hizmet Kkalitesinin
degerlendirilmesi tiriin kalitesinin degerlendirilmesinden daha zordur.

- Hizmetlerin soyut olmalar1 sebebiyle, iiretim siireci sonucunda ortaya ¢ikan
somut iirlin gibi somut ve sayisal verilerle degerlendirilemezler.

- Tiketici beklentileriyle, gerceklesen hizmet performans: arasindaki iliski
sonucunda hizmet kalitesi algis1 olusur.

- Hizmet kalitesi, miisteri beklentileri ve sunulan hizmet performansinin
karsilastirilmasiyla degerlendirilir. Performans beklentilerden daha iyi diizeyde
ise, hizmet kalitesinin yiiksek oldugundan bahsedilebilir.

- Kalite degerlendirilirken sadece hizmet performansi degil, hizmet sunum
siirecini de degerlendirmek gerekir.

- Hizmetler iretildikleri sirada tiiketildiklerinden, iiretim siireci sonucunda ortaya

¢ikan {iriin olarak degil, biitiin bir siire¢ olarak degerlendirilirler.

Hizmet kalitesi; miisterinin algiladiklar1 hizmet kalitesi beklentilerinde olusan
hizmet ile aldiklar1 hizmetin uygulamasiyla ortaya ¢ikmaktadir. Dolayisiyla miisteri
kullanim 6ncesinde hizmetle ilgili isletmenin ne sunmas1 gerektigine iliskin beklentiler
olusturmaktadir. Uygulamada hizmet kalitesindeki gelismelerin, isletmelere daha fazla
yeni miisteri kazandirdigi, mevcut miisteriyle is hacmini ve isletmenin rekabet giiclinii
artirdig1 ve hatalarin Onlenebilmesi icin harcanan emek ve maliyetleri azalttigi
goriilmektedir. Bu bakimdan hizmet isletmelerinin temel amaglarindan biri hizmet

kalitesini gelistirmek olmalidir.
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2.1.1. Hizmet Kalitesi ile Tlgili Kavramlar
2.1.1.1. Beklenen Kalite Kavrami

Bir isletmenin miisterilerine etkili bir sekilde mal ve hizmet sunabilmesi,
miisterilerini memnun edebilmesi i¢cin 6ncelikle miisterinin sunulacak hizmetten neler
bekledigini belirleyerek, hizmetlerini miisteri goziiyle degerlendirmesi gerekmektedir.
Miisteri, beklentileri sayesinde almis oldugu hizmetin kalitesini degerlendirmekte ve bir
sonuca varmaktadir (Degermen, 2006: 18).

Bunun i¢in de isletmeler miisterilerini yakindan tanimali, miisterileri hakkinda
gerekli her tirlii bilgiyi veri havuzlarinda toplamalidir. Bu sekilde miisteri odakl
calisan isletmeler miisterilerinin ihtiya¢ ve beklentilerini en iyi sekilde belirleyerek
karsilayabilecek hatta beklentilerin lizerinde mal ve hizmet sunabileceklerdir.

Hizmet sektoriine ve miisteriye gore beklenen kalite kavrami, miisterilerin
Hizmet kalitelerini degerlemelerinde 6nemli bir rol iistlenmekte ve degisik faktorlerin
Etkilesimi sonucunda olugmaktadir. Bu faktorler bes baslik adi altinda toplanabilir.
Bunlar; kisisel ihtiyaglar, harici iletisim, imaj, gecmis tecriibeler ve kulaktan kulaga
haberlesmedir (Zeithaml ve Bitner, 2000: 55).

Kisisel ihtiyaglar, Maslow Insan Ihtiyaclar1 Hiyerarsisi'ne gore aciklanabilir.
Buna gore kisisel ihtiyaglar; fizyolojik ihtiyaglar, giivenlik ihtiyaglari, sosyal
ihtiyaclar, sayginlik ihtiyaci, kendini gergeklestirme ihtiyaci olarak bes bashk altinda
toplanmaktadir. Fizyolojik ihtiyaglar, insanlarin hayatta kalabilmek icin gerekli olan
yeme, icme, barmma, giyinme vb. ihtiyaglardan olugsmakta olup bu tiir ihtiyacglar en
temel ihtiyaclardir. Giivenlik ihtiyaglari, kisinin iyi bir iste ¢alismasi, can giivenligi ve is
giivenligi ornek verilebilir. Sosyal ihtiyaglar, kisinin bir gruba ait olmasi, arkadas grubu
tarafindan kabul gormesi seklindedir. Saygmnlik ihtiyaci, kisinin bulundugu is vb.
ortamda saygi, itibar ve takdir gérmesidir. Kendini gerceklestirme ihtiyaci ise, sahip
olunan potansiyeli gelistirme ve yaraticilik ile ilgilidir.

Harici iletisim; hizmet isletmesinin miisterisi ile olan iletisimini ifade etmekte ve
isletmenin kontrolii altinda siirdiiriilen reklam, dogrudan pazarlama, halkla iliskiler ve
satis kampanyalar1 seklinde olmaktadir. Imaj ise isletmenin gdstermis oldugu
performans sonucu bicimlenen bir faktordir. Gegmis tecriibeler, miisterinin benzer

hizmeti daha 6nce denedigini gdsteren bir faktordiir. Kulaktan kulaga haberlesme;
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isletmenin kendisinden ¢ok, miisterilerce yapilan ve hizmet kalitesi ile ilgili olarak
miisterilerin beklentilerini sekillendiren bir faktordiir (Degermen, 2006: 19-20).

Kulaktan kulaga haberlesme kavraminin Ogrenciler tarafindan 6zel egitim
kurumlarmin secilmesindeki 6nemi biiyiiktiir. Devam etmekte oldugu 6zel egitim
kurumundan memnun kalan 6grenciler bu memnuniyetini ayn1 hizmeti almay1 diisiinen
arkadaslarina da bildirmektedirler. Boylece, memnun kalan &grencilerinin tavsiyesi
yoluyla 6zel egitim kurumlar1 pek c¢ok Ogrenci toplayabilmektedir. Bu durum ayni
sekilde memnun kalan 0&grenci velilerinin  birbirine tavsiyesi seklinde de
gerceklesmektedir (Zeithaml ve Bitner, 2000: 59).

Isletmelerin, miisterilerinin bekledigi kaliteyi hizmetlerine yansitabilmek,
miisteri odakli calisabilmek i¢in, miisterilerini en iyi sekilde dinlemeleri, isletme
faaliyetlerini gerceklestirirken miisteri beklentilerini ve miisteri degerlendirme
kriterlerini g6z Onilinde bulundurmalar1 ve miisterilerin firmalara nig¢in Oncelik
verdiklerini en 1y1 sekilde analiz etmeleri gerekmektedir.
2.1.1.2. Algilanan Kalite Kavramm

Hizmet boyutunda algilanan kalite, bir tutum veya uzun doénemli genel bir
degerlendirme sekli olarak goriiliir. Kavram, miisteri degeri ile de iliskilendirilmekte,
miisterinin bir iirlin veya hizmetle ilgili olarak arzu ettigi seylerin ne kadarmin
gerceklestigi konusundaki algist miisteri degeri olarak tanimlanmaktadir (Golicic ve
digerleri, 2003: 7). Algilanan kalite ile ilgili yapilan tanimlarda kavram; “tiiketicinin, bir
varligin genel istiinliigi ve mikemmeliyeti hakkindaki yargisi” veya “tiiketici
beklentileri ile algilar1 arasindaki farklilik” seklinde agiklanmaktadir (Zeithaml ve
digerleri, 1988: 36).

Kalite algisal bir kavramdir ve miisterinin aldig1 hizmetin kalitesini nasil
algiladigina gore degisir. Isletmeler miisterilere sunduklar1 hizmetlerin kalitelerinin
miisterilerce nasil algilandigmi saptamalidirlar. Ayni zamanda hizmetlerin miisteriye
yansittig1 i¢sel ve dissal ipuclarmin mevcut veya olasi olumlu ya da olumsuz etkilerini
belirlemelidirler (Ozer, 1988: 22).

Algilanan kalite kavrami en genel anlamiyla “miisterinin bir tirlin hakkindaki
kapsamli milkemmellik veya lstiinliik yargis1” olarak tanimlanabilir. Algilanan kalite
siirecinin olusumu sirasinda, miisteri algiladigi hizmet performansi ile beklentilerini

karsilastirp bir sonuca ulasmaktadir. Bu durumda algilanan kalite, miisterilerin
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hizmet sunumu esnasindaki algilamalar1 ile beklentileri sonucu ortaya c¢ikmaktadir
(Lovelock ve digerleri, 1999: 486).

Miisteriler aldiklar1 hizmetlerin kalitelerini, hizmetin kalitesiyle bagdastirdiklar1
cesitli ipuclarini temel alarak degerlendirirler. Miisteri hizmet konusunda bir deneyime
sahip degilse, hizmeti genellikle fiyat, marka imaji, satis yeri vb. ipuglarina bakarak
degerlendirmektedir (Ozer, 1998: 22). Dolayisiyla, miisteri, hizmet ile ilgili pek gok
faktori birlikte algilayarak kaliteye bir anlam vermektedir. Bu durumda da, miisterinin
kalite algilamalarina iliskin ic dnemli memnuniyet diizeyi ortaya ¢ikmaktadir (Odabasi,

2004: 93).

Miisteri Hizmeti Miisteri Almlamalan Memmumivet Diizevi

—— Beklenenden Daha fvi ———p Viksek Derece Memnun

Hizmet Deneyimi ——— Beldendigi Gibi ——p Memmun

- Beklenenden Az — Memnun Degil

Sekil 2: Hizmet Kalitesi Algilamalarina Gore Miisteri Memnuniyet Diizeyi
Kaynak: Yavuz Odabas1: Satista ve Pazarlamada Miisteri iliskileri Yénetimi, 4. Baski,
Istanbul, Sistem Yayncilik, 2004: 93

Sonu¢ olarak, isletmeler miisterilerini yakindan taniyip sunduklar1 hizmeti
miisteri gozii ile degerlendirirlerse, hizmet kalitesinin belirlenmesi ¢ok daha kolay bir
hale gelecektir.
2. 2. HIZMET KALITESININ BOYUTLARI

Hizmetlerin fiziksel bir varligi olmayip tiretildigi sirada tiiketilmektedir. Miisteri
tim tiretim stlirecinde isletme ile etkilesim igerisinde oldugu ve iiretime katildigindan,
miisteri sadece {iriin kalitesinde oldugu gibi iiretim sonucu ortaya ¢ikan ¢iktinin kalitesi
ile degil, biitiin iiretim siireci boyunca etkilesim igerisinde oldugu hizmeti olusturan
diger 6gelerin kalitesi ile de ilgilenmektedir.

Hizmet kalitesi boyutlarmi ortaya koyan ve genel kabul goren en 6nemli ¢aligma
Parasuraman, Zeithaml ve Berry (1990:20-22) tarafindan yapilmistir. Hizmet tipine

bakilmadan hizmetler icin temel kriterler olusturulmustur. Bu kriterler ise on ana
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kategoride toplanmis ve bu kriterlere hizmet kalitesinin boyutlar1 ad1 verilmistir. Bu
boyutlar su sekilde siralanabilir:

- Giivenilirlik

- Karsilik verebilmek

- Yeterlilik

- Ulasilabilirlik veya erisebilirlik

- Saygi

- Iletisim

- Inamilirhk

- Giivenlik

- Miisteriyi anlamak

- Fiziksel varliklar
Sonrasinda Parasuraman ve digerlerinin yaptiklari caligmalar devam ettikge, algilanan
hizmet kalitesini ile ilgili on faktorden aslinda sadece besinin yiiksek diizeyde
iligkili oldugu bu faktorlerin kendi aralarinda da karsilikli etkilesim i¢inde
bulunduklar1 sonucu ortaya c¢ikmistir. Bu boyutlar1 su sekilde siralamak
miimkiindiir (Degermen, 2006):

- Giivenilirlik

- Karsilik verebilmek

- Giivence (yeterlilik, saygi, inamlirlik, giivenlik)

- Empati (ulasilabilirlik, iletisim, miisteriyi anlamak)

- Fiziksel varliklar
Hizmet kalitesini olusturan bes boyutu kisaca su sekilde agiklamak miimkiindiir
(Odabasi, 2004):

- Giivenilirlik: S6z verilen hizmetin dogrulugu, tutarlilifi, o hizmeti
gergeklestirebilme yetenegidir.

- Karsihk verebilmek: Zamaninda dogru ve acik bicimde miisteri
taleplerine yanit verebilme becerisidir.

- Giivence: Calisanlarin bilgi ve nezaket ile giiven yaratmasidir.

- Empati: Kendini miisterinin yerine koyarak, bireysellestirilmis ilgiyi
miisteriye verebilmedir.

- Fiziksel varhklar: Fiziksel ortamin goriiniisiinii, ekipmani, ¢alisanlar1 ve
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basili malzemeleri kapsar.
2.2.1. Giivenilirlik

Isletmenin; hizmeti gerceklestirmek iizere s6z verdigi zamana tam olarak
uymasi, miisteriler sorun yasadiginda sorunlarin ¢0ziimii adma igten bir ilgi
gostermesi, verilen hizmetin bir kerede ve dogru olarak verilmesi ve son olarak da
hatasiz kayit tutulmasi giivenilirlik boyutunda yer alan ifadelerdir (Zeithaml ve
digerleri, 1990: 26). Kisacasi, giivenilirlik hizmet performansinin tutarli olmasmni
icermektedir.
2.2.2. Karsilik Verebilmek

Karsilik verebilmek, ¢alisanlarm miisterilere yardimci olma istegi ve hizmetin
zamaninda sunulmasini igerir. Isletmede calisanlarin hizmetlerin ne zaman sunulacagini
miisterilere tam olarak sdylemesi, hizmetlerin miisterilere hizli bir sekilde sunulmasi ve
calisanlarin miisterilere cevap veremeyecek kadar mesgul olmamasi karsilik verebilmek
boyutunun diger ifadeleridir. Hizmetin hizli olmasina; miisterilere yapilacakduyurularin
hemen postalanmasi, arayan miisterilere cabucak karsilik vermek vb. Ornekler
verilebilir.
2.2.3. Yeterlilik

Yeterlilik; hizmeti yerine getirmek icin gerekli bilgi ve beceriyi igerir.
Hizmeti sunabilmek i¢in hem isletmenin hem de calisan personelin gerekli bilgi ve
beceriye sahip olmasi gerekmektedir. Ayrica ¢alisanlarin miisteriye hizmet sunarken
becerikli olmasinin yani sira kullandig1 teknolojiye hakim olmasi da gerekmektedir.
2.2.4. Ulasilabilirlik

Hizmet kalitesi anlaminda ulasilabilirlik; yaklasilabilirlik ve temas kurmadaki

kolaylik anlamina gelmektedir (http://ils.unc.edu/daniel/131/servicequality.html).

Ulasilabilirlik; hizmete kolay ulagmayi, hizmet alinabilecek noktalarin miisterilerin
ulagabilecekleri yerler olmalarmi, hizmet alirken bekleme zamaninin kisa olmasini,
hizmetlerin verildigi faaliyet saatlerinin uygun olmasini igermektedir (Zeithaml ve
digerleri, 1990: 78).

2.2.5. Saygi

Miisteri ile irtibat halindeki ¢alisanin, kibar, saygili, diisiinceli ve igten olmasini icerir

(http://ils.unc.edu/daniel/13 1/servicequality.html).
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Sayg1 boyutu; calisanlarin miisterilere hizmet sunarken saygili olmasini, miisteri soru
sorarken soruyu cevaplandirmaktan kaginmamasi, telefonda miisteri ile konusurken
daha saygili olmasimni, miisterilerin deger verdigi hususlara deger verme saygisini
gerektirir.

2.2.6. iletisim

[letisim; miisterileri dinlemek, onlarin yorumlarmi kabul etmek ve miisterileri
onlarin anlayacag dilde bilgilendirmek anlamma gelmektedir (Lovelock ve Vandermer,
1999: 48).

Isletme farkl miisteriler icin farkli iletisim teknikleri kullanmalidir. Ornegin; iyi
egitimli bir miisteri i¢cin onun memnuniyet seviyesini artirmak admna bir iletisim
etkili olurken, nispeten daha bilgisiz miisteriler i¢in basit ve agik bir iletisim teknigi
etkili olacaktir. Bu boyutun icerisinde; miisterinin istek ve sikayetlerini dinlemek,
miisteriye yardimci olmak, miisteri ile konusurken teknik tabirleri veya argo
kelimeleri kullanmamak, hizmetin maliyetini ve hizmet ile maliyet arasindaki
tercihleri agiklamak bulunmaktadir.

2.2.7. inamhrhk

Inanilirlik; hizmet saglayicinin giivenilirligi, inandiricihig1 ve diiriistliigiidiir.
Hizmet saglayict isletmenin ismi, soOhreti, c¢alisan personelin kisisel ozellikleri ve
isletmenin sundugu hizmetler i¢in garanti verebilmesi inanilirlig1 olusturan ifadelerdir.
2.2.8. Giivenlik

Hizmet kalitesinde giivenlik; tehlikeden, riskten veya kuskudan bagimsizligi

ifade eder (http://ils.unc.edu/daniel/131/servicequality.html).

Giivenlik boyutunda yer alan unsurlar; fiziksel giivenlik, finansal giivenlik
ve gizliliktir (Zeithaml ve digerleri 1990: 78).
Miisteriler hizmet i¢in kullanilan binalarin ve teghizatlarm emniyetli olmasini, finansal
ve kisisel bilgilerinin bagkalarmna iletilmemesini ve gizli kalmasini arzu etmektedir.
2.2.9. Miisteriyi Anlamak

Hizmet kalitesinin bir diger boyutu; miisteriyi ve ihtiyaglarini anlamak i¢in
caba sarf etmektir (Lovelock ve Vandermer, 1999: 486). Calisan personelin; hizmet
sundugu miisteriyi yakindan tanimasi, miisterinin 6zel isteklerinin neler oldugunu tespit

edebilmesi vb. unsurlar miisteri anlamak boyutunun igerisinde yer almaktadir.

28



2.2.10. Fiziksel Varhklar

Hizmet kalitesinin fiziksel varliklar boyutunda; isletmenin modern goriintimlii
olup olmamasi, fiziksel mekanlarmmn gorsel olarak c¢ekici olup olmamasi, calisan
personelin diizgiin ve temiz goriiniimlii olup olmamasi ve isletmenin hizmet sunumunda
kullanilan materyallerin gorsel olarak ¢ekici olup olmamas1 bulunmaktadir (Zeithaml ve

digerleri, 1990: 26).

2.3. HIZMET KALITESi BOYUTLARININ EGIiTIiM HiZMETLERINE
UYARLANMASI
Zeithaml, Parasuraman ve Berry (1990: 26) tarafindan ortaya konan hizmet kalitesi

boyutlariin, egitim hizmetlerine uyarlanmasi Tablo 3’deki gibi 6zetlenebilir:

Tablo 3: Hizmet Kalitesi Boyutlarinin Egitim Hizmetlerine Uyarlanmasi

Hizmet kalitesinin boyutlari Egitim hizmetlerine uyarlanmasi

- Derslerin her zaman ders programina uygun
olarak yapilmasi

- Derslerin her zaman vaktinde yapilmasi

- Ogrencilerle ilgili kayitlarmn hatasiz
Giivenilirlik
tutulmasti

- Egitim kurumu ¢alisanlarmin 6grencilerin

kargilastigi problemleri

¢Ozmek i¢in i¢tenlikle davranmalari

- Egitim kurumu ¢alisanlarinin 6grencilere
hizmet etmeye her zaman istekli olmasi

- Derslerin vaktinde baslamasi

- Derslerin ne zaman yapilacagi ile ilgili
Karsilik verebilmek bilgilerin 6grencilere verilmesi

- Ogrencilere verilen hizmetlerin,
bekletmeden hizli bir sekilde verilmesi

- Egitim kurumu ¢alisanlarinin 6grencilerle

ilgilenemeyecek kadar mesgul olmamasi

Yeterlilik - Egitim kurumu ¢alisanlarmin yeterli bilgi ve
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tecriibeye sahip olmasi

Ulasilabilirlik

- Egitim kurumunun kolay ulasilabilir bir

yerde olmasi

Saygi

- Egitim kurumu ¢alisanlarmin d6grencilere
gereken saygi ve ilgiyi gostermesi
- Egitim kurumu ¢alisanlarmin d6grencilere

biitiin ictenlikleri ile hizmet vermesi

Tletisim

- Ogrencilerin sikayet ve onerilerinin dikkate
alinmasi

- Egitimde meydana gelen aksakliklardan ve
0zel durumlardan 6grencilerin haberdar

edilmeleri

inamhirhk

- Ogretmenlerin konularinda uzman ve bilgili
olmasi

- Ogretmenlerin ders esnasinda verdikleri
orneklerin yeterliligi ve giincelligi

- Ogretmenlerin ders anlatimindaki hitabet
becerisi yeterliligi

- Ogretmenlerin dgrencilerle iletisim
becerisinin yeterliligi

- Ogrencilerin derslerde basarili olmak icin

aldiklar1 egitime giivenmeleri

Giivenlik

- Egitim kurumunun &grencilerin kisisel

kayitlarinda gizliligi 6n planda tutmasi

Miisteriyi — Ogrenciyi anlamak

- Derslerin 6grencilerin anlayabilecekleri
seviyede islenmesi
- Egitim kurumu ¢alisanlarmin 6grencilerin

ozel istek ve ihtiyaglarini anlamasi

Fiziksel varhklar

- Egitim kurumunun fiziki ortaminin modern
gOriiniislii olmasi

- Egitim kurumunun binasinin gérsel olarak
cekici olmasi

- Egitim kurumunun fiziki ortaminin temiz ve
diizenli olmasi

- Smif ortamlarinin ders yapmaya uygun
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olmasi
- Egitim kurumu ¢alisanlarmin diizgiin
gOriinislii, temiz ve bakimli olmalari

- Derslerde kullanilan egitim materyallerinin

yeterliligi

2.4. HIZMET KALITESINI IYILESTIRME

Hizmet isletmesinin kalite iyilestirme planinda yer almasi gereken hususlar
sunlardir (Berry ve digerleri, 1988: 42-52):
- Bir hizmet isletmesinin kalitesini iyilestirme siireci hizmet kalitesi belirleyicilerinin
arastirilmasi ile baslar.
- Miisteri beklentileri, kalite belirleyicilerinde 6nemli rol oynar. Bir hizmet isletmesi
yerine getirebileceginin lizerinde taahhiitler vermekten sakinmalidir.
- Hizmet isletmesi, miisteriyi hizmet hakkinda egiterek miisterisinin yaninda oldugu
goriisiinii yaratmali, boylece giivenini korumalidir.
- Kalite kiiltiirinii yaratmak i¢in belirli kalite standartlar1 olugturulmali, bu standartlar1
karsilamak amaciyla kapasiteye bagl kalarak personel istihdam edilmeli, personelin
standartlar1 karsiladigindan emin olunmalidir.
- Bir hizmet isletmesinde insan kaynaklar1 yerine otomasyon sistemlerini kullanmak,
hizmet sunulurken ortaya ¢ikacak hatalar1 minimize edebilir. Teknoloji hakkinda dogru
kararlar almada miisterinin, hizmetin hangi noktalarinda insan giicii, hangi noktalarinda
otomasyon istedigini bilmek 6nemli rol oynar. Daha iyi hizmet i¢in beseri ve teknik
giiciin optimum karmasini bulmak gerekir.
- Bir isletmenin sundugu hizmeti izlemesi gelistirilmesi gerekli oldugu diisiiniilen
hizmet konularmin neler oldugunu 6grenmede yardimci olur. Bu sayede isletmeler
miisterilerinin hizmetlerinden memnun olma diizeylerini 6grenirler.
- Hizmet isletmesi miisteri beklentileri dogrultusunda hizmet standartlarini
agiklamalidir.
- Hizmet kalitesini iyilestirmek i¢in yapilan tiim faaliyetlere yoneticiler katilmalidir
(Brown ve Swatz, 1989: 96).
- Kalite 1iyilestirme ¢abalar1 isgérenlerin hem hizmeti sunma istegini, hem de

yeterliligini artrmalidir.
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- Hizmet standartlar1 olusturulduktan sonra performans, siirekli olarak standartlarla
karsilastirilmali ve beklenilenin iizerinde olan performans ddiillendirilmelidir.

- Yonetim, hizmet roliinii isgdrenlerine tam olarak aciklamalidir. Hizmeti yerine
getirecek olan personelin tutumu, yetenegi ve esnekligi, hizmetin gerektirdigi niteliklere

uygun olmalidir (Berry ve digerleri, 1990: 31).

2.5. ISLETMELERDE HIiZMET KALITESIi ve HIZMET KALITESININ
ARTTIRILMASI
2.5.1. isletmelerde Hizmet Kalitesi

Glinlimiizde artan rekabet ile birlikte pazar kosullar1 giderek acimasiz hale
gelmektedir. Bir isletme veya kurum ayakta kalmayi saglayabilmek i¢in, bu rekabet
kosullar1 igerisinde mutlaka en iyi olmak i¢in ¢alismak zorundadir. Bu da kurumlar
icin, digerlerinden farkli olmay:1 saglayacak hal careleri bulmayi zorunlu hale
getirmistir. Bu durum ister kamu, ister 6zel kurumlar olsun hem {iiretim, hem ticaret,
hem de hizmet isletmeleri i¢in gecerlilik géstermektedir.

Bir hizmet isletmesini de artan rekabet ortaminda rakiplerinden farkli kilan en
onemli faktorlerden biri rakiplerinden daha yiiksek kalitede hizmet {iiretmesi ve
miisterilerine en 1yi sekilde sunmasidir. Boylece isletmeler rakiplerini geride birakmak
amaciyla digerlerinden farkli, miisterilerin istedigi kalitede, dogru yerde, dogru
zamanda hizmet {retme ve misterilerine sunma konusunda yeni stratejiler
gelistirmektedir. Boylece, ayakta kalabilmekte, karliliklarmi siirekli kilmakta ve
rekabette Ustiinliik avantajin1 da saglayabilmektedirler (Torlak, 2001: 46).

Gilintimiiz isletmeleri hedef miisteri kitlesine biiylik 6nem vermekte ve miisteri
odakli ¢alismaktadir. Isletmeler basarili olabilmek i¢in miisteri memnuniyetine dnem
vermeli ve tliketicilerin bekledikleri kalitedeki hizmeti onlara sunmalidir. Ciinkii,
tikketiciler ~ kendilerine sunulan hizmetle bekledikleri  hizmeti her zaman
karsilastirmaktadir. Bunun sonucunda miisterilere verilen hizmet beklentilerinin
iizerinde gerceklestirilmisse daha fazla tatmin olmakta ve aymi isletmeden hizmeti
almaya devam etmektedirler.

Hizmet kalitesinin, fiziksel {riinlerde oldugu gibi Ol¢iilmesi kolay degildir.
Hizmet tiirdes olmadigindan dolay1 hizmeti veren kisiye, hizmeti alan miisteriye gore

sonuglar1 degisebilmektedir. Ayrica, hizmetler i¢in iiriinlerde oldugu gibi kesin kalite
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standartlar1 olusturmak oldukca giictiir. Bu nedenle, hizmet isletmelerinde kalite konusu
uygulanmasi ve denetimi agisindan belirsiz ve karmasik bir istir.

Hizmet isletmelerinde iiretilen hizmetlerin kalite tanimlamasi, kalitenin nasil
oldugu, ihtiyaca cevap verip vermedigi iireticilerden ¢ok o hizmeti alan tiiketiciler
tarafindan belirlenir. Bdylece, iiretilen hizmet, tiliketicilerin ihtiyacina cevap verdigi,
miisteriye sagladig1 fayda dlgiisiinde begeni kazanmaktadir (Cafoglu, 1996: 25).

Hizmet isletmelerinde iizerinde durulmasi gereken en Onemli sorun, hizmet
bakimimdan hedef kitlede yer alan potansiyel miisterilerin hizmetlerden neler bekledigi
ve hizmeti nasil degerlendirdiginin arastirilmasidir. Bunun i¢in de kalitenin belirlenmesi
acisindan miisterinin, sunulan hizmetin kendisine fayda saglayan unsurlar1 karsisindaki
tutumu ile birlikte hizmetin gercekte miisteriye verdiklerinin birlikte ele alinmasi
gerekmektedir. Boylece, bu iki 6nemli nokta arasindaki farklar belirlenerek isletmenin
hizmeti miisterilerine sunumunda miisteri yoniinde degisiklik yapma yoluna
gidilmelidir.

2.5.2. isletmelerde Hizmet Kalitesinin Arttirilmasi

Isletmelerde hizmet kalitesini arttrmak, daha yiiksek kar saglamak, rakipleri
geride birakmak i¢in miisteri odakli olmalari, kaliteyi agik bir sekilde tanimlamalari, iyi
egitim almis, isini en 1iyi sekilde gerceklestiren kalifiye personele sahip olmalari
gerekmektedir. Hizmet kalitesinin arttirilmasi biiylik 6lgiide isletme yOnetiminin
cozmesi gereken bir konudur. Yoneticilerin calistiklar1 konuda uzman, sorumluluk
sahibi, liderlik yeteneginin gelismis olmasi, etkili bir sekilde yonetim ve organizasyon
faaliyetlerini gerceklestirebilmesi 6nem tasimaktadir. Yukaridan asagi orgiitiin tim
kademelerinde stratejik planlar dogrultusunda gereken amag¢ ve planlar belirlenmeli,
calisanlara duyurulmalidir. Ayrica, tiim ¢alisanlara kalite hizmet iiretimi i¢cin gereken
egitim verilmeli, tiim organizasyon bu konuda motive edilmelidir (Erkut, 1995: 52).

Hizmet kalitesini olusturan en 6nemli unsurlardan biri olan miisteri odaklilik
kavramma gereken 6nem verilmelidir. Miisterilerin ihtiyaclari, onlara en ytliksek faydayi
saglayacak hizmetlerin sunulmasi i¢in en iyi sekilde belirlenmelidir. Miisterilerin
sunulan hizmetten beklentileri ve bu konudaki diistinceleri géz 6niinde bulundurulmali,
sorunlar aninda ¢oziimlenmelidir. Bu konuda miisteri sikayetleri 6zenle dinlenmeli,

miisterinin  isletmeden mutsuz ayrilmasmin Oniine gecilmelidir. Miisterilerin
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hizmetlerden istek ve beklentilerine gore gerekirse hizmette ve ya sunumunda degisik,

yeni stratejiler izlenmelidir.

2.6. EGITIM KURUMLARINDA HIiZMET KALITESI VE HIZMET
KALITESININ ARTTIRILMASI
2.6.1. Egitim Kurumlarinda Hizmet Kalitesi

Kiiresellesme ile birlikte diger gelismis iilkelerde oldugu gibi iilkemizde de
hizmet sektorii giderek dnem kazanmaktadir. Saglik, finansman, egitim, hukuk gibi
alanlarda meydana gelen degismeler, bu alanlardaki hizmet tiirlerinin ve hizmet
isletmelerinin artmasma yol agmaktadir. Ozellikle 1990’11 yillar iilkemizde hizmet
sektdriiniin 6nemli bir biiyiime gdsterdigi yillardir (Oztiirk, 2005: 18). Ozellikle geng
niifusun  yogun oldugu disiliniildigiinde, hizmet sektorleri arasmmda en 6n plana
¢ikanlardan biri egitim sektoriidiir. ilk ve orta &gretimde okuyan milyonlarca
ogrencinin yaninda, tiniversite kapilarma dayanan yiiz binleri disiiniildiigiinde
egitim sektoriiniin Oonemi ve blyiikligli ortaya ¢ikmaktadir. Dolayisiyla da, bu
sektorden ge¢imini saglayan ve ¢alisan pek ¢ok insan mevcuttur.

Hizmet sektorlerindeki biiylimeye paralel olarak egitim sektorii de biiylime
gostermistir. Her sektorde oldugu gibi egitim hizmetleri sektoriinde de en onemli
konulardan biri, egitim hizmetlerinin yeterli kalitede olmasidir.

Egitimde kalitenin olusturulmasi olduk¢a karmasik bir konudur. Bu karmasa
hem egitimin hem de hizmet sektoriiniin 6zelliklerinden kaynaklanmaktadir. Glinlimiiz
toplumlarinda her diizeydeki egitim kurumlar1 hizmet kalitesini yiikseltmek icin toplam
kalite yonetimini bir sistem olarak kullanmaya ve o ilkelerden yola ¢ikarak daha etkin
ve daha basaril sistemler kurmaya ¢aligmalidir (Arikboga, 2003: 82).
Dolayisiyla, egitim yOneticileri kaliteli bir egitim yonetimi i¢in, egitim ortaminin biitiin
yonleriyle birlikte ele alinmasma yonelik toplam kalite yonetimi anlayisinin gerektigini
fark etmelidirler (Wright ve O’Neill, 2002: 37).
2.6.2 Egitim Kurumlarinda Hizmet Kalitesinin Arttirilmasi

Egitim kurumlarinda hizmet kalitesinin arttirilmasi kamu kesimi ve 6zel kesim

olarak iki ayr1 sekilde incelenecektir.
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2.6.2.1 Kamu Kesimi

Egitimin ana gorevi “insan”in yetistirilmesidir. Bir iilkenin gereksinimleri ve
hedefleri, o tlilkenin yetistirmesi gereken insan 6rnegini belirler. Tiirkiye’de ge¢misten
gilinlimiize yetistirilmesi amaclanan “iyi insan, 1yi yurttas” kavrami da glinlimiiziin ve
gelecegin gereksinimi olan demokratik toplum ve ¢ok boyutlu insan istemine uygun
olarak degisim ge¢irmektedir.

Ulkemizde kamu kesimi egitim kurumlarida hizmet kalitesini arttirabilmek i¢in
oncelikle egitimdeki sorunlar belirlenmeli, 6ncelikle bu sorunlara ¢6ziim bulunmali,
boylece egitimde hizmet kalitesini yiikseltmek amaciyla calismalar yapilmalidir. Ayrica,
egitim sisteminin SWOT analizi ile su anki durum ortaya konularak, giiclii yonler
gelistirilmeli, firsatlar degerlendirilmeli, zayif yonler gii¢lendirilerek, tehditler ortadan
kaldirilmaya ¢aligilmalidir.

Tirkiye egitim sisteminin giiclii ve zayif yanlari, firsatlar1 ve tehditleri soyle
ozetlenebilir (Vizyon2023-EIKSR: 39):

Giiclii Yanlar

- Geng niifus

- Bilisim teknolojisine yatkin geng niifus

- Yeniliklere acik geng niifus

- Egitimin her tiir ve diizeyinde gen¢ ve dinamik niifus
- Egitim niteligi yiiksek {iniversiteler

- Nitelikli insan giicti

- Girisimcilik ruhu

- Baz1 bilgi ve iletisim teknolojilerinde deneyim ve birikim

- Pek ¢ok yeni teknolojinin ve teknik bilginin Tirkiye’ye kazandirilmig olmasi.

Firsatlar

- Yurtdisindaki Tiirk uzmanlar

- Yurt disinda ¢alismakta olan belirli konularda uzmanlasmis Tiirk isgiicti

- Yurtdisinda yeni teknolojileri Ogrenen/6greten Tirk isgiicliniin
sagladig1 potansiyel

- Egitilebilir, geng, dinamik ve kalabalik bir niifusun varhigi

- Tiiketici bilincinin gelisiyor olmasi

- Ozel sektdr, kamu ve iiniversite arasinda daha etkin bir esgiidiim
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- Dayanigmaci sosyal yapmnin varligi
- Yeni teknolojilerin tasarlanmasi agisindan yetigsmis insangiicii
Zayif Yanlar

- Ar-ge ile ilgili vetersizlikler

- Universite-sanayi-meslek kuruluslar1 arasindaki isbirliginin yetersizligi

- Universite-sanayi iliskilerinde ar-ge personeli eksikligi

- Arastiricilarda sorun ¢dzmeden c¢ok, sorun belirleme anlayiginin
egemenligi

- Egitim kurumlar1 ve ar-ge kuruluslar1 icinde ve arasinda isbirliginin
zay1fligi

- Egitim niteliginde sorunlar

- Diisiik nitelikli meslek egitimi
- Egitim-0gretim altyapisinda eksiklik
- Bilgi ve iletisim teknolojisine yonelik eleman yetistiren egitici eksikligi
- Cagdas bir egitim sisteminin bulunmayisi, her yasta egitim seferberligin
olmamasi
- Yaratici ve yenilik¢i bir kiiltiir olmamasi
- Uzun vadeli ve stratejik diistince eksikligi
- Pazarlamanm bilinmemesi
- Orgiitleme ve ekip calismasi eksikligi
- Niifus artis hizinin yiiksekligi ve tarimda ¢alisan niifusun fazlalig
- Yurtdis1 proje yonetim/yapim deneyiminin kisitliligi
Tehditler
- Yurt disina ve egitim sistemi digina beyin go¢ii
- Genelde egitim-0gretimin 21. yiizy1l gereksinimi diizeyine ulasmamis olmas1
- Ucuz isgiicline sahip tilkelerin olusturdugu uluslararasi rekabet (Cin, Hindistan
gibi)
- Bilgi ve iletisim teknolojileri sektdriiniin gereksinim duydugu isgiicii
profilinin hizl1 degisimi

- Kirsal kesimden sehre plansiz go¢ olarak siralanabilir.

Egitsel sorunlarin agikliga kavusturulmasinin temel amaci, egitim yoluyla
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gelistirilmek istenen durumlardan bilin¢li olmaktir. Tiirkiye egitim sisteminin sorunlar1
ve niteligin yiikseltilememesinin nedenleri sunlardir (Vizyon2023-EIKSR: 19-20):

- Egitime ayrilan kaynaklarin yeterli diizeyde artirilamamasi ve varolan
kaynaklarn etkili ve yerinde kullanilamamasi,

- Ogzellikle okuldncesi egitimde ve yiiksekdgretimde okullagsma oranlarinmn
diistikligi,

- Bazi il ve bolgelerde ilk ve ortadgretimde, 6gretmen ve derslik basina diisen
Ogrenci sayismin azaltilamamasi, 6gretmen dagilimi ve yatrim planlamasindaki
yetersizlikler,

- Ogretmenlere yonelik hizmetici egitim yetersizlikleri; 6gretmen kariyer
planlamasinin uzun siiredir yapilamamasi,

- Egitimciler arasinda iletisim, isbirligi ve mesleki dayanisma yetersizligi,

- Biiyiik sehir-kiigiik sehir ve kir-kent arasinda egitimde nitelik farkliliklarinin

siirmesi,

- Yiiksekogretim kurumlar1 arasindaki nitelik farkliliklari,

- Egitim kurumlarinda ders arag-gerecleri (donanim) yetersizligi ve etkin
kullanilamamasi,

- Universite giris sisteminden kaynaklanan sorunlar,

- Universite yonetim sistemindeki yetersizlikler,

- Ogretmenlerin ve 6gretim elemanlarinin mesleki, ekonomik ve yonetsel
kosullarmin yetersizligi,

- Profesyonel vizyon sahibi yonetici yetersizligi,

- Egitim kurumlarinin yonetiminde saydamlik ve hesap verebilirlik anlayisimin
yetersizligi,

- Egitimde siyaset dis1, kurumsal, kesintisiz, siirdiiriilebilir ar-ge ve ar-ge’ye
dayal1 reform caligmalarinin yetersizligi,

- Egitim mevzuatinin, 6gretim programlarmnm, 6gretim materyallerinin ve
O0gretmen yetistirme sisteminin, elestirel-yaratici-yansitici diisiinme, 6grenmeyi
ogrenme gibi Ogrenci merkezli yaklasimm amacgladigi tutum ve becerileri
desteklememesi.

Hizla yenilenen ve c¢ogalan bilgi birikimine paralel olarak, bireylerin bilgi ve

becerilerini giincelleyebilmeleri ve yenilerini kazanabilmeleri i¢in egitime olan
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gereksinimleri stirekli artmaktadr. Egitim ihtiyacinin artis1 ile birlikte her gecen giin
daha kaliteli bir egitime ihtiya¢ duyulmaktadir.

Ulusal diizeyde egitim politikalari ve politikalara kaynaklik eden egitim
felsefeleri yeniden ele alinip gézden gegirilmeli ve ¢aga uygun, mevcut sorunlara ¢éziim
iretecek nitelikte ve pratik deger iceren politikalar ve felsefeler benimsenmelidir
(Gedikoglu, 2005: 46).

Kamu kesiminde egitim hizmetlerinin kalitesini arttirabilmek i¢in oncelikle bu
konu i¢in ayrilan finansal olanaklarm arttirilmas1 gerekmektedir. Ulkelerin gelismislik
diizeyi ayn1 zamanda ekonomik durumlari ile baglantilidir. Egitim seviyesi yiiksek olan
iilkelerde ekonomik gelisme hizinin da yiiksek oldugu goriilmektedir. Yaklasik 16
milyon 6grenci ve 600 bin 6gretmenin bulundugu iilkemizde devlet su andaki egitim
sisteminin tek para kaynagi durumundadir ve biitgeden egitime ayrilan pay giliniimiizde
olmasi gereken seviyenin altindadir. 2009 yilinda 27 milyar 883 milyon TL olan egitim
biitcesi, artan okul, derslik, 6gretmen ihtiyact ve 6grenci sayisina ragmen, 2010 yili i¢in
sadece 28 milyar 237 milyon 412 bin TL olarak 6ngoriilmiistiir. Milli Egitim Bakanlig1
okullara yeterli 6denek aywrmadigi icin egitim harcamalarmin 6nemli bir boliimi
ogrenci velilerinin {izerinden ¢esitli adlar altinda karsilanmaktadir (Milli Egitim sayisal
Veriler, 2000: 56).

Ulkemizde 6gretmen, dgrenci, okul, derslik sayilar1 da tiim bunlara paralel
olarak yetersiz kalmaktadir. Okullasma orani yeterli olmayip kentlere go¢ sorunu
kentlerde egitim i¢in duyulan ihtiya¢ ve talep artmis bu durum smif mevcutlarinin
artmasia ve egitim kalitesinin diismesine neden olmustur (Ertiirk, 1993: 36).

Bilginin iiretimi ve dagitimi i¢in gerekli olan altyap1 okullarimizda yetersizdir.
Okullarin bilgisayar donanimlar1 kurularak gelistirilmelidir. Okullarin kiitiiphaneleri
yetersiz olup, yeni ve giincel yayinlar bulunarak gelistirilmelidir.

Egitim sisteminde gelisme ve iyilesme saglayabilmek i¢in egitim sisteminin
cesitli O0geleri ¢agdas niteliklere kavusturulmalhidir. Bu 6geler egitimin kalitesine
dogrudan etki eden 6gelerdir ve bunlar1 iyilestirmedikge nitelikli bir egitim sistemi
olusturmus sayilmayiz.

Burada sorulmasi gereken sorular sunlardir (Gedikoglu, 2005: 66-80):
a. Egitim programlari;

* Diinya ve iilke gerceklerine dayali midirlar?
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+ Ogrencilere modern ¢agin bilgi ve becerilerini kazandirmakta muidirlar?
+ Bilimsel diistince aliskanlig1 kazandirmakta midirlar?

* Yaraticilig1 6zendirip gelistirmekte midirler?

» Arastirma yapmay1 ve ekip halinde ¢alismay1 6 grenmekte midirler?

» Konusma ve tartigma becerilerini gelistirmekte midirler?

b. Ogrenme yontem ve teknikleri;

* Cagdas ve etkin midirler?

Ogrenciyi merkez olmakta midirlar?

Birden ¢ok duyu organina hitap etmekte midirler?

Ogrencilerin bireysel ayriliklarin dikkate almakta nudirlar?

« Ogrencileri giidiileyip 6grenmeyi kolaylastirmakta midirlar?

c. Olcme ve degerlendirme araclari - Uygulanan sinavlar ve testler;

* Bileni bilmeyenden veya O6greneni Ogrenmeyenden aywt etme Ozelligine sahip
midirler?

« Ogrenmenin gerceklesip gerceklesmedigini gdsterebilmekte midirler?

» Egitimde verimliligi ve kaliteyi duyarl bir bicimde 6lgmekte midirler?

+ Olgme sonuglar1 6greticinin kullandig1 gretme materyallerinin, arag-gerecin, dgretim
yontem ve tekniklerinin ve smavlarm etkililigine iliskin doniik bilgiler vermekte
midirler?

Glinlimiizde ezberci egitimin Oniine gecilmeli, O6grencilere bireysel 6grenme
aliskanlig1 kazandirilmalidir. Egitim sistemimizi ezberci bir sistem olmaktan ¢ikarmanin
birka¢ yolu vardir. Bunlardan birincisi egitimin her kademesinde sinavlar1 ezberlenmis
bilgiyi 6l¢en sinavlar olmaktan ¢ikarip, 6ztimsenmis ve kalici bilginin kullanimi ile
cevaplandirilabilecek, egitim taksonomisinin iist kademelerindeki analiz, sentez ve
degerlendirme davraniglarini sergilemeye yarayan bilgi ve becerilerin kullanimini
gerektiren sorulardan olusturmaktir (Taymaz, 1995: 77). Diger bir etkili yol, 6grencilere
kalict bilgileri ile daha etkin bir bigimde sorun ¢ozebildiklerini ve gereksinmelerini
karsilayabildiklerini gormelerini saglayacak ortamlar1 yaratmaktadir. Bir ti¢lincii yol ise,
egitim programlariin gereksiz, gecersiz, islevsiz ve yarari olmayan bilgilerle dolu konu
ve derslerden arindirilmasidir.

Egitim hizmetlerinde gelisme elde edebilmek i¢in egitimin her kademesinde kaliteyi

sinif ortamina tasimak, etkili ve kalict 6grenmeyi saglayabilmek i¢in: “tam 6grenme,
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interaktif 6grenme ve probleme dayali 6grenme” gibi 6grenmeyi kalic1 kilan, islevsel
bilgi kazandiran ¢agdas 6grenme- 6gretme uygulamalarina yer verilmelidir (Gedikoglu,
2005: 90).

Egitim sisteminde kalitenin arttirilmasi konusunda ¢éziimlenmesi gereken diger
bir sorun da {iniversite giris savlaridir. Her yil tiniversiteli olmak umuduyla binlerce
gen¢ smava girmekte ancak biiylikk kismi Orglin programlarin kontenjanlarinin
yetersizligi veya iliniversite smavina yonelik olmayan egitim sistemi nedeniyle agikta
kalmaktadir. Bu 6grencilerden bir kismu ise, yalnizca iiniversite okumak amaciyla ilgi
alaninda olmasa bile puaninin tuttugu yerleri se¢mektedir. Cogu Ogrenci ise,
acikogretimde okumayi tercih etmektedir. Sonugta ise, mezun oldugu boliim ile ilgili bir
iste c¢alisanlarin orani ise oldukca diisiiktiir. Bu durumun Oniine gecebilmek igin
iiniversite giris smavlar1 yeniden diizenlenmeli, okullarda verilen egitim {iniversite giris
smavina uygun hale getirilmektedir. Sinava yonelik egitimin yetersiz olmasi nedeniyle

pek cok 6grenci isi sansa birakmamak adina dershanelere yonelmektedir.

2.6.2.2 Ozel Kesim

Diinya ekonomilerinde onemi ve payr hizla artan hizmet sektorii, oOzellikle
1990’11 yillarda iilkemizde de biiylime trendine girmistir (Temelli, 2000: 61). Hizmet
sektoriindeki bu gelisme egitim hizmetlerini de etkilemis, bu sektére dahil olan 6zel
kurumlarin sayisinda bir artis goézlenmistir. Kamu kurumlarinda verilen egitim
hizmetlerindeki yetersizlesmeye paralel olarak Ogrenciler o6zel kesim egitim
kurumlarindan destek almay1 uygun gérmiistiir. Ozel dershaneler, okullarda uygulanan
programlarin varsa eksigini tamamlamakta, yoksa verileni pekistirmektedir. Bunu
yaparken bazi okullarn veremedigi teknik yapilanmay1 saglamakta, benimsetmekte ve
hedef olan basariya yonlendirmektedir. Bu yoOniiyle, 6zel dershanelerde aslinda
kavramaya yOnelik bir 6gretim vardir denilebilir. Boylece, artan talep ile birlikte 6zel
egitim kurumlar1 yani 6zel okullar, dershaneler ve kurslar yaygmlasmaya baslamistir.
Bu yayginlasma ise, beraberinde biiylik bir rekabeti getirmistir. Rekabet ortaminda
ayakta kalmak isteyen isletmeler miisteri odakli ¢alismak, faaliyetlerinde miisteri

memnuniyetine onem vererek kaliteyi arttirmak zorunda kalmistir.

Ozel dershaneler, okullarda yapilan egitim Ogretimi destekleyen, egitimin

kalitesinin ylikseltilmesine katki saglayan kurumlardir. Dershanecilik sektoriinde olugan

40



deneyim, bilgi ve birikimler egitim ihtiyact duyulan alanlarda degerlendirilmektedir.

Clinkii egitim ihtiyacinin bittigi bir toplum diizeni yoktur (Taymaz,1995: 81).

Ozel dershaneler yaygm egitim kurumu olan yani diploma vermeyen, devam
zorunlulugu olmayan, talep edenlerin taleplerini en iyi bi¢cimde karsilayan bu egitim-

ogretim kurumlari, karsilanamayan egitim thtiyacini karsilamak tizere var olmaktadir.

Ozel dershanelerin kurulus amaci dgrencileri;

a. Zayif olduklar1 derslerden yetistirmek ve bilgi seviyelerini ylikseltmek,

b. Bir iist okulun giris sinavlarina hazirlamak,

c. Belli alanlarda ilerlemek amaciyla arastirma ve inceleme yapmak, ilgi ve yetenekleri
dogrultusunda uzmanlasmak isteyen dgrencilere gerekli olanak ve ortami saglamak, bu

gibi Ogrencileri tespit ve tesvik etmek.

d. Kamu veya 6zel kuruluslarca yapilacak olan sinavlara hazirlamaktir.

(http://www.ozdebir.org.tr/tr/Icerik_Detay. ASP?Icerik=519).

Ozel dershanelerin rekabet kosular1 iginde kendilerinin yarattig1 sorunlar ¢oktur.

Bunlardan bazilar1 soyle siralanabilir (Altunkaya, 1997: 43):

a. Yasalara, kurallara aykiri, ilkesiz licret indirimleri ve promosyonlar

b. Kacak 6gretmen calistirilmasi

c. Kars1 kurumlar1 karalama

d. Seviye belirleme smavlarinin amacindan saptirilmasi

e. Merkezi olarak bazi1 dershane, dergi veya yayinevlerinin daha ¢ok ticari amagla sube
adi1 altinda isim satmalaridir.

Dershane denilen kurumlarin biiylik c¢ogunlugunu ilk ve ortadgretim
mezunlarindan seviye tespit ve iniversite giris sinavina hazirlayan kurumlar
olusturmaktadir. Bunun disinda arastirmanin konusunu olusturan sadece Acik Ogretim
Fakiiltesi ve Acik Lise 6grencilerine egitim veren amaci tek bir sinavi degil derslerle
ilgili smavlara hazirlayan kurumlar var. Bu kurumlar, aslina bakilirsa dershane
olmaktan c¢ok bir okul niteligi gdstermektedir. Yine son yillarda sayilari hizla artan

kamu personel alim smavlarma 6grenci hazirlayan dershane modeli ile ALES, KPDS ve
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Kamu Kurumlarinin kariyer smavlarinda uzmanlagsmig kurumlar vardir. Bunlarin
bazilar1 bugiinlerde dershane isminden ¢ok akademi ismini kullanmaya baslamislardir.
Bu kurumlarin 6grencileri uzmanlagsma ve kariyer yapma amaciyla bu kurumlara
gelmektedir.

Ozel egitim kurumlarinm sayismm artmas: {iicretlerde de dogal olarak
istikrarsizlik yaratabilmekte ve fiyatlarin diismesine neden olabilmektedir. Ancak bu
durum ucuz fiyatla kaliteli bir egitim elde edilemeyecegi i¢in kalitesiz bir egitime yol
acmaktadir. Bu politikay1 uygulayan ve kalitesiz egitim veren dershaneler de kisa siirede
yerlerini bagka dershanelere birakmaktadir. Ozellikle agikdgretim kurslarinda bu durum
fazlasiyla goriilmekte, eski 6grencilere ve tiim dersleri alan 6grencilere toplu ders alim1
nedeniyle oldukga biiyiik indirimler yapilabilmektedir. Ders basi {icretlerin ¢ok diisiik
olmasi akillara kalite ile ilgili sorular1 da beraberinde getirmektedir. Ucretlerin dogru bir
sekilde ayarlanmasi Ogrencileri kursa c¢ekmek acisindan biiyiik Onem tasimakta
yonetimin en biiylik sorumluluklarindan biri olmaktadir.

Bu tiir kurumlarin kar elde ederek daha yiiksek kalitede egitim verebilmeleri i¢in
egitim kadrosunu da en dogru sekilde belirlemeleri gerekmektedir. Maliyetleri
diisiirmek adina konusunda uzman olmayan kacak 6gretmen calistirmalari durumunda
egitimin de kalitesi diisecektir. Ogretmen se¢imi, ydnetimin iizerinde dnemle durmasi
gereken bir konudur (Cafoglu, 1996: 46).

Rekabet ortaminda 06zel egitim kurumlarmin birbirlerinin faaliyetlerini
karalamalar1 ve haksiz yollardan engel olmaya calismalar1 etige aykir1 durumlardir.
Basaris1 ile taninmak isteyen kurumlarm bu gibi olumsuz durumlardan uzak durmasi
gerekmektedir.

Ozel egitim kurumlarinin sayisinin giin gectikce artma nedenleri asagida
stralanmistir (Altunkaya, 1997: 45):

1. Merkezi smavlarm say1 ve 6neminin artmasi.

2. Devlet okullar1 arasindaki nicelik ve nitelik fark: artmasi.

3. Yarisan 6grenci sayisindaki hizli artis,

4. Kontenjanlar yetersiz olmasi,

5. Nitelikli istthdam saglayan mesleklerde daralma olmasi dolayisiyla sayilari

artmaktadir.

42



6. Egitim alaninda ¢alisacak ucuz isgiliciiniin sayisinin artmis olmasi da bu artis da
etkili olmaktadir.

Son yillarda merkezi sinavlarin say1 ve 6nemi artmais, kisiler bu smavlardan kisa
siirede basarili olmak amaciyla 6zel egitim kurumlarindan destek alma yoluna gitmistir.
Ogrencilerinin bu sinavlarda basarili olmasi amactyla, uzman kadro tarafindan daha
onceki yillarda ¢ikan sorular analiz edilerek bunlarin paralelinde sorular ve konular
hazirlanmalidir. Her yil smavi kazanan kisi ve derece sayisi bu tiir kurumlarin
kalitesinin de gostergesi durumundadir.

Ozel egitim kurumlarmm secilmesinde en ¢cok dnem verilen konular; dershane
imaji, Ogretim kadrosu, yaymlar, fiyat, ders saatleri, ulasim ve arkadas ortam
seklindedir.

Arastirmaya konu olan Agikogretim 6grencileri ve KPSS kurslarina devam eden
ogrenciler goz onilinde bulunduruldugunda bu o6grencilerin ¢ogu calisan kesimden
olugsmaktadir. Bu nedenle, ders programmin mesai saatlerinden sonra belirlenmesi bu
kesim i¢in dnem tagimaktadir.

Kurslarm egitim kalitesini arttirabilmeleri i¢in ders anlatimi i¢in gerekli olan
ferah bir smif ortam1 ve teknolojiye uygun ara¢ gerecin de yonetim tarafindan temin
edilmesi gerekmektedir. internet vb. yollarla derslere destek verilmesi, multimedya
araclarinin kullanilmas1 égrencinin kurumu se¢mesinde etkili olabilecektir. Ogrencilerin
herhangi bir sorunu oldugunda sorunun hizli bir sekilde ¢6ziimii, tiim personelin
ogrencilere hizmet etmeye istekli olmasi, O6grenci basarisinin siirekli desteklenmesi
kaliteyi de arttiracaktir. Donem sonlarinda basar1 saglayan 6grenciler ve bu basarmin
saglanmasinda etkili olan 6gretim elemanlarmin édiillendirilmesi ayrica bir motivasyon
saglayacaktir.

Ogrencilerin 6zel egitim kurumlarma gitme amaglarina bakildiginda yaris ve
elemede avantajli bir konum elde edebilmek, okuldaki eksikliklerin tamamlanmasi i¢in
ayrica gengler icin daha bagimsiz bir sosyallesme ortami olmalarindan dolay1 da tercih
edilmektedir. (Demirel, 2006: 34)

Ozel egitim kurumlar1 dersler ve basar1 disinda dgrencilerine ayrica kamu kesimi
egitim kurumlarma gore daha sosyal ve serbest bir ortam saglamaktadir. Ogrencinin

kuruma ¢ekilmesinde bu faktoriin etkisi biiyiiktiir. Bu nedenle, kurumlar 6grencilerin
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sosyallesebilecegi bir ortam hazirlamali, eglence, gezi vb. aktivitelere de Onem

vermelidir.

2.7. HIZMET KALITESINDE SORUNLAR VE NEDENLERI

Hizmet sektoriinde kalite problemlerine neden olan sorunlar sunlardir (Berry ve
digerleri, 1990: 47-52):
- Uretim ve Tiiketimin Es Zamanlh Olmasi: Hizmetlerde iiretim ve tiiketimin es
zamanli olmasi1 nedeniyle hizmet personelinin davranisi, kiyafeti, konusmasi, miisterinin
hizmeti nasil algiladigin1 ve dolayisiyla hizmet kalitesini etkiler.
- Personelin Niteligi: Bircok hizmet isletmesinde miisteri ile iligki halinde bulunan
personelin egitim diizeyi diisliktiir ve bu personelin isten ayrilma oram yiiksektir.
Ayrica, ayn1 hizmeti veren farkli personele gore miisteri memnuniyeti degisir.
-Hizmet Personelinin Tesvik Edilmesi: Miisteriler kendilerine hizmet saglayan
personeli isletmenin kendisi olarak algilar. Hizmet kalitesinin memnun edici olabilmesi
icin bu personelin hizmet sunma yeterliliginin ve istekliliginin olmasi gerekir.
- lletisim Eksikligi: Isletmenin asir1 taahhiitlerde bulunmasi, verdigi sozleri yerine
getiremedigi takdirde basarisiz olmasi, isletmenin verdigi mesajlarin anlasilmamasi,
isletmenin miisterileri dinlememesi, dikkate almamasi gibi problemler dogacaktir, bu da
hizmet kalitesini etkileyecektir (Canbolat, 2002: 61).
- Cok Fazla Yeni Uriin: Hizmet hattinda ¢ok fazla yeni iiriin bulunmasi hizmet
kalitesini etkiler, mevcut hizmetlerde karisikliga sebep olur. Bu durumda isletmenin en
iyi sundugu hizmetlere yonelerek kar getiren hizmetleri sunmasi, kendisine kar
getirmeyen hizmetlerin iiretiminden vazge¢mesi gerekebilir.
- Miisterilerin Fazla Olmasi, Ozel ilgi Eksikligi: Miisteriler hizmet isletmesinde
personelin kendilerini tanimasini ve 6zel muamele gostermesini bekler. Miisterinin fazla
olmas1 nedeniyle, personelin bu beklentiyi karsilayamamasi kaliteyi etkiler (Ferman,
1998: 21)
- Kisa Donem Karhhga Yogunlasma: Kisa donem karlilik stratejisinde, maliyetlerin
yiiksek oranda asagi cekilmesi s6z konusudur. Bu durumda istenilen hizmet kalitesi
diizeyine ulagilmaz. Bunun sonucunda da isletmeye duyulan giiven azalir.
- Yonetimin Miisteri Beklentilerini Anlayamamasi: Miisteri beklentileri ve

yoneticilerin bu beklentileri anlamasi arasinda bir fark olursa, algilanan kalite olumsuz
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etkilenecektir. YoOnetimin miisteri beklentilerini belirlemedeki basarisizligi kalite
aciklhigini yaratacaktir (Ersen, 1996: 56)

- Yonetimin Miisteri Beklentilerinin Karsilanamayacagina iliskin Inanci:
Yonetimin miisteri beklentilerinin ne oldugunu tam olarak anladigi durumda dahi
hizmet kalitesi problemleri ortaya c¢ikabilir. Yoneticiler bu beklentilerin hepsini
karsilamanin imkansiz olduguna ve uygulanamayacagina inanabilirler. Bu durum
hizmet isletmelerinin yiiksek diizeyde interaktif, emek-yogun, ¢ok subeli olarak hizmet
sunmalarindan kaynaklanir. Boylece, hizmet performansi ve kalitesi zedelenir (Karahan,
2000: 42)

- Hizmet Personelinin Hizmeti Sunma Istek ve Yeterlilikte Olmamasi: Hizmet
kalitesi, hizmeti sunan personelin istenilen diizeyde hizmeti sunmaya yeterli veya istekli
olmadig1 durumda olumsuz etkilenir. Hizmeti sunma istekliligi, bir kisinin kendi isine
gosterecegi maksimum caba ile yerine bir baskasmin yerlestirilmesinden kagimak
amaciyla gosterecegi minimum ¢aba arasindaki fark olarak aciklanabilir (Berry ve
digerleri, 1988: 38).

2.8. OZEL EGITiM KURUMLARINDA MUSTERI KAVRAMI

Ozel egitim kurumlarmda miisteri kavramindan once miisteri tanimmin
netlestirilmesi yararl olacaktir. Miisteri denince akla genelde iirlin ya da hizmetlerin son
kullanicilar1 gelmektedir (Acuner, 2001: 27).

Miisteri tanimiin genel olarak birgok sekilde yapildigi goriilmektedir. Miisteri; tutum
ve davraniglarimizdan dolay etkilenen kisi ya da kuruluslardir (Engiz,1999: 411).
Miisteri, isletme i¢inde ve disinda, herhangi bir {iriinii, hizmeti, bilgiyi bir gereksinimi
gidermek iizere alan ve tatmin edilmekle yiikiimlii olunan kisi, boliim ya da kurulus
olarak tanimlandig1 da goériilmektedir (Kantarci, 1992).

Glinlimiizde isletmelerin odak noktasi haline gelen miisteri kavrami, giin
gectikce daha da 6nemli bir unsur olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Pazarlamacilar,
“Miisteri her zaman 6nde gelir” deyimini kullanmaktadirlar (Jackson, 2001: 858).
Ayrica, miisteri giinlimiiz isletmeleri i¢in bir velinimet haline gelmistir. Artik isletmeler
irtin ve hizmetlerini kendi istekleri dogrultusunda iiretmemekte, miisteri tercih ve
ihtiyaclarini 6n planda tutarak iirlin ve hizmetlerine miisterilerinin isteklerine gore sekil

vermektedirler.
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Isletmelerin pazardaki rekabet ortamimna ortak olabilmeleri ya da rakiplerinden
geri kalmamalar1 hatta onlardan bir adim daha 6nde olabilmesi, hedef pazarin daha iyi
taninmasi, anlasilmasi ve miisterilerin birer ticari ara¢ olarak goériilmesinden ziyade,
onlar1 bir dost olarak gérmekten gegmektedir (Sandik¢1 ve Giirpinar, 2008: 106).
Miisterilerini bir dost kadar yakin goren isletmeler, ihtiyaclarma uygun mal ve hizmet
iretebilmek amaciyla her gecen giin miisterilerini daha yakindan tanimaya
calismaktadirlar. Bu bilgiler dogrultusunda hem miisterilere ihtiyaglar1 sorulmakta, hem
de miisterilerin hayal giicii 6tesinde onlarin ihtiyaclarini karsilayacak yeni ve pratik
fikirler iiretilmektedir.

Sirketler miisteriyi, herhangi bir varlik gibi, yonetilmesi ve en yiiksek seviyeye
cikarilmasi gereken mali bir varlik olarak gérmelidir. Tom Peters, miisterileri *“ deger
artirict varlik” olarak gormektedir. “Onlar, sirketin en 6nemli varligidir, buna ragmen
degerleri sirket defterinde bile gegmemektedir.” demistir (Kotler, 2006: 95).

Kiiresellesme ile birlikte iilkeler giin gectikce gelisme gdstermekte ve egitime
verilen 6nem giderek artmaktadir. Kaliteli bir egitim i¢in ise, egitim hizmetlerini alan
ogrencilerin beklentilerini ve algilamalarmi ¢ok iyi anlamak gerekmektedir. Ozel egitim
kurumlarmin misterisi O6g8rencilerdir. Bu nedenle, 6zel egitim kurumlar1 basarili
olabilmek ve artan rekabette One gecebilmek i¢in Oncelikli olarak miisterileri olan
ogrencileri memnun edebilmeli, onlara yonelik en iyi egitimi saglayacak stratejileri
belirlemelidir.

Egitimde misterileri belirleyebilmek icin su sorulara cevap aranmaya
calisiimalidir (Acuner, 2001: 23)

- Benim temel miisterim kimdir?

- Onlarin gergek ihtiyaclari nelerdir?

- Ben bu ihtiyaclar1 nasil karsilayabilirim?

- Bu ihtiyaglar1 karsilamada benim yeteneklerimi nasil 6lgebilirim?
- Bu ihtiyaglar1 6lgebilmek icin gerekli kapasiteye sahip miyim?

- Siirekli olarak bu ihtiyaclar1 karsilayabilir miyim?

- Thtiya¢ degismelerini siirekli nasil izleyebilirim?

Ozel Egitim Kurumlar1 iizerine yapilan arastrmada Agikdgretim ve KPSS

Kurslar1 ele alinmustir. Her yil iiniversite giris smavinda geleceklerini belirlemek adina
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ter doken fakat liniversite kontenjanlarmin kisitlh olmasindan dolayr bir programa
yerlesemeyen Og8rencilerden bazilarinin tercihi, tiniversite egitimi almak adina Anadolu
Universitesi A¢ikdgretim Sistemi olmaktadir. Anadolu Universitesi’nin verilerine gore,
bu sisteme dahil olan bir milyondan fazla 6grenci mevcuttur. Kendi kendine okulu
bitirmenin zorlugu géz oniline alindiginda pek ¢ok 6grenci derslerine destek olmasi i¢in
ya kursa gitmekte ya da ¢esitli kurslarin yaynladig:1 yardimei kitaplar: kullanmaktadir.
Sonug olarak, 6nemli sayida 6grencinin oldugu ve onlara derslerinde basarili olmalari
icin destek veren kurslarin varligi, Agikogretim Kurslarmin bulundugu sektori
arastirma yapmaya deger kilmaktadir.

2.8.1 i¢ Miisteri

Isletmelerde her calisan dogrudan dis miisterilere hizmet vermez, calisanlarin
cogu siireclerin akis1 i¢inde dis miisterilere hizmet sunmak i¢cin mal ya da hizmet
sunanlar i¢in ¢alismaktadir. Isletme icerisinde, birbirine iiriin ya da hizmet sunanlar i¢
miisteri olarak adlandirilir (Elmaci ve digerleri, 2000: 18).

I¢ miisteriler; dis miisterilere nihai iiriinii sunma siirecinde gdrev alan
isletmedeki diger kisilerdir. Dig miisteriler ise; T{riin ya da hizmetleri nihai olarak
kullanan kisilerdir (Acuner, 2001: 28). Biitiin ¢alisanlarin amaci, dis miisterilerin
beklentilerini karsilayacak {iriin ya da hizmeti sunabilmek ic¢in hep birlikte takim
halinde caligmaktir. En iist diizeydeki yonetim kurulu baskanindan en alt diizeydeki ise
yeni baslayan bir is¢iye kadar biitiin ¢alisanlar eger birbirleriyle ilgili is ve gorevleri
yapiyorlarsa bunlar i¢ miisteri tanimlamasi i¢ine girmektedirler.

Isletmenin dis miisterileri kendi ihtiyaclarmin karsilanmasmda isletme
calismalarina giivenirlerken, i¢ miisteriler de ihtiyaclarmin karsilanmasi i¢in
birbirlerinin {iriinlerine, hizmetlerine ve desteklerine giivenmektedirler (Carman, 1990:
72).

I¢c miisteri; isletme icerisindeki her birim, boliim kendinden bir dnceki safthanin
miisterisi konumundadir. Isletmeler dis miisterilerini mutlu etmek ve karlarmi artirmak
istiyorlarsa i¢ miisteri kavrammi cok 1yi anlayip, onlari mutlu etme yollarmi
aramalidirlar. Tim sistemlerin adil olmasi, ¢alisanlarin diisiincelerine saygi, kararlara
katilim, isyeri kosullarmin iyilestirilmesi, sosyal ve kiiltiirel aktiviteler, duyarl bir {ist
yonetim i¢ miisterilerin verimli olmasmi saglayacak faktorlerdir. Kisacasi dis miisteri

mutlulugu i¢ miisteriden gegmektedir.
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Miisteri odakl calisan bir igletmenin dig miisterinin de memnuniyeti 6ncelikle i¢
miisteri memnuniyetinden ge¢mektedir. Bu nedenle, yOnetimin i¢ miisteri
memnuniyetine dnem vermesi gerekmektedir. I¢ miisteri ihtiyaglar1 karsilanmadigi
takdirde bu durum dis miisteri memnuniyetini de olumsuz yonde etkileyecek, isletmenin
basarisini da diisiirecektir (Doyle, 1998: 62).

Egitim hizmetleri g6z 6niinde bulunduruldugunda en 6nemli iki unsur 6gretmen
ve 6grencilerdir. Burada dgretmenler, isletmede dis miisteriye hizmeti sunan i¢ miisteri
kavrami igerisinde degerlendirilmektedir (Acuner, 2001: 33). Egitim kalitesinde en fazla
etkili olan unsur &gretim elemanlaridir. Ogretim elemanlarinin mesleki yeterlilikleri,
kendi branglarindaki yeniliklere karsi ilgili olmalari, mesleki deneyimleri ve kisisel
olarak olumlu 6zelliklere sahip olmalar1 daha kaliteli hizmet sunmalarinda ¢ok etkili
olmaktadir. Ogrencilerin kurs seciminde 6gretmen faktorii biiyiik bir rol oynamaktadir.
Bu nedenle, 6zel egitim kurumlar1 da miisteri memnuniyeti ve baglilig1 saglamak
acisindan Oncelikle i¢ miisteri konumundaki 6gretmenlerin igyerindeki memnuniyetine
onem vermelidir. Ogretmenlerin islerinde basarisini saglayacak ve arttiracak her tiirlii
hizmet ve materyal yonetim tarafindan saglanmalidir. Ayrica, dgretmenler disindaki
ogrenci 1ile stirekli iletisimde bulunan diger personelinde c¢alistigi isyerindeki
memnuniyeti yine 6grencilerin yani dig miisteri memnuniyetine yansiyacaktir.

2.8.2. D1s Miisteri

Isletmelerin, iirettikleri mal ve hizmetleri satmn alan miisterilerdir (Elmac1 ve
digerleri, 2000: 18).

Orgiitler yaptiklar tiim ¢aligmalarda iiriin ve hizmet kalitesine 6nem vererek dis
miisterilerini mutlu ederken, i¢ miisterilerinin de kendi iliskilerinde, davraniglarinda
ayni mutlulugu yakalamalarmi saglamalidirlar (Ersen, 1996: 26).

Dis miisteri, kurulusun iirettigi mal veya hizmetlerden haberi olan ve bunlari
satin alma olasilig1 bulunup satin alan herkestir.

D1s miisteri; sunulan {iriin ve hizmetleri satin alarak, kendi kisisel amaglar1 i¢in
kullanan ve calisanlarin iicretlerinin 6denmesini saglayan miisteridir. D1 miisteri, bir
mal veya hizmetin nasil, hangi siire¢ ic¢inde, kim tarafindan ve hangi araclarla
yapildigindan ¢ok; kendisine nasil yansidigina, kusursuz ve hatasiz olmasina, doyum
saglayip saglamadigina, ihtiya¢ ve beklentilerine ne derece uyduguna, verilen sézlerin

ve taahhiitlerin ne 6l¢iide yerine getirildigine dikkat etmektedir.
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Egitim kurumlar1 gz oniine alindiginda dis miisteri kavrami dahilinde en 6nemli
pay1 dgrenciler ve dgrenci velileri olusturmaktadir. Ogrenci egitim kurumu tarafindan
egitim ve Ogretim programlar1 ¢ergevesinde yeni davranislar kazanilmasi beklenen ve
egitim kurumunun asil niifus yogunlugunu olusturan kesimdir ve kendisine sunulan
egitim dgretim hizmetlerinin asil alicis1 konumundadir (Acuner, 2001: 35). Ogrencinin
ilgi yetenek ve gereksinimlerini dikkate almayan bir egitim kurumunun Ogrenciye
yararli olmasi, ihtiyaglarini tam anlamiyla karsilamasi1 beklenemez. Bu nedenle, 6zel
egitim kurumlarinda her sey Ogrenciye yonelik, O6grenci odakli olmalidir. Bunu

saglayanlar da 6gretim elemanlar1 ve yoneticilerdir.

D1s miisteri kavrami igerisinde ayrica 0grencilerin velileri de yer almaktadir.
Ozel egitim kurumlari {icret karsiig1 hizmet verdiklerinden genelde 6grenciyi kuruma
kayit yaptiran ve 0grenci basarisindaki degisiklikleri de izleyen velilerdir (Elmaci ve

digerleri, 2000: 20).

Ozel egitim kurumlar iizerine yapilan bu arastirmada i¢ miisteri olarak Agik
ogretim ve KPSS kurslarina devam etmekte olan Ogrenciler iizerine bir arastirma
yapilmistir. Gilinlimiizde A¢ik 6gretim Kurslarinin hedef kitlesi g6z oniine alindiginda,
kosullar1 geregi Orgiin egitime devam etme olanagi bulunmayip agik 6gretime kayit
olarak kendini derslerden ge¢cme konusunda yeterli bulmayan pek ¢ok 6grenci, dikey
gecisle Onlisanstan lisansa gecgen, ikinci tiniversite olarak acik Ogretim okuyan
ogrenciler derslerine destek olmasi i¢in ya kursa gitmekte ya da cesitli kurslarin
yayinladig1 yardime1 kitaplar1 kullanmaktadir. Bunlarin yani sira, ¢alisiyor olmalarindan
dolay1 devam mecburiyeti olan bir {iniversiteye kayit yaptiramayan kisiler uzaktan
ogretim kurumlarmi tercih ederek agik 6gretim kurslarindan destek almaktadir. Kamu
personelinin memuriyet derecesini arttirmak, gelir diizeyini yiikseltmek amaciyla
iniversite mezunu olmak istemesi kisileri acik Ogretime yOnlendirmektedir. Erkek
ogrencilerin normalde 15 ay olan vatani gorevleri tiniversite mezunu olduktan sonra 5,5
aya diismektedir. Tiim bunlar da agik 68retime ve acik 6gretim kurslarma olan talebi

arttirmaktadir.

Devletin, il 6zel idarelerinin ve yerel ydnetimlerin personel ihtiyact OSYM

tarafindan lisans mezunlar1 i¢in her yil, lise ve dnlisans mezunlar1 i¢cin 2 yilda 1 kez
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yapilan kamu personeli se¢me sinavlarinda basarili olan Ogrenciler arasindan
karsilanmaktadir. Ulkemizde &zel sektdriin istihdam acisindan yeterli olmadig1 isci
iicretlerinin diisiik oldugu ve is¢ilerin sosyal haklarin1 elde etmede zorlandiklar1
goriilmektedir. Bu sebeple kamu personeli olmak isteyenlerin sayis1 olduk¢a fazladir.
Kamu personeli olabilmek i¢in yapilan sinav sonucunda puan en yiiksek olan adayin
yerlestirilmesi ve atamasi yapildigindan dolayr kamu personeli adaylar1 arasinda son
yillarda bir yarig ortaya ¢ikmistir. En yliksek puani alabilmek yani bu yarisi
kazanabilmek i¢in 6zel egitim kurumlarmin KPSS hazirlik kurslarma ihtiyag
duyulmaktadir. Kamu personeli adaylarinin kendi baslarina c¢alismalar1 pek yeterli
olmayip, uzman 6gretim lyeleri tarafindan hazirlanmis sorular, ge¢mis yil sorularinin
analizi ¢ercevesinde hazirlanmis konu anlatimi ve ders sunumlar1 smnava yakin tarihteki

hizlandirilmig soru ¢oziimleri i¢in 6zel egitim kurumlarindan destek almaktadirlar.

2.9. OZEL EGITiM KURUMLARINDA MUSTERI MEMNUNIYETI

Isletmeler igin hayatta kalmanmn en onemli sart:i miisteri memnuniyetinden
gecmektedir. Bunun icin de isletmeler siirekli degisen miisteri ihtiya¢ ve beklentilerinin
neler oldugunu siirekli arastirmali, bu bilgiler dogrultusunda miisterilerine sunduklari
mal ve hizmetleri yeniden yapilandirmalar1 gerekmektedir. Isletmeler acismndan miisteri
tatminin 6nemi giderek artmaktadir. Aldigi mal ve/veya hizmetten memnun kalan
miisteri, isletmeye olan bagliligini artirmakta ve miisterinin isletmeye bagliliginin
artmas1 sonucunda isletmelerin gelirlerinde artislar goriilmektedir (Tiitiincli ve Dogan,
2003: 130).

Miisteri tatmini, hizmetten yararlandiktan sonra tiiketicinin hizmetten ne kadar
hoslandigin1 veya hoslanmadigini yansitan satin alma sonrasi bir olaydir (Varinli, 2004:
36).

Miisteri memnuniyetinin genel bir tanimi; “bir liriin veya hizmetin kullanimma
duygusal bir yanittir ve diger psikolojik ve fizyolojik etkilere ek olarak ayn1 zamanda
biligsel ve duygusal siiregleri de kapsayan karmasik bir insan siirecidir”
seklindedir (Chu, 2002: 286).

Miisteri memnuniyeti; miisterinin bir mal veya hizmet alma kararindan itibaren
mal veya hizmeti arastirmasi, bulmasi, almasi, kullanmasi, tamiri, bakimi ve tiiketmesi

siireclerinde yasadigi olaylar ve elde ettigi faydalar ile beklentilerini karsilastirmasi
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sonucunda ulastig1 kanaati olarak tanimlanabilmektedir (Bostan ve digerleri, 2005:
187).

Miisteri memnuniyeti, miisterinin tatmin derecesidir. Bu ag¢idan miisteri
memnuniyeti, miisteri bakis agist ile tespit edilmelidir. Miisteri sikayetleri, diisiik
miisteri tatmininin bir gostergesi sayilabilirken, sikayetin olmamasi, yiiksek miisteri
tatminini  gostermektedir (Tokucoglu, 2005: 2). Diger bir tanima gore miisteri
memnuniyeti; bir isletmenin sundugu {iriin ya da hizmetleri kullanmasi sonucu
miisterinin, {iriin ya da hizmetin degeri hakkindaki olumlu ya da olumsuz duygulari
olarak tanimlanmaktadir (Acuner, 2001: 70). Isletmenin sundugu mal ve hizmetlerden
kullanim sonrasinda miisteri memnun kaldiysa ayni isletmenin mal ve hizmetlerini
yeniden satin almasi daha biiylik bir olasilik haline gelecektir. Ayrica, miisterinin
isletme hakkindaki pozitif yonlii dislinceleri giliglenecek ayni zamanda etrafindaki
kisilere de bu memnuniyetinden bahsedecektir. Memnun kalmayan miisterinin ise, ayni
isletmeden tekrar mal ve hizmet satin alma olasili§1 diisecek yine ayni sekilde bu
memnuniyetsizligini de etrafina bildirecektir.

Eger miisteriler bir iirlin veya markadan memnunlarsa, onlarin satin alimi ve
kullanimi1 siirdiirme ve iiriin veya hizmet hakkinda baskalarina olumlu tecriibelerini
anlatma olasiliklar1 daha fazla olacaktir. Eger miisteriler memnuniyetsiz ise, marka
degistirme ve {iriin hakkinda tireticiler, perakendeciler ve diger tiiketicilere sikayet etme
thtimali daha fazla olacaktir (Peter ve Olson, 1987: 512).

Memnun miisteriler yeniden satin alim yaparlar ve {iriin ve hizmetlerle ilgili
olumlu deneyimlerini baskalarmma anlatirlar. Burada anahtar, sirket performansiyla
miisteri beklentilerinin esit olmasidir.  Kotler ve digerler1  (1996:12) miisteri
memnuniyetinin agik bir sekilde kaliteye bagli oldugunu ileri siirmektedirler.

Miisteri memnuniyetini etkileyen bir¢ok degisken vardir. Bu degiskenler, kalite,
teslim hizi, teslim giivenilirligi, esneklik, maliyetler, rekabet yetenekleri, {iriin karmasi
ve miisteri hizmetleri gibi degiskenlerdir. Sirketler miisterilerini memnun etmek
istediklerinde bu degiskenleri dikkate almak zorundadirlar (Zhang ve digerleri; 2003:
179).

Isletmeler, miisterilerin ihtiyag ve beklentilerine uygun iiriin ve hizmet
iiretebilmeleri i¢in bir takim uygulamalarda bulunmaktadirlar. Bu uygulamalar sunlardir

(Kilig, 1998: 45);
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a. Hizmet karakteristiklerinin belirlenmesi: Bir hizmetin gelistirilmesinde, miisterinin
istek ve beklentilerini iyi anlamak ve bunlar/ hizmetin karakteristiklerine aktarmak
onemlidir. Pazar arastirmalarinda gerceklestirilen anket ve goriismelerle miisterinin en
cok neyi istedigi belirlenmektedir. Hazirlanan anketlerde ©Onem sirasina gore
degiskenleri swralamalar1 istenerek fiyat, satis cabalari, hizmet ve dagitimla ilgili
degiskenler ortaya c¢ikarilmaya calisilmaktadir.

b. Miisterilerin hizmet karakteristiklerini onemlerine gére siralamasi:

Hizmet karakteristiklerinin, miisteriler tarafindan 6nem sirasma gore agirliklandirilmasi,
memnuniyeti saglayacak onceliklerin belirlenmesi i¢in kullanilmaktadir. Ornegin; en
onemli goriilene 1, digerine 2 gibi derecelendirmeler ya da 100 puanin 6nem sirasina
gore dagitilmasi gibi basit yontemler kullanilmaktadir (Karahan, 2000: 43).

c. Miisteri ihtiya¢ ve beklenti listesinin olusturulmasi: Misteriler i¢in 6nemli olan
noktalara gore agirliklandirilan liste, isletmenin miisteri isteklerine etkili ve verimli

odaklanmasini saglamaktadir.

Isletmelerin varliklarmni siirdiirmesi igin miisteri kazanmasi, tatmin etmesi,
memnun etmeyi saglamasi, elde tutmay1 saglayacak her tiirlii gabay1 harcamasi gerekir.

Bu durumda isletmeye diisen gorevler sdyle siralanabilir (Peter ve Olson, 1987: 72):

- Miisteriyi tanimak

- Miisteriye yakin olmak

- Miisteriyi dinlemek

- Miisteriden gelen geri bildirimleri dinlemek

- Elestiri, sikayet ve onerilerden yeni politikalar gelistirmek

- Istek ve beklentilere uygun mal ve hizmet tasarmmlarma gitmek

- Satig ve satig sonrasi hizmetlere 6nem vermek, gibi tiim bu unsurlar miisteri

stirekliliginin temel esaslaridir.

Ozel egitim kurumlarinda miisteri memnuniyeti gdz 6niinde bulunduruldugunda
memnuniyeti olusturmada kurumun iizerine bir takim sorumluluklar diigmekte ve bu
sorumluluklar; egitimde kalitenin 1yi olmasi, sosyal ve fiziksel ortamin 6grenci
isteklerinin  dogrultusunda hazirlanmasi, 0©grenci Ogretim elemani iliskisinin

gelistirilmesi 6n planda yer almaktadir. Ozel egitim kurumlarinda miisteri memnuniyeti
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saglayabilmek i¢in Oncelikle isletmenin miisteri odakl ¢alismasi, i¢ miisteri ve dis
miisteri memnuniyetine 6nem vermesi gerekmektedir. Daha 6nce de belirtildigi gibi i¢
miisteri bir isletmede {iretimi gerceklestiren kisiler olup, egitim kurumlarinda 6gretim
elemanlar1 ve diger personeli i¢cine almaktadir. Miisteri memnuniyeti Oncelikle i¢
miisteri memnuniyetine baghidir. I¢ miisteri ihtiyaglarinin isletme tarafindan yeterince
karsilanmadigi durumda isletmenin basarisina golge diisebilmektedir, zincirin bir
halkas1 kirilmaktadir (Tokucoglu, 2005: 12). Bu durumda isletme yonetimi, 6grenci
ithtiyaclarini en 1yi sekilde karsilamak amaciyla oncelikle alaninda uzman bir 6gretim
kadrosu olusturmali, Ogretim elemanlarmin gerekli sekilde hizmet sunumu
saglayabilmeleri i¢in gereken her tiirlii ara¢ gere¢ ve materyal destegini vermelidir. En
onemli i¢ miisteri olan 6gretim elemanlarina gereken 6nem verilmeli, basariy1 arttirma
amaciyla uygun iicret, 6diil, motivasyon vb. yollarla destek saglanmalidir. Ogrencilere
kaliteli hizmet vermesi agisindan isletmede calisan halkla iligkiler, kantin vb. personele
de dnem verilmelidir. Ogretmen ve personelin 6grenciyi tanimasi, ismiyle hitap etmesi
ayrica 0grenciyi memnun edecek bir faktordiir. Ayni1 zamanda, 6grencilerin sagladigi
basar1 kurumun sundugu hizmetin kalitesini yansitmaktadir (Bostan ve digerleri, 2005:
192).

Ogrenci memnuniyeti saglamak acisindan, 8gretim elemanlar1 konusunda uzman
ve bilgili, iletisim ve hitabet becerisi yliksek olmali, Ogrencilerin derslerle ilgili
sorularina hizli bir sekilde ¢oziim bulabilmelidir. Bu konuda memnun kalan 6grenciler
memnuniyetlerini ¢evrelerindeki arkadaslarma da anlatacak boylelikle kurum yeni
ogrenciler kazanacaktir (Peter ve Olson, 1987: 75).

Kurumun basgaris1 ayn1 zamanda reklam amacgh da kullanilmakta basar1 saglayan
Tirkiye’de derece yapan Ogrenciler gesitli sekillerde basma duyurulmaktadir. Bu da
0zel egitim kurumunun basar1 durumu olarak gosterilmektedir. Dig miisteriyi olusturan
ogrenciler, dershane segerken, dershanenin imaji, 6gretim kadrosu, yaymlar, ders
fiyatlari, ders saatleri, ulasim, sosyal ¢evre ve yil icerisinde gergeklestirilecek eglence
ve aktivitelere de onem vermektedir. Yayinlar giincel ve yeterli diizeyde olmalidir. Ders
fiyatlar1 G6grencilerin ekonomik durumu g6z Oniinde bulundurularak gerektiginde
indirim ve promosyonlar ile birlikte belirlenmelidir. Tim Ogrencileri bir araya
toplayacak eglence ve aktivitelerin yapilmasi da 6grencileri kuruma baglayan ve 6zel

egitim kurumlarinda miisteri memnuniyetini arttiran unsurlar arasinda yer almaktadir.
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UCUNCU BOLUM
OZEL EGITIM KURUMLARINDA YONETIM FAALIYETLERI
Ozel egitim kurumlarinda kaliteli egitim hizmetlerinin iiretimi, &grenciye
sunumu, uygun insan kaynaklarmin bir araya getirilmesi, organizasyonu, tiim bu
faaliyetleri en 1yi1 sekilde yerine getirmek tizere yeterli finansmanin saglanmasi
konusunda isletme yonetimine biiyilk sorumluluk diismektedir. Isletmelerin basarili
olmasinda temel kural miisteri memnuniyetinden gecmekte boylece miisteri merkezli

yonetimin de 6nemi giderek artmaktadir.

3.1. MUSTERI MERKEZLi YONETIM

Isletmelerin miisteri merkezli olmasi i¢in neler yapmas: gerekenler su sekilde

aciklanabilir (Oger, 2001:2):

- Organizasyonda miisteriye olan eski davranis ve kurallari, tamamen degistirilmesi

amaclanmali.

- Reorganizasyon yapilarak, organizasyondaki hiyerarsik yapiya son verilmeli ve tim

calisanlarin miisterinin ihtiyaclarma cevap vermesi saglanmali.

- Uriin ve hizmet kalitesinde gelismenin saglanmasi amaglanmali.

- Elektronik bilgi iletisiminden yararlanilarak miisteriye daha hizli hizmet saglanmali.
- Miisteri ile yakin iligskilerde olan departmanlarda c¢alisanlarin egitimi saglanmali.

- Uretim-dagitim-pazarlama-satis v.b. tiim siireclerde biitiinliik ve iletisim saglanarak

miisteriye daha 1yi hizmet sunulmali.
- Miisteri ihtiyaclarinin yerinde ve zamaninda karsilanmasi amaglanmali.

- Bilgisayar paket programlarmin gelistirilmesi ile hizmetlerin daha iyi ve etkin bir

sekilde karsilanmas1 saglanmali.

- Miisteri merkezli yonetim felsefesi organizasyonda ana ilkelerden biri olmal.
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URETIM PAZARLAMA

MUSTERI

FINANS PERSONEL

Sekil 3: isletme Fonksiyonlarinin Merkezi Olarak Miisteri
(http://www.danismend.com/konular/pazarlamayon/paz_musteri odaklilik.htm)

Miisteri odakli bir kiiltiir, iiretilen iriinlerin ya da sunulan hizmetlerin,
iiretim ve servis sonrasi yiiriitiilen aktivasyonlarin, tanitim amaciyla verilen reklamlarin,
kullanilan {iretim teknolojilerinin, ¢alisma kosullarinin, c¢alisanlara sunulan kariyer
yollarinin, toplum degerlerine verilen Onemin, miisteri istek ve ihtiyaglar

perspektifinden ele alinmasidir.

3.2. OZEL EGITIM KURUMLARINDA HiZMET URETIMI

Bir isletmenin ve ekonominin saglikli sekilde yasamasi ve gelismesi yeterli
diizeyde iiretime baghdir. Uretim, fayda yaratmak seklinde tanimlanabilir, yani
gereksinimleri karsilayacak mal ve hizmetleri olusturmaktir. Hizmet iiretimi; fiziksel
varlig1 olmayan, elle tutulamayan islemleri igerir. Uretim, kaynaklar1 (girdileri, iiretim
faktorlerini) iirline (¢iktilara) doniistlirme siirecidir.

Isletmelerde iiretim yonetimi ise, isletmenin elinde bulunan malzeme, makine ve
1 giicli kaynaklarmin belirli miktardaki mamuliin istenen niteliklerde istenilen zamanda
en distik maliyetle tiretimini saglayacak bi¢cimde bir araya getirilmesidir.

Uretim sistemi 5 ana bilesenden olusur (Ozdemir, 2000: 24):
1. Girdi
2. DOniistim siireci
3. Cikt1
4. Geri bildirim
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5. Yonetici (karar verme)
Asagida tliretim sistemine hastaneler i¢in bir 6rnek verilmistir.

Tablo 4: Uretim Sistemine Hastaneler i¢in Bir Ornek

Uretim Girdiler Doniisiim Ciktilar Y Onetici Geri

Sistemi Siireci Bildirim

Hastane Hasta Operasyon Laboratuvar | Bashekim Tedaviye tepki
Personel Muayene sonuglar Bas Operasyonsonrast
Yatak Tedavi Tedavi hemsire komplikasyon
Ilag edilen hasta

Kaynak: Canbolat, Canan,*’Hizmet Sektoriinde Kalite ve Hizmet kalitesi Olgiimiine

Yoénelik Bir Uygulama”’, Yiiksek Lisans Tezi, Gazi Universitesi, SBE, Ankara,2002: 33

Arastirmanin yapildig1 egitim sektorii g6z 6niinde bulunduruldugunda ise,
Girdiler: Ogretmen, dgrenci, kurs binasi, smiflar, kamera, dergi imkanlari, uygun
ogrenme materyalleri, kiitiiphane, cesitli eglence aktiviteleri, biit¢e, yonetim kurulu
iiyeleri, hizmet Oncesi egitim seminerleri, yoneticiler, aileler ve toplumun tiyeleridir.
Siire¢: Degisim siireci girdi kaynaklar1 arasindaki etkilesim olarak kabul edilirken
ayrica siireg, girdiyi sonuca ¢eviren herhangi bir egitimsel aktivitenin esas1 olarak da
ifade edilmektedir.

Egitim ortaminda silire¢ Ogretmeyi,  Ogrenimin materyallerini,  6gretim
metotlarii, programlari, faaliyetleri ve 6gretmenlerin hizmet i¢i egitimlerini i¢ine
alan genis bir alana sahiptir. Bu bilginin ortaya ¢ikarilmasi i¢in ¢esitli aktivitelerden,
topluma saglanan hizmetlerden ve arastirmalardan olusur.

Cikti: Genis olarak bakildiginda egitilmis insan, ise yerlesme, arastirma bulgular1 ve
toplum i¢in hizmet bagliklar1 altinda toplanabilir (Cafoglu,1996: 105-106).

Kaliteli hizmet iiretiminde yoneticilere bilyiik sorumluluk diismektedir. Uretimin
gergceklesmesi icin gereken iretim sistemine girecek olan en kaliteli girdiyi temin
ederek, siirecin her asamasinda kalite kontrol ile birlikte, kaliteli ¢iktilarin elde
edilmesini saglamalar1 gerekmektedir. Yoneticiler gerekli egitim ara¢ ve gereclerini
temin ederek, 6gretmen-6grenci-veli arasindaki isbirligi diizeyinin arttirilmasma ortam
hazirlayarak, egitim siirecini denetim altinda tutarak fiiretilen egitim hizmetinin

kalitesini ylikseltme imkanina sahiptirler (Taymaz, 1995: 47).
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Egitim hizmetlerinin tretilmesinde en oOnemli unsur 6gretim elemanlaridir.
Ogretim elemanlarinin mesleki yeterlilikleri, kendi branslarindaki yeniliklere karsi
ilgili olmalari, mesleki deneyimleri ve kisisel olarak olumlu 6zelliklere sahip olmalar:
daha kaliteli hizmet sunmalarinda c¢ok etkili olmaktadir. Ogretim elemanlar1 disinda
diger kurs g¢alisanlarinin da kaliteli hizmetin iiretimi, sunumu asamalarinda {izerlerine
diisen gorevleri en dogru sekilde yerine getirmelidirler (Goziitok, 2006: 41).

Egitimde hizmet {iretimi i¢in gerekli olan bagka bir faktéor de egitim
hizmetlerinin {iretiminde kullanilan ara¢ gere¢ ve materyaldir. Egitim hizmetlerinin
iretiminin saglikli olarak gerceklesebilmesi i¢in egitimde kullanilan arag gere¢ ve
materyalin de ¢agin teknolojisine uygun olmasi, tiim 6grencilerin bu teknolojiden esit
bir sekilde yararlanmasi1 6nem tagimaktadir.

Hizmetin tiretilecegi binanin kurulus yeri, bina, fiziksel kosullar da 6nem tasiyan
faktorlerdir. Kurulus yeri olarak genelde sehir merkezlerine, miisterilerin, 6grencilerin

yogun olduklari, ulasim agisindan rahat yerler secilmelidir.

3.3. OZEL EGITIM KURUMLARINDA HiZMET PAZARLAMASI

Ozel egitim kurumlarinda hizmet pazarlamasmi agiklamadan o6nce hizmet
pazarlama kavraminin agiklanmasi konunun kavranmasi agisindan gereklidir.

Hizmet pazarlamasi bir kisi veya kurulus tarafindan pazarlandiginda fayda ve
tatmin saglayan, tamamiyla gayrimaddi olan ve hizmeti satin alanlarin herhangi
bir fiziki unsura sahip olmalari sonucunu dogurmayan faaliyet veya faydalardir
(Akdogan, 1983: 12).

Hizmet pazarlamasi sonucu ( I¢6z ve Tavmergen , 1999 : 35):

1-Daha memnun miisteriler ortaya ¢ikar.

2-Isletmedeki tiim bdliimler, ydneticiler ve personel ayni amaca ulasmaya ¢alisir.
3-Miisteri istekleri ve miisterilerin hizmetten beklentileri belirlenmekte ve

bu bilgiler dogrultusunda onlar1 memnun edebilme orani artmaktadir

4-Tiiketici ihtiyag, istek ve beklentilerindeki degisiklikler zamaninda saptanir.

5-Artan isbirligi sonucu daha iyi hizmetler ve daha mutlu tiiketiciler olusur.

6-Pazarlama ¢abalar1 ve pazarlamaya harcanan para ve insan kaynaklar1 daha verimli

kullanilir.
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3.3.1. Egitim Hizmetlerinde Pazarlama Kavrami

Pazarlamanin gelisim siirecinde yapilan tanimlara gore, pazarlamanin temel
gorevi Uriinlerin degisimini saglamak oldugu belirtilmektedir. Pazarlama bir miibadele
yani degisim islemidir. Pazarlama, iirlinlerin sahipliginin degisimini saglayan isletme
faaliyetleridir (Cemalcilar, 1994: 25). Son yillarda egitim sektoriinde de diger
sektorlerde oldugu gibi pazarlama faaliyetlerinin 6nemi tizerinde durulmaktadir.

Gelismis iilkelerde egitime verilen Onemin artmasiyla birlikte 6zel egitim
kurumlarmin egitim alanindaki agirhg1 ve sayist da giderek artmaktadir. Ozel egitim
kurumlarma verilen 6nemin bu kadar artmasindaki neden kamu kurumlar: tarafindan
sunulan egitim hizmetlerinin kalite, fiziksel imkanlar vb. konusunda yeterli olmayisi,
ogrencilerin, velilerin yani toplumun egitimden beklentilerini yeterince karsilayamayisi
kamu kurumlarimi 6zel egitim kurumlar1 ile rekabette geri planda birakmaktadir. Bu
durum 6zel egitim kurumlar1 arasinda biiyiik ¢capta bir rekabete neden olmaktadir. Bu
nedenle, 6zel egitim kurumlar1 rekabet ortaminda rakiplerinin Oniine gegebilmek icin
miisterisi olan 6grenci ve velilerin ihtiya¢ ve beklentilerini karsilamak amaciyla en iyi
egitim hizmetini sunmak, miisteri odakli ¢alismak durumunda olmalar1 ile beraber
pazarlama kavramia verilen 6nem de artmaktadir.

Kamu kurumlari, 6zel egitim kurumlarinda oldugu gibi kar elde etme amacindan
uzaktir. Ozel egitim kurumlarmin kamu kurumlarmna gore pazarlama yonlii kurumlar
olmasi1 beklentisi daha yiiksektir. Nedeni ise bu kurumlarin kalite, rekabet, fiyat, fikir ve
beklentileriyle kurulmalaridir (ITO,1997: 14-15).

Bu nedenle 6zel egitim kurumlar1 amacglarma ulasabilmek i¢cin miisteri odakl
calismak ve pazarlama kavramina gereken 6znemi vermek durumundadirlar. Cagdas
pazarlama acisindan, miisteri odaklilik kavrami egitim hizmetlerine uyarlandiginda,
ogrenciler, veliler ve toplumun kurumdan beklentileri iizerine odaklanmak gerekecektir.
Boylece, 6zel egitim kurumlar miisteri yani Ogrenci odakli caligmalara agirlik
verecektir. Ogrenci odakli yapilan ¢alismalar kurumun yap: ve isleyisini daha iyi bir
duruma getirecektir. Dolayisiyla; hedef pazarini belirleyen diger bir ifade ile kimlere
hizmet pazarlayacagmi belirleyen her isletmenin yapacagi gibi egitim hizmeti
pazarlayan egitim kurumlar1 da egitim ve 6grenci odakli olarak {iriin, fiyat, tutundurma

ve dagitim seklinde pazarlama karmasi stratejilerini belirlemek durumundadir.
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3.3.2. Egitim Hizmetleri Pazarlama Karmasi

Pazarlamaya 1iliskin tanimlara bakildiginda pazarlama yalnizca bir satis,
promosyon faaliyeti olmadigi, birbiri ile iliskili pek cok faaliyetler biitiinii oldugu
goriilmektedir. Pazarlama karmasi kavram, isletme yonetiminin bu faaliyetleri yaratici
bir sekilde bir araya getirmesi ¢abalarinin bir sonucu olarak ortaya ¢ikmaktadir (Kotler,
2006: 32). Uriin, hizmet nitelikleri, reklamlar, fiyat, dagitim kanallar1 ve diger
pazarlama degiskenleri g6z Oniinde bulunduruldugunda pazarlama yoneticisi orgiitsel
amaglara ulastiracak bir pazarlama karmasi olusturmak yoniinde bu faktorleri segmek ve
en uygun sekilde bir araya getirmek durumundadir. Pazarlama karmasi elemanlar1 temel
alarak dort kategoride toplanir. Bunlar; {iriin (product), fiyat (price), tutundurma
(promotion) ve dagitim (place) dir. Pazarlama karmasi elemanlar1 yani 4P’nin
elemanlar1 igletme yoOneticilerinin denetimi altindadir ve yoneticilere pazarlama
planlariin yapilmasinda yol gostericidir.

Pazarlama karmasi elamanlarmin tarihsel gelisimi incelendiginde, pazarlama
karmas1 kavraminin ilk olarak 1964 yilinda Borden tarafindan kullanilmaya baslandig1
ve yazarin karmay1 on iki baslikta ele aldig1 belirlenmektedir. Ote yandan McCarthy,
pazarlama karmasi elamanlarmi iiriin, fiyat, dagitim ve tutundurma seklinde dort
baslikta incelemistir (Stimer ve Eser, 2006: 167).

1960’lardan giiniimiize kadar gecen siirecte pazarlama karmasi elamanlarinda
cesitli degisikliklere gidilmis ve karmanm elaman sayisinin arttirilmasit 4P’den 7P’ye
cikarilmast yoniinde cesitli calismalar yapilmistir. Ancak, geleneksel olarak iizerinde
fikir birligi yapilan pazarlama karmasi; {riin, fiyat, dagitim ve tutundurma
elamanlarindan olusmaktadir (Kotler, 2006: 37).

Sekil 4’de de goriildiigli gibi pazarlama karmasi hedef pazara yani miisteriye
yoneliktir.

Hedef Pazar, firmanmn hitap etmek ve g¢ekmek istedigi, nispeten homojen

(benzer) miisteri grup veya gruplaridir (McCarhty ve digerleri, 1993).
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URUN/

HIZMET TUTUNDURMA
PAZAR
DAGITIM FiYAT

Sekil 4: Pazarlama Karmasi (4P)
Kaynak: Tek, Omer Baybars (1999) “Pazarlama Ilkeleri: Global Y&netimsel

Yaklasim Tiirkiye Uygulamalar1 ”, Beta Yayinevi, Sekizinci Basim

Yukarida verilen agiklamalar dogrultusunda; bu boliimde egitim hizmetlerinin
pazarlanmasinin agiklanmasinda geleneksel pazarlama karmasi1 4P’ye yer verilecektir.
Dolayisiyla;  egitim hizmetlerinin bir mamul ya da iirlin olarak incelenmesi,
fiyatlandirilmasi, dagitimi ve tutundurulmas: tizerinde durulacaktir.
3.3.2.1. Mal/Uriin Olarak Egitim Hizmetleri

Bir iriin olarak egitim hizmeti, bilgilendirilmis 06grencide yerlesen,
uygulanabilme becerisiyle zihne kaydedilmis bilgiler ve O68renciye verilen davranis
aliskanliklar1 olarak tanimlanabilir (Torlak, 2001: 399).

Egitim hizmetlerinin sunumu {izerine yapilacak iyi bir hizmet gelistirme
calismas1 Ogrenci sayisinin arttirilmasit ve daha fazla 6grencinin kuruma c¢ekilmesi
konusunda pazarlama planlamasinda 6nem tasimaktadir. Verilen hizmet kalitesinin
artirilmasi,  hizmet miktarinin artirilmasi, hizmetin niteliginin  farklhilastirilmasi,
hizmetin iyilestirilmesine yonelik olarak stratejiler gelistirilebilir. Ogrenci yonlii
olmanin artirilmasi, 6grenci ve veli tatminine yonelik personel egitimleri, hizmetin
tyilestirilmesine yonelik personel alimi1 ve gelistirilmesi gibi amaclara uygun pek cok
strateji gelistirilebilir.  Sundugu egitim hizmetlerini rakiplerine gore daha hizli
gelistirenler, rekabet sanslarini daha fazla artiracaklardir (Yamomota ve Telli,1997).
Isletmenin miisterilerine sundugu hizmetin kaliteli olmas1 ¢ok 6nemlidir. Burada 6zel

egitim kurumlarinin miisteri olan ogrencilere kaliteli egitim vermesi ve bu kaliteyi
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zamanla arttrmas1 onem tasimaktadir. Egitim hizmetlerinde kaliteyi artirmak adina
yapilan O6lgme ve degerlendirme caligmalari, egitim siirecini gelistirmek amaciyla
yapilmaktadir. Ozel egitim kurumlari, egitimde yapilan dlgme ve degerlendirmede
kullanilacaklar1 metot, teknik ve yoOntemleri kendileri belirleyebilmektedir. Bu
uygulama da egitim kurumlarma egitim hizmetlerini gelistirme imkani saglamaktadir.
Kurumun basarisi; 6grencilerin ve verilerin kurumda verilen egitimden ne dlglide
memnun olduguna bagl olarak belirlenir.  Genellikle egitim kurumunda verilen
egitimin basarisi, 6grencilerin aldiklar1 notlar ve test puanlari ile Slgiilmektedir (ITO,
1993: 12). Bu nedenle, 06zel egitim kurumlarinda egitim hizmetleri gelistirilirken ve
egitim kalitelerini ylikseltirken, daha iyi hizmet verebilmek adimna kullanilan 6grenme-
ogretme stratejileri stirekli olarak gdzden gecirmelidir. Degerlendirme yapilirken de her
bir 6grenci i¢in objektif dlgcekler kullanilmasina 6zen gosterilmelidir.

Ozel egitim kurumlar1 ayrica her gegen rekabetin giderek arttigin1 unutmamal,
kendini rakiplerden farkli kilacak ¢esitli yenilikler gelistirmelidir. Bu tiir kurumlar;
ogrencilerine sunduklar1 egitim hizmetini kolay taklit edilemeyen ve kendileriyle
0zdeslesen bir hale getirmelidirler (Karahan, 2000: 84).

Egitim hizmetini farkhilastrmak adma; yeni egitim teknolojileri, fiziksel
ortamlarin 6grenci isteklerine gore yapilandirilmasi, sanatsal ve kiiltlirel faaliyetler vb.
dikkate alinmaldir. Akilli tahta, projeksiyon cihazi, kantinde hizmet veren oyun
konsolu vb. yeni teknolojiler kullanarak kurumlar G6grencileri kendilerine
cekebilmektedir. Ayrica, 6grencilerin licretsiz olarak katildigi geziler, eglence, tiyatro,
satrang, futbol, sinema vb. kuliipler kurularak katilim arttirilmahidir. Boylece,
ogrencilerin birbirleri ile kaynasarak arkadas gruplarmnin olusturulmasi ve dershaneye
bagliliginda artmasi saglanacaktir.
3.3.2.2. Egitim Hizmetlerinin Fiyatlandirilmasi

Egitim hizmetlerinin pazarlanmasi konusunda, pazarlama karmasinin esnek ve
gelir getiren tek unsuru olan fiyat biiyiik 6nem tasimaktadir. Sonucta 6zel egitim
kurumlar1 da kar amaci ile kurulmus, egitim hizmetinin ticret karsiligi verildigi
kurumlardir. Bu nedenle, egitim hizmetlerinden, belirlenen iicreti ddeyebilecek olan
kisiler faydalanabilmektedir. Yine de, licret karsiliinda egitim hizmeti alan 6grenci
sayisin1 da arttirmak miimkiindiir. Bu sebeple; egitim hizmetleri pazarlamasi agisindan

izlenebilecek fiyatlandirma stratejilerinde 6grenci ve ailelerinin ortalama gelir diizeyleri
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yaninda, katki yapabilecek kurum ve kuruluslar, burslar ve diger desteklerin miktar ve
dagiliminin da dikkate alinmas1 uygun olacaktir. Bu sekilde pek ¢ok 68renci agisindan
yiiksek gelebilecek fiyatlarin daha kabul edilebilir sinirlara ¢ekilmesi miimkiin olabilir
(Torlak, 2001: 400). Bu durum 6zel egitim kurumlarinin yaygimlasmasini saglayacak ve
verilen hizmetlerin daha genis kitlelere ulagsmasini saglayacaktir. Dolayisiyla; egitim
kurumlar1 fiyatlandirmada cok ¢esitli amaglar giidebilirler. Bunlarin baslicalari; belirli
sayida bir 6grenci kitlesi elde etmek ya da sahip olduklar1 belirli sayidaki 6grenci
sayisin1 elde tutmak, diger rakip olabilecek kurumlarm kendi hedef kitlesindeki
ogrencileri etkilemesini engellemek veya Ogrencileri c¢ekmede rakip egitim
kurumlarindan erken davranmak olabilir (Kotler, 2006: 42). Ayrica, kurumlar 68renci
sayisin1 arttirmak amaciyla eski Ogrencilerine fiyat indirimi yapabilmekte, erken
kayitlarda ders basina daha diisiik licretle kayit alabilmektedir. Uygun fiyat, glinlimiiz
kosullarinda miisteriyi kuruma ¢eken en 6nemli etkenlerden biridir.

Fiyatlandirma yOntemlerine gelince; egitim hizmetlerinin fiyatlandirilmasinda
kullanilan yontemler mallarin pazarlamasinda kullanilan yontemlerden farkli degildir.
Uygulamada kullanilan baslica fiyatlandrma yOntemleri ise maliyete yonelik
fiyatlandirma, talebi temel alan fiyatlandrma ve rekabete yonelik fiyatlandirmadir
(Mucuk, 2001: 151).

Maliyete yonelik fiyatlandirmada, fiyatlar isgiicii, egitim i¢in kullanilan arag-
gereg, verilecek egitim i¢in harcanacak zaman vb. maliyetler dikkate alinarak belirlenir.
Talebi temel alan fiyatlandirmada, fiyatlar egitim hizmetlerine olan talebe gore
belirlenir. Bu yontemin temeli, 6grencilere sunulan hizmetin pazardaki degerini isabetli
bir bicimde tahmin etmeye dayanir. Rekabete yonelik fiyatlandirma ise en ¢ok tercih
edilen yontemdir. Ozel egitim kurumlar1 iicretlerini belirlerken rakip egitim
kurumlarmin fiyatlarmmi dikkate alarak, uygulanan fiyatlarin genel bir ortalamasini
belirlemekte ve fiyatlandirma yapmaktadirlar (Yamomota ve Telli,1997: 88).

Egitim hizmetlerinin fiyatlandirilmasinda iizerinde durulmas: gereken diger bir
onemli konu ise, sunulan egitim hizmetinin fiyat: ile kalitesinin dogru orantili olmasi,
Odenen Tlcret karsilifinda Ogrenciye uygun ve yeterli kalitede egirim hizmetinin
sunulmasidir (Torlak, 2001: 411). Bazi durumlarda, 6zel egitim kurumlar1 fiyat
belirlerken kalite imaji yaratmak, seckin bir 6grenci ve veli kitlesine sahip olmak

amaciyla fiyatin1 yliksek tutmakta bu da kuruma kayit yaptwacak Ogrenci kitlesini
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yiiksek fiyat nedeniyle uzaklastirabilmektedir. Bunun tam tersi ise, 6grenci ¢ekebilmek
amaciyla fiyatlarin biiyiilk oranda asagi ¢ekilmesi olup bu durumda sunulacak egitim
hizmetinin kalitesinin diisiik olarak yansimasina neden olabilmektedir. Diisiik fiyatlar,
ogrenci tarafindan egitim kalitesinin de diisiik olabilecegi seklinde algilanabilmektedir.
3.3.2.3. Egitim Hizmetlerinin Dagitim

En genis anlamda dagitim, iretilen mallarin ya da hizmetlerin tiiketicilere
dagitilmastyla ilgili tiim ¢abalar1 kapsar ve bu nedenle iiretimle tiiketim arasindaki agigi
kapatir. Burada Onemli olan konu, iiretilen mal veya hizmetin istenilen yerde ve
zamanda tiiketiciye sunulmasinda dagitimin roliiniin biiyiik oldugudur (Mucuk, 2001:
249).

Temel egitim hizmetlerinin yaygin dagitimi1 gerekirken,  yiiksekdgretim
hizmetlerinin smirli ya da yogun dagitimi miimkiin olabilir. Yani, yiiksekogretim
hizmetleri daha fazla ihtiya¢ duyulan bolgelerde ve konularda yogunlasabilir (Torlak,
2001: 400).

Hizmetlerin karakteristik 6zelliklerinden biri olan ayrilmazlik 6zelligi geregi
hizmetler direkt dagitilirlar.  Hizmetlerin pek c¢ogu eszamanli olarak ({iretilip
tikketildiklerinden, alictyla yakin temasi gerektiren hizmetlerde, hizmeti sunan ile
tiikketicisi birbirinden ayr1 yerlerde olamazlar (Mucuk, 2001: 293). Egitim hizmetlerinde
egitim hizmetinin dagitimindan sorumlu olan kisiler egitim kurumlarinin c¢aligsan
personelidir. Calisan personel i¢inde dagitimdan birinci derecede sorumlu olan kisiler
ise, 0gretmenler ya da egitmenlerdir. EZitim hizmetlerinin dagitimmda en 6nemli rol
ogretmenlere diismektedir. Egitim hizmetlerinin olusturulmasinda 6grencilerin ve
velilerin istekleri ve beklentileri dikkate almmalidir. Boylece, tiim personel miisteri
istek ve beklentileri dogrultusunda hizmetlerin sunumunu gerceklestirmelidir.

Diger pazarlama karmasi elemanlarinda oldugu gibi, egitim hizmetlerinin
dagitim1 konusunda da isletmeler rakiplerinden farkl stratejiler izleyerek rakiplerinin
oniine gecebilmektedir. Ornegin, &grencilerin istedigi zamanda ve yerde, ihtiyag
duydugu bilgiye ulagmas1 agisindan internet hizmetlerinin sunulmasi, egitim kurumunun
herkesin kolayca ulasabilecegi, uygun bir yerde olmasi, ulasim kolay olmasi, toplu
tasima arag¢larinin duraklarina yakin olmasi, ulasim amaciyla servis hizmetinin verilmesi

gibi ornekler verilebilir.
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Egitim hizmetlerinin dagitiminda, 6grenciye ulastirilmasinda diger bir konu ise,
disiplin geregidir. Egitim hizmetinin en 1yi sekilde sunulmasi adma Ogrenci ve
ogretmenler, ders programina uygun bir sekilde derse girmeli, gecikmelerin Oniine
gecilmesi gerekmektedir (Taymaz, 1995: 47). Bu konuda 6grenci ve 6gretmenler derse
girisi ve ¢ikis saatlerine dikkat etmelidir. Devamsizlik olmasi durumunda kaybedilen
konularim telafisi zor olabilecektir. Ayrica, konularn hangi siirede, hangi diizen
dogrultusunda anlatilacagi oOgretmenler tarafindan Onceden planlanarak verilecek
konularim zamaninda yetismesine 6nem verilmelidir.
3.3.2.4. Egitim Hizmetlerinin Tutundurulmasi

Bir iirin ya da hizmetin ortaya konulmasi, fiyatlanmasi, dagitimi ile ilgili
faaliyetlerin ardindan tutundurma faaliyetleri gelir. Tutundurma faaliyetlerinin
yapilmasiyla dogru bir malin, dogru bi¢cimde fiyatlanarak dogru yerlerde satisa
sunuldugu tiiketicilere ya da orgiitlere bildirilir, aynm1 zamanda tiiketicilerin tutum ve
davranislar1 etkilenmeye caligilir.

Tutundurma; uygun malin, uygun fiyattan uygun yerde hedef pazarlara arzinin
hangi yontemle olursa olsun iletilmesiyle ilgili faaliyetleri kapsar. Bu faaliyetler; satis
gelistirme, reklam, kisisel satis ve halka iliskiler gibi birbirini tamamlayict dort ana
0geden olusur (Tek, 1999: 67).

Egitim hizmetlerin tutundurulmasuyla ilgili stratejilerin gelistirilmesinde, reklam,
tanitim, halkla iligkiler ¢abalar1 yaninda, bizzat egitmenlerin kimligi, performansi ve
basarilar1 da kisisel satis elemani gibi diisiintilebilir. Egitim hizmeti sunan isletmeler,
basili ve gorsel reklamlar verebilirler. Ancak, agirlikli olarak tanitim brosiirlerinin
dogrudan potansiyel 6grencilere ulastirilmasi daha uygun tutundurma stratejisi olarak
goziikmektedir (Torlak,2001: 400). Tutundurma kapsaminda katalog ve brosiirlerin
disinda bez afis, bilboard, otobiis duraklar1 gibi acik alan reklami, gazete ve hedef kitle
tarafindan en ¢ok dinlenilen radyolara verilen reklamlar da bulunmaktadir.

Bunlarin yani sira, potansiyel 6grencilerle yapilacak toplantilar, gdriismeler
birer halkla iligskiler ¢abasi olarak degerlendirilebilir. Taninmis ve {in yapmis
egitmenler ise 0grenciler, aileler ve toplum iizerinde olumlu etkiler yapan birer kisisel
tanitim ve satis elemani rolii oynayabilir. Kamu kurumlarinda c¢alismakta olan ve
derecesini ylikseltmek amaciyla agik dgretim fakiiltesinde okumakta olan memurlar da

g6z Oniinde bulundurularak bu potansiyel kitle ile c¢esitli goriismeler yapilabilir,
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iizerinde Ozel egitim kurumu logosu bulunan ¢esitli kirtasiye araclari, brosiirler ile
birlikte promosyon olarak birakilabilir.

Tutundurma stratejileri gelistirirken hedef pazardaki miisterileri egitim
kurumuna ¢ekmek i¢in goz Oniinde bulundurulmasi gereken unsurlar sunlardir
(Yamomota ve Telli,1997: 91):

- Hedef kitle olan 6grenciler ve velilerin hangi mesajlar1 duyma ihtiyaci var?

- Hangi mesajlar 6grenciler ve velilerini 6zel 6gretim kurumuna ¢eker?

- Bu mesaji kimden duyma ihtiyac1 var? Ogrenciler ve velilere gore inanilabilecek
kaynak kimdir?

- Hedef kitleyi harekete gecirecek mesaji hangi glivenilir kaynak iletmelidir?

Egitim hizmetlerinin tutundurmasinda diger etkili bir yontem de kulaktan kulaga
pazarlamadir. Ogrenciler ve veliler arasmda 6zel egitim kurumu hakkinda gegen
konusmalar ve Oneriler dershane tercihi konusunda biiylik bir etkiye sahip olup bu
konuda yasanmis bir tecriibesi ve birikimi olan bagka bir veliden ya da 6grenciden
alimacak bir bilgi, pek ¢ok farkli bilgi kaynagina gore tercih edilmektedir. Kursa devam
etmekte olan ve verilen egitim hizmetinden, 6gretmenlerden, fiziksel ortam vb. den
memnun kalan 6grenciler bunu arkadaslar1 ile paylagsmakta boylece yeni 6grencilerin
kursa kayitlarin1i da arttrmaktadir. Kurs seciminde arkadas tavsiyesi tutundurma
konusunda biiyiik bir 6nem tagimaktadir.

Egitim kurumlar1 ¢evreye, Ogrencilere, veliler yonelik verdikleri reklamlar ile
adim1 duyurmaya, marka bilinirligini arttirmaya c¢alismaktadir. Bu reklamlarda diger
rakip kurumlardan kendilerini ayiran 6rnegin, egitimde multimedya destegi, akill tahta,
bilgisayar destekli egitim vb. 6zellikleri 6n planda tutarak vurgulamaktadirlar. Ayrica,
reklam faaliyetlerinde kurum ile 6zdeslesmis olan logo, slogan, sarki, renkler vb.
objeleri de kullanmaktadirlar.

Ozel egitim kurumlar1 faaliyetlerini topluma duyurmak amaciyla ayrica gesitli
medya araglarmi da kullanmaktadirlar. Yerel veya ulusal gazetelere verilen reklamlar,
hedef kitle tarafindan en c¢ok dinlenen radyo ve tv kanallarma da reklam
verilebilmektedir.

Tutundurmada kullanilan diger etkili araglar agik alan reklamlaridir. Bunlarin
icinde en c¢ok kullanilani ise, 6grencilerin yogunlukta olabilecegi yerlere asilan siireli

bez afislerdir. Bunun disinda bina duvari tiim cephe kaplamalari, otobiis duraklarina
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verilen reklamlar, hatta yerlere ve elektrik direklerine yapistirilan kiiclik ilanlar da
bulunmaktadir. Kurumun reklamlarinda yiiksek diizeyde basar1 gosteren, sinavlarda
Tiirkiye’de dereceye giren dgrenciler kullanilmakta, afis, gazete ilani, tv yoluyla basina
kurumun basaris1 olarak duyurulmaktadir. Reklam amagli 6diillii deneme sinavlari
yapilarak daha ¢ok d6grencinin kurumu tanimasi saglanmaktadir.

Egitim kurumlar1 tarafindan gergeklestirilen tutundurma faaliyeti olarak halkla
iligkiler biiylik 6nem tasimaktadir. Halka iliskiler faaliyetlerinde dnemli bir unsur dis
hedef kitle ile kurum arasinda olumlu iligskiler kurmaktwr. Egitim kurumlarinm dis
hedef kitlesi; veliler, potansiyel 6grenciler, diger egitim kurumlari, iiniversiteler ve
cevre olarak sinirlandirilmaktadir (Ersen, 1996: 52).

Her yil agik 6gretim kayitlarmm baslamasiyla birlikte acik 6gretim dershaneleri
kayit biirolar1 yakininda biiro kiralamakta buralarda kayida gelen Ogrencilere agik
ogretim sistemi ve kendi kurumlar1 hakkinda tcretsiz olarak bilgi vermekte tanitim
yapmaktadirlar. Ogrencilere kurs brosiirleri, logolu kalem ve dosya canta, ajanda vb.
promosyonlar dagitilmaktadir. Bu sekilde dershaneler tarafindan kurulan biirolarda
ayrica, kurslarmn acik 6gretim konular1 dogrultusunda hazirladiklar1 yardimci, 6zet
kitaplar da satisa sunulmaktadir. Biirolarda bilgi alan 6grenciler burada kursa kayit
yaptirabilmekte ya da diger kurslar hakkinda bilgi topladiktan sonra sectigi kursa
giderek burada kayit yaptirabilmektedir. Kayit olan 6grenci sayisi, bir anlamda egitim
kurumunun verdigi hizmetlerin satis hacmini gosterir. (Yamomota ve Telli,1997: 102).
Egitim kurumunda go6zlenen akademik basarilar, egitim kumrunun kalitesinin

gostergesidir ve tercihte bir 6lgektir

3.4. OZEL EGITIM KURUMLARININ YONETIM VE ORGANIZASYONU

Elle tutulamayan soyut hizmetlerin yonetiminde karsilagilan basit ama bir o
kadar da onemli sorun yonetim siirecinin nerden baglatilacagidir. Dogal olarak bu
sorunun devamini da nasil ilerlenecegi ve nerde durulacagi olusturmaktadir. Hizmet
yonetim siireci de, diger tim yonetim siliregleri gibi siirekli ¢evrimdir ve hizmetin
planlanmasmni, ydnlendirilmesini ve izlenmesini igerir. Izleme, gerekli diizenleme ve
gelistirmelerle yeniden planlamaya baglanmaktadir.

Hizmet yonetim ¢evrimini, hizmet yonetim modelinde ifadelendirdigimiz temel

kavramlarla agiklarsak asagidaki siirecler elde edilir.
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- Miisterinin Algilanmasi: Hizmet yonetim siirecinin ilk adimi1 miisteriyi anlamak,
tanimaktir. Su sorularmn yanit1 aranmalidir (Ozsar1, 1997: 43):

-Miisteri kimdir?

-Ozellikleri nelerdir?

-Miisteri ne istiyor?

Bu sorularn yanitlanmasi i¢in, miister1 analizlerinin yapilarak demografik
arastirmalarm, piyasa analizlerinin ve pazar arastirilmasinin gergeklestirilmesi
gerekmektedir.

- Hizmet Stratejilerinin Tamimlanmasi: Ikinci adim, miisteri isteklerinin yerine
getirilmesi i¢in hizmet planmin kurulmasidir. Bu amagla yanitlanmasi gereken sorular
ise sunlardir;

-Miisteri neden bizi segmeli?

-Hangi alanda farkli olmaliy1z?

Bu sorunlarin yanitlanmasi, hizmetin mevcut is icin ne anlama geldiginin ve
bunun i¢in ne yapilmasi gerektiginin belirlenmesi anlamina gelmektedir. Stratejinin
tanimlanmasi1 kim i¢in, ne olacagimizi belirlemek amaciyla yaratilan farkliliktir. Strateji
yalizca st yoOnetime hizmet edecek bir ara¢ olarak goriilmeyip, stratejinin
benimsenmesi ve uygulamasi i¢in taktikler gelistirilmelidir (Kavuncubasi, 2000: 57).

- Hizmet Sistemlerinin Kurulmasi: Miisterilerin belirlenip, olusturulan stratejiler
cercevesinde, miisteri beklentilerini yerine getirilmesi i¢in sistemin olusturulmasi
gereklidir. Burada yanitlanmasi gereken sorular ise su sekildedir (Erkut, 1995: 62).

-Stratejileri nasil uygulariz?

-Miisteri tatmininde kritik siirecler nelerdir?

-Stratejilerin uygulanmasinda kritik kaynaklar hangileridir?

Sistemlerin kurulmasi ile birlikte miisteri bakis acis1 yakalanarak, belirlenen
strateji uygulamaya aktarilir. Boylelikle hizmete bakis agimiz, eyleme doniismiis olur.
Burada dnemli nokta, sistemlerin miisteri egilimlerine, istek ve gereksinimlerine gore
diizenlenme geregidir.

- Orgiitiin Yonlendirilmesi ve Bicimlendirilmesi: Belirlenen stratejinin boliimdeki
tiim ¢aliganlar tarafindan kabul edilip, hizmet stratejisinin ne oldugunu algilamali ve bu
stratejinin islerinde ne anlama geldigini bildirilmelidir. Bu asamada sorulmasi gerekli

sorular ise sunlardir (Ozsar1, 1997: 49).
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-Hizmet stratejisinin ¢alisanlar tarafindan algilanmasi i¢cin ne yapilmalidir?

- Hizmetin ¢alisanlar tarafindan iiretilmesi i¢in ne yapilmalidir?

Hizmet stratejisinin tiim ¢alisanlar tarafindan algilanmasi icin siirekli iletisim saglamak
ana fikirdir.

- Stratejinin Yaygimnlastinlmasi: Hizmet yOnetiminde, miisteri ile yliz ylize gelen
calisanlarin 6zel bir 6nemi vardir. Bu manadan stratejilerin kurumun en ug birimlerine
ve noktalarina kadar yayginlastirmak ana amaci olusturmaktadir. Bu asamadaki temel
sorular ise su sekilde olmalidir (Dogan, 1998: 77).

-Stratejilerin tiim ¢alisanlar ve 6zellikle cephedekiler tarafindan algilanmasi igin
ne yapilmalidir?

-Hizmet iiretme becerilerinin cephedekiler tarafindan algilanarak kazanilmasi
icin ne yapilmalidir?

- Siirekliligin Saglanmasi1 ve Geri beslenme: Miisteri beklentileri ve algilamalari
zaman icerisinde siirekli olarak degisim gdstermektedir. Bu degisimler karsisinda
stratejilerin, sistemlerin ve becerilerin stirekli olarak giincellestirilmesi, yeni duruma ve
isteklere karsilamasi gerekmektedir. Bu durumda sorulmasi gerek sorular su sekilde
siralanabilir; (Dicle, 2000: 67)

-Degisimler nasil izlenir?

-Siireklilik nasil kazanilir?

Ozel egitim kurumlarinda ydneticilerin egitim kalitesi iizerindeki etkileri ok
biiytiktiir. Cagdas egitim anlayisinda, egitimin ‘6gretim’ ve ‘yonetim - denetim’ olmak
iizere iki temel boyutu vardir (Gedikoglu, 2005: 48). Yoneticiler gerekli egitim arag ve
gereclerini  temin ederek, Ogretmen-Ogrenci-veli arasindaki igbirligi  diizeyinin
arttirilmasina ortam hazirlayarak, egitim siirecini denetim altinda tutarak sunulan
egitim hizmetinin kalitesini yiikseltme imkanma sahiptirler. Ust ydnetim iginde
bulunulan sektoérde ¢evreyi inceleyerek, rakipleri izleyerek isletmenin basarisini arttirict
uzun vadeli stratejiler belirlemeli ve bu stratejiler1 kurumdaki tiim calisanlara
benimsetmelidir. Bu stratejiler belirlenirken yine miisteri ihtiyaglar1 gbz Oniinde
bulundurulmalidir. Stratejik planlamanin ardindan 6rgiit yapisindaki her birim de bu
uzun vadeli planlar dogrultusunda kendi birimine uygun planlar yaparak harekete

gecmelidir.
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Yonetim, calisanlar1 secerken de son derece titiz davranmaktadir. Konusunda
uzman bir egitim kadrosu olusturmak, 6grenci ile siirekli iletisimde bulunan dogru
personelin se¢cimi son derece Onemlidir (Tokucoglu, 2005: 42). Kurs c¢alisanlarmin
organizasyonu konusunda, derslerin her zaman ders programma uygun bir sekilde
vaktinde yapilmasi, egitimde meydana gelebilecek aksakliklar ve 6zel durumlardan
ogrencilerin haberdar edilmesi gerekmektedir. Tiim kurs calisanlar1 6grencilere hizmet
etmeye her zaman istekli olmali, 6grencilere gereken saygiy1 ve ilgiyi gostermelidir.
Yonetim calisanlar1 her zaman bu sekilde yOnlendirmelidir. Ayrica, miisteri
memnuniyeti, 6grenci basarisinin yiikseltilmesini saglayan birimler c¢esitli sekillerde
motive edilmeli ve gerektiginde Odiillendirilmelidir (Temelli, 2000: 38). Baz1 6zel
egitim kurumlarinda bu konuda c¢esitli uygulamalar yapilmaktadir. Her bir ders ig¢in
basar1 kriteri belirlenmekte, bu kriter iizerinde basariy1 arttiran 6gretim elemanlarina
maddi anlamda 6diil verilmektedir.

Ders anlatimi ve hizmet sunumu i¢in gerekli olan tiim teknolojik arac¢ gereg ve
materyal, rahat ve ferah sinif ortamlar1 yonetim tarafindan saglanmalidir. Bu arag
gerecin ve ferah smiflarin da etkili hizmet sunumunda biiylik 6nemi vardir.

Kurs yOnetimi her zaman Ogrencilerin sikayetlerini dinlemeli, bu olumsuz
durumlar1 ortadan kaldirmak i¢in gerekenleri yapmalidir. Sikayet eden 6grenciler,
olumsuz durum diizeltilmedigi takdirde, etraflarna duyuracaklar, bu da sirketi koti
etkileyecektir (Acuner, 2001: 56). Ayrica, Ogrencinin kuruma baghligini da
zedeleyecektir. Kisaca, yOnetim, basarili olabilmek i¢in Ogrencilerin sikayet ve
onerilerini her zaman dikkate almalidwr. Yonetim hi¢cbir zaman Ogrencilere
gerceklestiremeyecegi  vaatlerde bulunmamali, 06grencilerin  sinavlarda basarili

olabilmesi i¢in her zaman gereken 6zeni gostermelidir.

3.5. OZEL EGITIM KURUMLARININ FINANSMANI

Egitim, kisisel ve toplumsal 6zellik gosteren bir ¢esit karma mal olup, egitim
hizmeti diinyanin hi¢bir iilkesinde ekonomik maliyeti baz alinarak sunulmamaktadir.
Tiirkiye’de egitimin finansmani biiylik 6l¢iide kamu kaynakli olup her diizey egitimde
0zel kurumlar bulunmakta birlikte bunlarin oran1 kamuya gore daha diistiktiir.

Egitim  finansmani, egitim hizmetlerinin sunumu  i¢in gerekli parasal

kaynaklarin elde edilmesi stireci kadar, bu kaynaklarin farkli bolgeler, iller, egitim tiir

69



ve diizeyleri, farkli sosyo-ekonomik diizeydeki bireyler ve gruplara dagitimi siirecidir.
Egitime iligkin kararlarm almmmasiyla baslayan finansman siireci, farkli tiir ve
diizeylerdeki egitsel amaclara ve toplumlara gore degisebilmektedir (Levin 1995: 426).
Egitimsel amag ve hedeflere ulasmak icin gerekli parasal kaynaklari saglama ve bunlari
egitim esitligi ve etkinlik Olgiitleri temelinde dagitma siireci oldugundan, tek basina asla
bir amag degil, amaglara ulasmanin bir aracidir (Tural, 2002: 27).

Ozel egitim kurumlarinin finansmani baslangi¢ yatirimi endiistri isletmelerine
gore diisiik olup genelde yatirimcilarin birikimleri ile karsilanmaktadir. Bazi 6zel egitim
kurumlar1 kuruldugu yildan itibaren vergilendirilme yapilirken bes yil boyunca vergiden
istisna tutulmustur, bu da gizli bir finans kaynagi olusturmaktadir. Cari harcamalar1 ise,
kursiyerlerin ya da 6grencilerin kurs {icretleri ile karsilanmaktadir. Bunlarin disinda,
genisleme yatmrimlar1 da s6z konusu olmaktadir. Talebin artmasi, ayni zamanda
Acikogretim kurslart yam sira KPSS, DGS, ALES, {niversite giris sinavlarinin ortaya
¢tkmast bu tiir kurumlar1 dogrudan genislemeye itmektedir. Cesitlendirme ve genisleme
icin gerekli olan kisa siireli finans ihtiyaci bankalardan ve tedarik¢ilerin sagladigi kredili
satiglardan saglanmaktadir (Arikboga, 2003: 22). Yeni finans kaynagi saglama
acisindan, kurslar kendi 6grencileri i¢in basmis oldugu kitap ve notlarin yani sira ayrica,
ozel egitim kurumuna devam edemeyecek kisiler i¢in de yardimci ve Ozet kitaplar
hazirlamakta boylece kitap satis1 yolu ile de finans saglamaktadirlar. Sabit maliyetler
(bina kiras1 ve Ogretmen maaslar1 gibi yar1 degisken maliyetlerde tasarruf
saglanabilmesi i¢in talebin fazla oldugu saat dilimlerine ders konulmasi ve talebin
diisiik oldugu saat dilimlerindeki ders programlarmin iptali biiylik miktarda tasarruf
saglamaktadir. Bu sebeple, hafta sonu tatili ve hafta i¢i mesai bitim saatlerinden sonra
ders konulmaktadir.

Ozel egitim kurumlarmin en 6nemli maliyet kalemlerini 6gretmenler, bina
kiralar1 ve reklam giderleri olusturmaktadir. Ozel egitim kurumlarmda hizmet
kalitesinin en biiyiik gdstergesi dgretmenlerdir. Ogrencilerin snavlardaki basarisini
yiikseltebilmek, ihtiyaglarini en iyi sekilde karsilayabilmek i¢in egitim kurumlarinin
alaninda uzman bir kadro olusturmasi Onem tagimaktadir. Bu da maliyeti
yiikseltmektedir. Ancak bazi egitim kurumlari, maliyetleri diisiirmek adina stajyer

ogretmen istihdam ederek 6gretmeni kendi yetistirme yoluna da gidebilmektedir.
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Diger bir maliyet unsuru, bina kiralaridir. Ogrenci ¢ekebilmek adina yerlesim
yeri olarak daha ¢ok sehir merkezlerinin segilmesi, kurs binasi ve fiziki ortamin hedef
kitley1 etkilemek amaciyla g¢ekici hale getirilmesi maliyetleri biliyiik Olglide
arttirmaktadir. Ogrencilere telefonla bilgi verme, 1sitma, sogutma maliyetleri de dnem
tasimaktadir. En biiyilk finans kaynadi olan ogrencilerin kursa c¢ekilmesi, kurs
faaliyetlerinden haberdar olmasi amaciyla yapilan reklamlar i¢in de ayrica bir biitge
olusturulmaktadir.

Egitimde maliyetlerin azaltilmasi ii¢ sekilde olabilir (Yiiksel ve Ekinci: 1994: 66):

1. Egitim yoneticileri, egitim sisteminin mevcut yapi ve isleyisini degistirmeksizin,
girdilerin miktarini, kalitesini ve oranlarini degistirerek veya mevcut girdileri daha etkin
kullanarak maliyetleri etkileyebilirler.

2. Egitim yoneticileri, sisteme yeni parcalar ve teknolojiler getirerek, sistemin temel
tasarim degistirerek etkinligi arttirabilirler. Ornegin; ekiple 6gretim, TV ile egitim, dil
laboratuvar1 gibi (Coombs ve Hallak,1987: 26).

3. Daha radikal bir ¢6ziim, yeni bir 6grenme ve 6gretme sistemi tasarlamak olabilir.
Tim bunlar1 karsilamak amaciyla isletmelerin etkili bir finans sistemi olusturmasi,
maliyetleri uygun oranda diisiirerek, daha diisiik maliyet ile uygun kalitede hizmet

verme yollarini aramasi gerekmektedir.
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DORDUNCU BOLUM
ACIKOGRETIM VE KPSS KURSLARI UZERINE BiR UYGULAMA

Gilinlimiizde hizmet sektorii giderek gelisme gostermektedir. Hizmet
sektoriindeki bu gelisme egitim hizmetlerindeki gelismeyi de beraberinde getirmektedir.
Egitim hizmetlerindeki gelisme ise, lilkelerin gelismislik diizeyi ile yakindan ilgilidir.
Gelismis tilkelerde egitime biiyiik 6nem verilmekte boylece egitim i¢in ayrilan biit¢e de
artis gostermektedir. Ulkemizde kamu kesiminde devlet egitime ayrilan biitcenin tek
kaynagidir, bu nedenle tam anlamiyla ihtiyaci karsilayamamaktadir. Egitim konusunda
kamu kesimi yatmrimlarinin yetersizligi nedeniyle, egitim hizmetleri, hizmet
sektorlerinin gelisimi cercevesinde, kamu isletmelerinden daha agirlikli olarak 6zel
isletmeler tarafindan da sunulan hizmetler haline gelmistir. Bu hizmetlerin 6zel
isletmelerce sunulmaya baslanmasi ve ayrica genel olarak hizmet kullanicilarinin
hizmet kalite beklentilerindeki artig, egitim hizmetlerinin pazara sunulmasinda gelisen
pazarlama tekniklerinin gliindeme gelmesine neden olmustur.

Egitim hizmetleri kullanicilar1 olarak 6grenciler ve onlarin aileleri, daha kaliteli
egitim aramaya baglamis ve bunun sonucunda ise, egitim isletmeleri egitim
hizmetlerinin kalitesini yiikseltmeye calisirken, bir yandan da kaliteli egitim
hizmetlerinin pazarlamasi ¢abalarini artirmiglardir. Sektorde artan rekabet ve yiikselen
beklentiler, isletmeleri bu sekilde davranmaya adeta zorlamaktadir. Aksine hareket eden
isletmelerin miisteri bulma ve ayakta kalma sanslar1 azalmaktadir (Torlak, 2001: 397).

Tim bunlarin sonucu olarak egitim hizmeti veren kurumlar da diger
sektorlerdeki kurumlar gibi miisteri bulma ve elde tutmak amaciyla kaliteli hizmet
iretmek ve miisteri odakli ¢calismak durumundadir. Egitim kurumlarinin odak noktasi
ogrencilerdir, bu kurumlarin ayakta kalabilmeleri i¢in oOncelikle miisterisi olan
ogrencilerin kurumdan beklentilerinin neler oldugunu 6grenmesi, faaliyetlerini buna
gore sekillendirmesi ve sonunda miisterilerinin bu faaliyetleri karsisindaki algisini
degerlendirmesi gerekmektedir. Boylece, kurum hangi konularda iyi, hangi konularda
yetersiz oldugunu gorebilecek, kaliteyi arttirmak icin neler yapabilecegini daha kolay

belirleyecektir.
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4.1. Sektor Hakkinda Genel Bilgi

Hizmet sektoriindeki gelisme egitim hizmetlerini de etkilemistir. Kamu kesimi
egitim kurumlar1 yani sira 6zel okullar, dershaneler, kurslar giderek yayginlagmus,
egitim sektorlii de her gegen giin genisleyen bir endiistri halini almistir. Sektordeki bu
genisleme rekabeti de beraberinde getirmistir. Artan rekabette rakiplerin Oniine
gecebilmek, isletmelerin pazarda s6z sahibi olmalar1 ancak egitim hizmetlerini
kullananlarm algilamalarimi belirlemek ve algilamalar dogrultusunda kalite iyilestirme
calismalar1 gerceklestirmekle miimkiin olabilir.

Egitim ihtiyacinin artmasi ve okullardaki kapasitenin buna cevap verememesi
karsisinda, yeni iletisim teknolojilerinin kullanilarak, egitimi etkinlikle saglama modeli
Acikdgretimdir.

Acikogretim sistemi kendiliginden ortaya ¢ikmis bir uygulama degildir. Bu
sistem asagida siralanan nedenlerin tirtintidir.

* Her diizeyde egitime olan talebin artmasi ve orgilin egitimin buna cevap verememesi,

* Geleneksel egitim uygulamalar1 ile asilamayan egitim sorunlarini yeni iletisim
teknolojileri kullanarak ve ¢ok ortamli yaklasimla ¢6zme egilimi,

* Her isteyene, hayat boyu egitim saglama goriis.

Universite giris smavlarina her yil pek ¢ok 6grenci girmekte ancak bu
ogrencilerin biiyiik bir kismi iiniversite kontenjanlarinin yetersiz olmasindan ya da
iniversite smavi i¢in yeterli egitim alamadigindan dolayr Orgiin bir programa
yerlesememektedir. Herhangi bir programa yerlesemeyen 6grencilerin biiyiik bir kismi
Anadolu Universitesi Agik dgretim Fakiiltesi’ne kayit yaptirmaktadir.

Cogunlukla liseyi bitiren 6grenciler ile Onlisanstan mezun olup 4 yillik lisans
diizeyine dikey gecis yapan, ikinci liniversite okuyan Ogrenciler acik 6gretimde kayit
olduklar1 boliimlerde daha 6nce almadiklar1 derslerle karsilagsmakta, bu nedenle sinif
gecmek icin destege ihtiyac duyabilmektedirler. Yardim almadan agikdgretimi
bitirmenin zorlugu nedeniyle, okulu sene kaybetmeden bitirebilmek, derslerinde basarili
olmak i¢in acikdgretim kurslarma bagvurmaktadirlar.

Acikogretim kurslar1 her gecen giin artan rekabete karsi koyabilmek amaciyla
cesitlendirme yoluna gitmis, acikdgretim yani sira talebin artmasiyla birlikte KPSS
kurslarina agirlik vermistir. Ag¢ikogretim okuyan ve kursa devam etmekte olan

ogrenciler aynt zamanda KPSS’ye girerek sansimi denemekte, ayni kursun KPSS
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programina da kayit yaptirabilmektedir. A¢ikdgretim disinda pek ¢ok 6grenci de KPSS
programlarina katilmaktadir. Boylece, 6zel egitim kurumlar1 da artan dgrenci sayist ile

birlikte gelir artis1 saglamaktadir.

4.2. Arastirmanin Amaci ve Kapsam

4.2.1 Arastirmanin Amaci

Arastirmanin temel amaci; Acikdgretim ve KPSS Kurslarinda verilen egitim
hizmetlerinde, hizmeti alan O6grencilerin algiladiklar1 hizmet kalitesini tespit etmek
ve sonucunda kaliteyi arttirabilmek i¢in yonetime onerilerde bulunmaktir.

Buna gore belirlenen alt hedefler ise soyledir:

- Ogrencilerin egitim hizmetlerinden beklentilerini belirlemek

- Ogrencilerin aldiklar1 egitim hizmetlerinden algiladiklarini belirlemek

- Ogrencilerin hizmet kalitesine iliskin beklentileri ve algilamalar1 arasinda fark olup
olmadigin1 belirlemek

- Ogrencilerin egitim hizmetleri ile ilgili genel memnuniyet diizeylerini belirlemek
4.2.2. Arastirmanin Kapsami

Anadolu Universitesi’nin A¢ikdgretim Sisteminde bulunan fakiilteler; onlisans
dahil oldugu Acikdgretim Fakiiltesi, Isletme boliimiiniin bulundugu Isletme Fakiiltesi
ile Calisma Ekonomisi ve Endiistri Iliskileri, Maliye, Iktisat ve Kamu Y®netimi
béliimlerinin bulundugu Iktisat Fakiiltesi’dir.

Aragtrma Izmir Alsancak’ta bulunan 3 (ii¢) ozel egitim kurumundaki
ogrencilere ulasilarak yapilmistir. Her 6zel egitim kurumundan rastgele secilen 50
ogrenciye ulasilarak 150 anket yapilmis, yapilan anketlerin 25’1 gegersizdir. Toplam
125 anket gecerlidir.

Arastirma kapsamma 2. 3. ve 4. smifta okuyan ve kursta en az 2. yilinda olan
ogrenciler dahil edilmistir. Bunun nedeni; bu 6grencilerin egitim hizmetleri ile ilgili

algilamalarinin daha yerlesmis olacagi varsayimidir.

4.3. Arastirmanin Metodolojisi
Arastirmanin bu boliimiinde arastirmada kullanilan ifadeler, arastirmanin 6lgegi,
arastirmanin hipotezleri, veri bilgi toplama yontem ve araci ile verilerin analizinde

kullanilacak olan yontemlerden bahsedilecektir.
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4.3.1. Arastirmada Kullanilan ifadeler

Arastrma modelinde yer alan ifadeler; algilanan hizmet kalitesine iliskin

ifadeler, genel memnuniyet diizeyine iliskin ifadeler ve ogrencilerin demografik

ozelliklerine iliskin ifadelerdir.

—

A A o

I e S S S Y = U=
N N D A WD = O

Algilanan hizmet kalitesine iliskin ifadeler:
Kursun fiziki ortaminin modern goriiniislii olmasi
Kurs binasmin gorsel olarak ¢ekici olmasi
Kursun fiziki ortaminin temiz ve diizenli olmasi
Kurs calisanlarinin diizgiin goriiniislii, temiz ve bakimli olmas1
Smif ortamlarinin ders yapmaya uygun olmasi
Derslerde kullanilan egitim materyallerinin yeterli diizeyde olmasi
Derslerin ders programina uygun olarak yapilmasi
Derslerin vaktinde yapilmasi

Derslerde anlatilanlarin teorik diizeyinin yeterli seviyede olmasi

. Derslerin 6grencilerin anlayabilecekleri seviyede islenmesi

. Ogretmenlerin konularmda uzman ve bilgili olmasi

. Ogretmenlerin ders esnasinda verdikleri drneklerin yeterli ve giincel olmasi
. Ogretmenlerin ders anlatimindaki hitabet becerisinin yeterli diizeyde olmasi
. Ogretmenlerin dgrencilerle iletisim becerisinin yeterli diizeyde olmasi

. Ogrencilere derslere ne zaman girecekleri ile ilgili bilgilerin verilmesi

. Ogrencilerin ders saatlerini kendilerine uygun olarak segebilmesi

. Ogrencilerle ilgili kayitlarin hatasiz tutulmasi

18.

Kursun, 6grencilerin karsilastiklar1 problemlerin ¢6ziimii i¢in her tiirlii ¢cabay1 sarf

etmesi

19.
20.
21.
22.
23.
24.
25.
26.

Kursun, d6grencilerin karsilastiklar1 problemleri hizli bir sekilde ¢dzebilmesi
Ogrencilerin sikayet ve nerilerinin dikkate alinmasi

Kursun 6grencilerin 6zel istek ve ihtiyaclarini anlamasi

Ogrencilerin ders disindaki diger hizmetleri beklemeden, hizli bir sekilde alabilmesi
Kurs calisanlariin 6grencilere hizmet etmeye her zaman istekli olmasi

Kurs ¢aliganlarmin 6grencilere gereken saygi ve ilgiyi gostermesi

Kurs calisanlarmin 6grencilerle ilgilenemeyecek kadar mesgul olmamasi

Kursun, 6grencilerine gergeklestiremeyecegi vaatlerde bulunmamasi
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27. Kurs calisanlarmin egitim hizmetleri ile ilgili gerekli bilgi ve deneyime sahip
olmalar1
28. Kursun, 6grencilerin siavlarda basarili olmalar1 i¢in gerekli 6zeni gostermesi
29. Ogrencilerin sinavlarda basarili olmak i¢in aldiklar1 egitime giivenmeleri
30. Egitimde meydana gelen aksakliklardan ve 6zel durumlardan 6grencilerin haberdar
edilmeleri
31. Kurs calisanlarmin 6grencilere biitilin ictenlikleri ile hizmet vermeleri
32. Kursun 6grencilerin kisisel kayitlarinda gizliligi 6n planda tutmasi
33. Kursun kolay ulasilabilir bir yerde olmasi
Ogrencilerin demografik ozelliklerine iligkin ifadeler:
1. Okumakta oldugu bolim
2. Swnif, y1l
3. Cinsiyet
4. Yas
5. Calisma durumu
6. Gelir Durumu
4.3.2. Arastirmanin Olcegi
Arastirmada kullanilacak olan 6lcek SERVQUAL hizmet kalitesi 6l¢iim
modelidir. Asagidaki sekil 5’de de goriilecegi lizere; algilanan hizmet kalitesi,

algilanan hizmet ile beklenen hizmet arasindaki farka dayanmaktadir.

SER‘-.'I:_QL';.'J_ g.a,;t_gmd:ﬁ o
afitzn hizmetlerine : ;
urarlanan defiskenler Hizme
Alplanan e |
— Hizmet Genel Memrnmivet
Kaltesi Dhazeyi
Ogrencilesin e )
Sosyo-Demografik Yy Beklenen
Chzellilderi Hizmet =

Sekil 5:  Arastirmanin Olcegi
Valarie A. Zeithaml, Leonard L. Berry and A.Parasuraman: “Communication and
Control Processes in the Delivery of Service Quality”, Journal of Marketing,

Vol.52, April 1988: 37-47
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Arastirma modelinden de goriilecegi lizere SERVQUAL d6lgeginden egitim
hizmetlerine uyarlanan degiskenler ile 6grencilerin demografik 6zelliklerinin; beklenen
ve algilanan hizmeti etkileyecegi Ongoriilmektedir. SERVQUAL 6lgegine gore;
algilanan hizmet ile beklenen hizmet arasindaki farkin ise algilanan hizmet kalitesini
ortaya cikaracaktir. Son olarak, algilanan hizmet kalitesinin genel memnuniyet

diizeyine olan etkisi incelenecektir.

4.3.3. Arastirmanin Hipotezleri
SERVQUAL 6lceginde algilanan hizmet kalitesi, algilanan hizmet ile beklenen

hizmet arasindaki farka dayanmaktadir. Sekil 5°de de goriilen arastirma 6lgegini de esas
alarak, SERVQUAL 6lceginden uyarlanan ifadeler goz 6niine alindiginda, hipotezler su
sekildedir:

1. Hipotez

H;: Opgrencilerin egitim hizmetlerinden beklentileri ile egitim hizmetlerinden

algilar1 arasinda 0=0.05 diizeyinde istatistiki olarak anlaml farklilik vardir.

Hy: Ogrencilerin egitim hizmetlerinden beklentileri ile egitim hizmetlerinden

algilar1 arasinda 0=0.05 diizeyinde istatistiki olarak anlamli farklilik yoktur.

2. Hipotez

H;: Ogrencilerin demografik dzellikleri ile algiladiklar1 hizmet kalitesi arasinda
a = 0,05 anlamlilik diizeyinde istatistiki olarak anlamli bir iligki vardir.

Hy: Ogrencilerin demografik dzellikleri ile algiladiklar1 hizmet kalitesi arasinda

a = 0,05 anlamlilik diizeyinde istatistiki olarak anlamli bir iligki yoktur.

3. Hipotez
H;: Ogrencilerin algiladiklar1 hizmet Kkalitesi ile genel memnuniyet diizeyleri

arasinda o = 0,05 anlamlilik diizeyinde istatistiki olarak anlamli bir iliski vardir.

Hy: Ogrencilerin algiladiklar1 hizmet Kkalitesi ile genel memnuniyet diizeyleri

arasinda o = 0,05 anlamlilik diizeyinde istatistiki olarak anlamli bir iligki yoktur.
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4.3.4 Veri ve Bilgi Toplama Yontem ve Araci

Bu arastirmada, literatiirde hizmet kalitesinin 6l¢iimiinde en ¢ok kullanildigi
belirlenen Zeithaml, Berry ve Parasuraman’m gelistirdikleri SERVQUAL 6l¢eginden
yararlanilmistir. Ancak, Carman’m 1990 yilinda SERVQUAL 6lgeginden yararlanarak
farkli hizmet isletmelerine yonelik olarak yaptigi calismada, farkli hizmet sektorlerinde
hizmet kalitesi boyutlarinin farklilik gosterebilecegi ve bu nedenle Olgekte yer alan
ifadelerin her sektore gore yeniden uyarlanmasi gerektigi uyarisindan hareketle, olcek
egitim hizmetlerine gore uyarlanmistir (Carman,1990: 50-51).

Arastrmada veri ve bilgi toplamada anket yontemi kullanilmistir.  Anket
formundaki ifadeler SERVQUAL 6l¢eginin egitim hizmetlerine uyarlanmasi sonucu

belirlenmistir. Tablo 5 anket formunda yer alan ifadeler ve 6lgekler goriilmektedir.

Tablo 5 Anket Formunda Yer Alan Olgekler

Degiskenler Kullanilan Olgek

Ogrencilerin egitim hizmetleri kalitesi o )
33 ifadeden olusan 5’11 likert 6lgegi
beklentiler1

Ogrencilerin egitim hizmetleri kalitesi o )
33 ifadeden olusan 5’11 likert 6lgegi

algilamalar1
Ogrencilerin genel memnuniyet diizeyi 1 ifadeden olusan 5’11 likert 6lgegi
Ogrencilerin demografik 6zellikleri Acik uclu sorular

4.3.5. Arastirmada Elde Edilen Verilerin Analizinde Kullanilacak istatistiksel
Yontemler

Arastirmada veri ve bilgilerin analizi i¢cin SPSS 12.0 paket programi
kullanilmistir. Arastirmada hangi analiz yonteminin ne amagla kullanildig1 Tablo 6’da
aciklanmustir.

Tablo 6 Verilerin Analizinde Kullanilacak Yontemler

Analiz Yontemi Analizdeki amac¢
Frekans ve yiizde dagilimlar Ogrencilerin  cevaplarmin  dagilimin
gormek
Giivenilirlik Analizi-Cronbach Alpha Kullanilan  6lgeklerin  giivenilirliginin
analiz edilmesi
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t- testi

1. Hipotezi test etmek

1. Hipotez: H;: Ogrencilerin egitim
hizmetlerinden beklentiler1 1ile
egitim  hizmetlerinden algilar
arasinda  a=0.05 diizeyinde
istatistiki olarak anlamli farklilik
vardir.

Korelasyon Analizi

2. ve 3. Hipotezleri test etmek

2. Hipotez

H;: Ogrencilerin demografik
ozellikleri ile egitim hizmetlerinden
algiladiklar1 kalite arasinda o=0.05
diizeyinde istatistiki olarak anlamli
bir iligki vardir.

3. Hipotez

H;: Ogrencilerin genel memnuniyet
diizeyleri ile egitim hizmetlerinden
algiladiklar1 kalite arasinda o=0.05
diizeyinde istatistiki olarak anlamli
bir iligki vardir.

4.4. Arastirmanin Bulgulan

Arastirmada kullanilan ankete ait frekans dagilimlari, yiizdeler, bulgular

arasindaki iliskiler ve bulgularin kiyaslanmasi asagida verilmistir.

4.4.1. Ogrencilere iliskin Frekans Dagilimlar

Arastirmada kullanilan ankete ait frekans dagilimlari tablolar yardimiyla asagida

aciklanmaktadir.

4.4.1.1. Ogrencilerin Demografik Ozelliklerine iliskin Frekans Dagilimlar

Ogrencilerin hangi bliimde okuduklarina ait bilgiler Tablo 7°de gdsterilmistir.

Tablo 7: Boliimlere Gore Dagihm

Kumlatif

Frekans Yuzde Yuzde
Ceko 3 2,4 2,4
iktisat 27 21,6 24,0
isletme 60 48,0 72,0
Kamu 13 10,4 82,4
Maliye 22 17,6 100,0
Toplam 125 100,0

79




Tablo 7°de goriildiigii iizere; arastirmaya dahil olan 125 6grencinin %2.4’1
Calisma Ekonomisi, %21,6’s1 Iktisat, %48’i Isletme, %10,4’ti Kamu Yonetimi ve
%17,6’s1 Maliye Boliimiinde okumaktadirlar.

Orneklem grubunun smiflara gére dagilimi Tablo 8°de gdsterilmistir.
Tablo 8: Smiflara Gore Dagilim

Kimdlatif
Frekans Yizde Yizde
1,00 13 10,4 10,4
2,00 25 20,0 30,4
3,00 40 32,0 62,4
4,00 47 37,6 100,0
Toplam 125 100,0

Tablo 8’de goriildiigii ilizere; arastirmaya dahil olan 125 6grencinin %10.4’1

birinci smif, %20’si ikinci smif, %32’si liglincii smif ve %37,6’s1 dordiincii siiftadir.

Orneklem grubundaki égrencilerin ka¢ yildir agikdgretime devam ettiklerini
belirleyen sonuglar Tablo 9’da gdsterilmistir.

Tablo 9: Yillara Gore Dagilim

Kimdlatif
Frekans Yiizde Yiizde
2,00 77 61,6 61,6
3,00 28 22,4 84,0
4,00 18 14,4 98,4
5,00 2 1,6 100,0
Toplam 125 100,0

Tablo 9°da goriildiigii lizere; arastirmaya dahil olan 125 6grencinin %61.6°s1
ikinci yil, %22.4°1 tiglincii yil, %14,4°1 dordiincii y1l ve %1,6 gibi diisiik bir oran1 ise
acik 6gretimde besinci yilindadir.

Orneklem grubundaki 6grencilerin cinsiyetlere gére dagilimi Tablo 10°da

gosterilmistir.
Tablo 10: Cinsiyetlere Gore Dagilim
Frekans Yiizde Kiimiilatif
Yiizde
Erkek 72 57,6 57,6
Kadin 53 42,4 100,0
Toplam 125 100,0




Tablo 10’da goriildiigii {lizere; arastrmaya dahil olan 125 &grencinin

%357,6’s1 erkek ve %42,4’linlin kadin oldugu goriilmektedir.

Orneklem grubundaki &grencilerin  yaslara gore dagilimi Tablo 11°de

gosterilmektedir.

Tablo 11: Yaslara Gore Dagihm
Yas Arah@ Frekans Yiizde Kiimiilatif Yiizde
18-25 yas 63 50,4 50,4
26-35 yas 58 46,4 96,8
36-55 yas 4 3,2 100,0
Toplam 125 100,0

Tablo 11°de gorildiigli ilizere; arastirmaya dahil olan 125 Ggrencinin
%350,41 18-25 yas araliginda; %46,4’i 26-35 yas araliginda; %3,2’si 36-55 yas
araligindadir. Arastirmaya dahil olan 6grencilerin en ¢ok sahip oldugu yas araligi 18-25

yas araligidir.

Orneklem grubundaki 6grencilerin ¢alisma durumuna gére dagilimi Tablo 12°de

gosterilmistir.
Tablo 12: Caliyjma Durumuna Goére Dagihim
Frekans Yiizde Kiir{u'ilatif
Yiizde
Cahsan Ogrenci Sayisi 78 62,4 62,4
Cahsmayan Ogrenci Sayisi 47 37,6 100,0
Toplam 125 100,0

Tablo 12°de goriildiigii lizere; arastirmaya dahil olan 125 6grencinin %62.,4’i
calismakta iken %37,6’s1 herhangi bir iste ¢alismamaktadir.
Orneklem grubundaki grencilerin gelir dagilimi Tablo 13°de gosterilmektedir.

Tablo 13: Gelir Dagilhm

Aylik Gelir Frekans Yiizde Kiimiilatif Yiizde
0-575 TL 43 34,4 34,4
575-1.000 TL 66 52,8 87,2
1.000-1.500 TL 11 8,8 96,0

1.500 TL tizeri 5 4,0 100,0
Toplam 125 100,0
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Tablo 13’de gorildiigli iizere; arastirmaya dahil olan 125 Ggrencinin
%34,410 0-575 TL gelir araliginda; 9%52,8’1 575-1.000 TL gelir araliginda; %38,8°1
1.000-1.500 TL gelir araliginda yer almakta; %4’ ise 1.500 TL iizeri gelir
saglamaktadir.

4.4.1.2. Ogrencilerin Egitim Hizmetleri ile lgili Genel Memnuniyet Diizeyleri

Orneklem grubundaki 6grencilerin genel memnuniyet diizeyine gére dagilimi
Tablo 14’de gosterilmektedir.

Tablo 14: Genel Memnuniyet Diizeyine Gore Dagihm

Frekans Yiizde Kiimiilatif Yiizde
Hi¢ memnun degilim 1 0,8 0,8
Memnun degilim 4 32 4,0
Kararsizim 7 5.6 9,6
Memnunum 94 75,2 84,8
Cok memnunum 19 15,2 100,0
Toplam 125 100,0

Tablo 14’de goriildiigii lizere; arastirmaya dahil olan 125 6grenci igerisinden
1 kisi hic memnun degilim segenegini isaretlemis olup, 4 kisi de memnun degilim
secenegini isaretlemistir. Geriye kalan 6grencilerin %5,6’s1 kararsiz; %75,2°si memnun;
%15,2’s1 kurumun sundugu egitim hizmetlerinden ¢ok memnundur. Arastirmaya katilan
ogrencilerin biiyilik bir kismi1 egitim hizmetlerinden memnun olduklar1 gériilmektedir.
4.4.1.3. Ogrencilerin Egitim Hizmetleri Ile Tlgili Beklenti ve Algilamalar

Tablo 15°de Ogrencilerin  egitim  hizmetlerinden beklentilerine iligkin
verdikleri cevaplarin frekans dagilimlar1 goriilmektedir. Tabloda belirtilen 1-5 arasi
rakamlarin ve B1-B33 aras1 siralanan ifadelerin agiklamalar1 agagidaki gibidir:

1: Kesinlikle katilmryorum

2: Kismen katiliyorum

3: Kararsizim

4: Kismen katiliyorum

5: Kesinlikle katiliyorum
B1: Kursun fiziki ortam1 modern goriiniiglii olmalidir.
B2: Kurs binasi1 gorsel olarak ¢ekici olmalidir.
B3: Kursun fiziki ortami temiz ve diizenli olmalidir.
B4: Kurs ¢alisanlar1 diizgiin goriiniislii, temiz ve bakimli olmalidir.

B5: Smif ortamlar1 ders yapmaya uygun olmalidir.
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B6: Derslerde kullanilan egitim materyalleri yeterli diizeyde olmalidir.

B7: Dersler ders programina uygun olarak yapilmalidir.

B8: Dersler vaktinde yapilmalidir.

B9: Derslerde anlatilanlarin teorik diizeyi yeterli seviyede olmalidir.

B10: Dersler 6grencilerin anlayabilecekleri seviyede islenmelidir.

B11: Ogretmenler konularinda uzman ve bilgili olmalidir.

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

B15: Ogrencilere derslere ne zaman girecekleri ile ilgili bilgiler verilmelidir.

B16: Ogrenciler ders saatlerini kendilerine uygun olarak segebilmelidirler.

B17: Ogrencilerle ilgili kayitlar hatasiz tutulmalidir.

B18: Kurs, 6grencilerin karsilastiklar1 problemlerin ¢6zlimii i¢in her tiirlii cabay1 sarf
etmelidir.

B19: Kurs, 6grencilerin karsilastiklar1 problemleri hizli bir sekilde ¢ozebilmelidir.
B20: Ogrencilerin sikayet ve onerileri dikkate almmmalidir.

B21: Kurs dgrencilerin 6zel istek ve ihtiyaclarmi anlamalidir.

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

B23: Kurs calisanlar1 6grencilere hizmet etmeye her zaman istekli olmalidir.

B24: Kurs calisanlar1 6grencilere gereken saygi ve ilgiyi gostermelidir.

B25: Kurs calisanlar1 6grencilerle ilgilenemeyecek kadar mesgul olmamalidir.
B26: Kurs, dgrencilerine gergeklestiremeyecegi vaatlerde bulunmamalidir.

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

B28: Kurs, 6grencilerin sinavlarda basarili olmalar1 i¢in gerekli 6zeni gostermelidir.
B29: Ogrenciler smavlarda basarili olmak i¢in aldiklar1 egitime giivenmelidir.
B30: Egitimde meydana gelen aksakliklardan ve 6zel durumlardan 6grenciler haberdar
edilmelidir.

B31: Kurs calisanlar1 6grencilere biitiin i¢tenlikleri ile hizmet vermelidir.

B32: Kurs 6grencilerin kisisel kayitlarinda gizliligi 6n planda tutmalidir.

B33: Kurs kolay ulasilabilir bir yerde olmalidir.
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Tablo 15: Ogrencilerin Beklentilerine iliskin Dagihm

Beklentiler 1 2 3 4 5

B1 1 3 2 29 90
B2 4 7 5 38 71

B3 1 - 1 8 115
B4 1 1 - 17 106
B5 - 1 - 6 118
B6 - - 1 10 114
B7 2 2 4 23 94
B8 2 1 2 18 102
B9 1 1 2 17 104
B10 - 1 1 12 111
B11 - 1 1 6 117
B12 - - 1 15 109
B13 - 1 1 14 109
B14 - 1 1 12 111
B15 1 3 2 13 106
B16 2 4 5 22 92
B17 1 1 2 15 106
B18 1 2 3 16 103
B19 - 2 2 24 97
B20 1 - 1 12 111
B21 4 7 9 32 73
B22 4 3 8 30 80
B23 - 2 2 19 102
B24 2 1 16 106
B25 2 3 4 26 90
B26 1 2 8 113
B27 - 1 1 7 116
B28 - 1 2 8 114
B29 1 1 1 16 106
B30 1 1 - 7 116
B31 - 2 17 105
B32 1 - 2 12 110
B33 1 3 2 16 103

Beklentilerde genellikle minimum 4 (kismen katiliyorum) ile maksimum 5

(kesinlikle katiliyorum) se¢eneklerinin isaretlendigi goriilmektedir.




Tablo 16’da Ggrencilerin  egitim  hizmetlerinden algilamalarina iligkin

verdikleri cevaplarin frekans dagilimlar1 goriilmektedir. Tabloda belirtilen 1-5 arasi

rakamlarin ve A1-A33 arasi siralanan ifadelerin aciklamalar1 asagidaki gibidir:

Al:
A2:
A3:
A4:
AS:
A6:
AT:
AS8:
A9:

Al0:
All:
Al2:
Al3:
Al4:
AlS:
Alé6:
AlT7:
AlS:

1: Kesinlikle katilmiyorum
2: Kismen katiliyorum

3: Kararsizim

4: Kismen katiliyorum

5: Kesinlikle katiliyorum

Kursun fiziki ortam1 modern goriiniislidiir.

Kurs binas1 gorsel olarak ¢ekicidir.

Kursun fiziki ortami temiz ve diizenlidir.

Kurs ¢alisanlar1 diizgiin goriiniislii, temiz ve bakimlidir.

Smif ortamlar1 ders yapmaya uygundur.

Derslerde kullanilan egitim materyalleri yeterli diizeydedir.

Dersler ders programina uygun olarak yapilmaktadir.

Dersler vaktinde yapilmaktadir.

Derslerde anlatilanlarm teorik diizeyin yeterli seviyededir.

Dersler 6grencilerin anlayabilecekleri seviyede islenmektedir.
Ogretmenler konularinda uzman ve bilgilidir.

Ogretmenlerin ders esnasinda verdikleri 6rnekler yeterli ve giinceldir.
Ogretmenlerin ders anlatimindaki hitabet becerisi yeterli diizeydedir.
Ogretmenlerin 6grencilerle iletisim becerisi yeterli diizeydedir.
Ogrencilere derslere ne zaman girecekleri ile ilgili bilgiler verilmektedir.
Ogrenciler ders saatlerini kendilerine uygun olarak se¢ebilmektedir.
Ogrencilerle ilgili kayitlar hatasiz tutulmaktadir.

Kurs, dgrencilerin karsilagtiklar1 problemlerin ¢6ziimii icin her tiirlii ¢abayi sarf

etmektedir.

Al9
A20
A21

: Kurs, 6grencilerin karsilastiklar1 problemleri hizli bir sekilde ¢6zebilmektedir.
: Ogrencilerin sikayet ve nerileri dikkate alimmaktadir.

: Kurs 6grencilerin 6zel istek ve ihtiyaglarini anlamaktadir.
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A22: Ogrenciler ders disindaki diger hizmetleri beklemeden, hizl1 bir sekilde

alabilmektedir.

A23: Kurs ¢alisanlar1 6grencilere hizmet etmeye her zaman isteklidir.

A24: Kurs ¢alisanlar1 6grencilere gereken saygi ve ilgiyi gostermektedir.

A25: Kurs ¢alisanlar1 6grencilerle ilgilenemeyecek kadar mesgul degildir.

A26: Kurs, 6grencilerine gergeklestiremeyecegi vaatlerde bulunmamaktadir.

A27: Kurs ¢alisanlar1 egitim hizmetleri ile ilgili gerekli bilgi ve deneyime sahiptir.

A28: Kurs, 6grencilerin siavlarda basarili olmalar1 i¢cin gerekli 6zeni gostermektedir.

A29: Ogrenciler sinavlarda basarili olmak i¢in aldiklar1 egitime giivenmektedirler.

A30: Egitimde meydana gelen aksakliklardan ve 6zel durumlardan 6grenciler haberdar

edilmektedir.

A31: Kurs ¢alisanlar1 6grencilere biitiin igtenlikleri ile hizmet vermektedir.

A32: Kurs 6grencilerin kisisel kayitlarinda gizliligi 6n planda tutmaktadir.

A33: Kurs kolay ulagilabilir bir yerdedir.

Tablo 16: Ogrencilerin Algilamalarina iliskin Dagihm

Algilamalar 1 2 3 4 5
Al 10 16 19 49 31
A2 14 21 23 42 25
A3 2 5 15 43 60
A4 1 4 5 35 80
AS 3 4 9 42 67
A6 2 4 11 47 61
A7 2 3 7 36 77
A8 1 3 8 37 76
A9 1 2 5 49 68
A10 1 1 4 40 79
All - 2 4 36 83
Al2 1 2 6 35 81
Al3 - 2 6 37 80
Al4 - 2 8 35 80
AlS 2 4 5 36 78
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Al6 11 10 19 34 51
Al7 2 3 11 37 72
Al8 2 4 16 41 62
Al9 2 4 19 47 53
A20 2 6 18 36 63
A21 3 6 28 41 47
A22 4 5 22 42 52
A23 1 3 13 34 74
A24 1 2 5 33 84
A25 2 2 9 37 75
A26 1 2 9 30 83
A27 - 2 8 33 82
A28 1 2 4 31 87
A29 1 1 9 37 77
A30 2 3 11 31 78
A31 1 1 8 38 77
A32 - 1 7 32 85
A33 2 2 4 28 89

Algilamalarda da beklentilerde oldugu gibi genellikle minimum 4 (kismen
katiliyorum) ile maksimum 5 (kesinlikle katiliyorum) segeneklerinin isaretlendigi

goriilmektedir.

4.4.2. Arastirmada Kullanilan Olgeklerin Giivenilirlik Analizi

Bir 6l¢egin glivenirliligi, Ol¢ekte yer alan degiskenlerin icsel tutarliligiyla
ilgilidir. Giivenilirlik analizlerinde yaygin olarak Cronbach’s Alpha Giivenilirlik
Katsayis1 kullanilmaktadir. Bu yOntemle bulunan Alpha Katsayis1 su sekilde
nitelendirilir:
* Katsay1 0,80 — 1,00 arasinda ise; gelistirilen Olcek yiiksek giivenirlilige sahiptir.
+ Katsay1 0,60 — 0,80 arasinda ise; gelistirilen 6l¢ek oldukga giivenilirdir.
+ Katsay1 0,40 — 0,60 arasinda ise; gelistirilen 6l¢egin giivenilirligi diisiiktiir.

» Katsay1 0,00 — 0,40 arasinda ise; gelistirilen test giivenilir degildir.
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4.4.2.1. Ogrencilerin Beklentilerine fliskin Olcegin Giivenirlik Analizi (Olcek

Alpha)

Tablo 17: Olgek istatistikleri (Beklenti)

Standard Degisken
Ortalama | Varyans Sapma saylsl
1,5697E2 239,81 15,49 33

Olgek Alpha katsayisi=0.978  Standardize edilmis Alpha katsayis1=0.982

Tablo 18: Ogrencilerin Beklentilerine iliskin Olcegin Giivenilirlik Analizi

Degisken silindigi | Degisken silindigi Duizeltilmis Degisken
takdirde dlgegin takdirde dlgegin Degisken- Olgek | Silindigi takdirde
ortalamasi varyansi Korelasyonu Alpha Katsayisi
B1 152,3360 222,935/,768 977
B2 152,6560 215,840,772 977
B3 152,0800 227,187],891 977
B4 152,1600 227,652|,715 977
B5 152,0400 230,765(,863 977
B6 152,0640 233,722|,608 ,978
B7 152,3360 219,935(,847 ,976
B8 152,2960 221,904,829 977
B9 152,1920 224,060(,866 ,976
B10 152,0960 232,587(,549 ,978
B11 152,0560 229,618/,869 977
B12 152,1040 230,271|,844 977
B13 152,1120 232,745|,518 ,978
B14 152,1040 229,707],765 977
B15 152,2240 220,288(,940 ,976
B16 152,3600 218,942|,809 977
B17 152,1760 224,501],852 ,976
B18 152,2240 221,724],900 ,976
B19 152,2400 230,394|,522 ,978
B20 152,1120 226,487],892 ,976
B21 152,6720 216,335(,732 ,978
B22 152,5600 217,474|,764 977
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B23
B24
B25
B26
B27
B28
B29
B30
B31
B32

B33

152,2000 224,726,887
152,1600 227,039],799
152,3760 220,140,797
152,1200 223,558(,961
152,0640 229,899(,825
152,0880 229,500,772
152,1680 224,915(,855
152,0960 227,039/,818
152,1440 229,592|,645
152,1280 230,790(,560
152,2320 224,180,738

,976
977
977
,976
977
977
,976
977
977
,978

977

Alpha katsayismin 0.982 c¢iktig1 goz Oniline alindiginda,

Olgegin yiiksek

giivenilirlige sahip oldugu goriilmektedir. Bu nedenle, ifadeler 6l¢ekte yer alabilirler.

Dolayisiyla;

giivenilirligi ytiksektir.

Olcekten higcbir ifadenin ¢ikarilmasma gerek yoktur ve Olgegin

4.4.2.2. Ogrencilerin Algilamalarina Iliskin Olcegin Giivenirlik Analizi (Olcek

Alpha)

Tablo 19: Olgek istatistikleri (Algilamalar)

Standard Degisken
Ortalama | Varyans Sapma saylsl
1,4374E2 397,015 19,92522 33

Olgek Alpha katsay1s1=0.967  Standardize edilmis Alpha katsay1s1=0.969

Tablo 20: Ogrencilerin Al

ilamalarina iliskin Olceg

in Giivenirlik Analizi

Degisken Degisken
Diizeltilmig i R
silindigi silindigi Degisken Silindigi
Degisken-
takdirde takdirde Oloek takdirde Alpha
e
olgegin olgegin ¢ Katsayisi
Korelasyonu
ortalamasi varyansi
A1 140,1440 362,979,701 ,966
A2 140,4080 369,437,520 ,968
A3 139,5040 369,123|,774 ,966
A4 139,2400 374,765,708 ,966
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AS 139,4080 367,921|,797 ,966
A6 139,4560 371,798|,722 ,966
A7 139,2720 369,683,826 ,965
A8 139,2640 373,438,753 ,966
A9 139,2160 380,735,557 ,967
A10 139,2000 377,500(,723 ,966
A11 139,1360 381,312|,618 ,967
A12 139,2800 376,881|,686 ,966
A13 139,1680 381,818],569 ,967
A14 139,2240 379,966|,615 ,967
A15 139,2960 369,065,791 ,966
A16 139,8560 356,140(,805 ,966
A17 139,3760 369,962|,789 ,966
A18 139,5200 370,461|,702 ,966
A19 139,5760 369,778|,752 ,966
A20 139,4800 372,381|,665 ,966
A21 139,7440 382,482|,349 ,968
A22 139,6880 365,297],763 ,966
A23 139,3120 372,491|,767 ,966
A24 139,1920 374,543|,717 ,966
A25 139,2960 372,533|,727 ,966
A26 139,2000 373,113],810 ,966
A27 139,1680 380,367(,639 ,967
A28 139,1200 381,139],560 ,967
A29 139,2640 373,018,767 ,966
A30 139,3040 372,197|,729 ,966
A31 139,2240 375,740],750 ,966
A32 139,1360 389,957|,266 ,968
A33 139,1360 374,054],750 ,966

Giivenilirlik analizi sonucunda Alpha katsayisit 0.969 bulunmustur. Bu sebeple
Olgekten hicbir ifadenin ¢ikarilmasina gerek yoktur ve dlgegin giivenilirligi yiliksektir.
4.4.2.3. Algilanan Hizmet Kalitesine iliskin Ol¢egin Giivenilirlik Analizi

Algilanan hizmet kalitesi daha 6nceki boliimlerde de agiklandigi iizere; algilanan

hizmet ile beklenen hizmet arasindaki farka dayanmaktadir. Eger algilamalara yonelik
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ifadelerden, beklentilere yonelik ifadelerin farki alinirsa algilanan hizmet kalitesine
iligkin ifadeler elde edilir. Arastirmanin ileriki asamalarinda kullanilacak bu ifadeler
icin de gilivenilirlik analizi yapmak gerekmektedir.

Algilanan hizmet kalitesine iligkin ifadeler K=A-B ile ifade edilmistir.
33 ifadeye ait her bir (K)’nin ne anlam ifade ettigi asagida belirtilmistir:

K1: Kursun fiziki ortaminim modern goriiniiglii olmasi

K2: Kurs binasimnin gorsel olarak c¢ekici olmasi

K3: Kursun fiziki ortaminin temiz ve diizenli olmasi

K4: Kurs calisanlarinin diizgiin goriiniislii, temiz ve bakimli olmasi

K5: Smif ortamlarinin ders yapmaya uygun olmasi

K6: Derslerde kullanilan egitim materyallerinin yeterli diizeyde olmasi

K7: Derslerin ders programina uygun olarak yapilmasi

K8: Derslerin vaktinde yapilmasi

K9: Derslerde anlatilanlarin teorik diizeyinin yeterli seviyede olmasi

K10: Derslerin 6grencilerin anlayabilecekleri seviyede islenmesi

K11: Ogretmenlerin konularinda uzman ve bilgili olmasi

K12: Ogretmenlerin ders esnasinda verdikleri drneklerin yeterli ve giincel olmasi
K13: Ogretmenlerin ders anlatimindaki hitabet becerisinin yeterli diizeyde olmasi
K14: Ogretmenlerin dgrencilerle iletisim becerisinin yeterli diizeyde olmasi

K15: Ogrencilere derslere ne zaman girecekleri ile ilgili bilgilerin verilmesi

K16: Ogrencilerin ders saatlerini kendilerine uygun olarak segebilmesi

K17: Ogrencilerle ilgili kayitlarin hatasiz tutulmas:

K18: Kursun, 6grencilerin karsilastiklar1 problemlerin ¢6ziimii i¢in her tiirlii cabay1 sarf
etmesi

K19: Kursun, 6grencilerin karsilastiklar: problemleri hizli bir sekilde ¢ozebilmesi
K20: Ogrencilerin sikayet ve dnerilerinin dikkate alinmasi

K21: Kursun 6grencilerin 6zel istek ve ihtiyaglarini anlamasi

K22: Ogrencilerin ders disindaki diger hizmetleri beklemeden, hizli bir sekilde
alabilmesi

K23: Kurs ¢aliganlarmin 6grencilere hizmet etmeye her zaman istekli olmasi

K24: Kurs ¢aliganlarmin 6grencilere gereken saygi ve ilgiyi gostermesi
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K25: Kurs ¢aliganlarmin 6grencilerle ilgilenemeyecek kadar mesgul olmamasi
K26: Kursun, 6grencilerine gergeklestiremeyecegi vaatlerde bulunmamasi

K27: Kurs ¢alisanlarmin egitim hizmetleri ile ilgili gerekli bilgi ve deneyime sahip
olmalar1

K28: Kursun, 6grencilerin sinavlarda basarili olmalari i¢in gerekli 6zeni gostermesi
K29: Ogrencilerin smavlarda basarili olmak igin aldiklar1 egitime giivenmeleri
K30: Egitimde meydana gelen aksakliklardan ve 6zel durumlardan 6grencilerin
haberdar edilmeleri

K31: Kurs ¢alisanlarinin 68rencilere biitiin ictenlikleri ile hizmet vermeleri

K32: Kursun 6grencilerin kisisel kayitlarinda gizliligi 6n planda tutmasi

K33: Kursun kolay ulasilabilir bir yerde olmas1
Algilanan Hizmet Kalitesine iliskin Olcegin Giivenirlik Analizi (Olcek Alpha)

Tablo 21: Olgek istatistikleri
(Algilanan Hizmet Kalitesi)

Standard Degisken
Ortalama | Varyans Sapma saylsl
-13,192 74,189 8,613 33

Olgek Alpha katsayisi=0.763 Standardize edilmis Alpha katsay1s1=0.776

Tablo 22: Algilanan Hizmet Kalitesine iliskin Olgegin Giivenirlik Analizi

Degisken
silindigi takdirde Degisken Duzeltilmis Degisken
olgegin silindigi takdirde | Degisken- Olgek [ Silindigi takdirde
ortalamasi olgegin varyansi | Korelasyonu | Alpha Katsayisi
K1 -12,1600 62,490 ,571 ,736
K2 -12,2160 69,397 ,139 771
K3 -12,5440 67,734 ,500 ,746
K4 -12,8880 70,278 ,286 ,756
K5 -12,6000 67,161 ,484 ,746
K6 -12,5760 69,020 ,364 ,753
K7 -13,0320 71,789 ,220 ,760
K8 -13,0000 72,290 ,136 ,763
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K9 -12,9440 75,892 -,196 775
K10 -12,8640 69,860 ,372 ,753
K11 -12,8880 72,310 ,194 ,761
K12 -12,7920 73,940 -,009 ,768
K13 -12,9120 70,726 ,269 , 757
K14 -12,8480 72,501 ,118 ,764
K15 -12,8960 71,949 ,192 ,761
K16 -12,4720 62,267 ,600 , 734
K17 -12,7680 68,889 ,423 ,750
K18 -12,6720 70,254 ,250 ,758
K19 -12,6320 64,557 ,582 ,738
K20 -12,6000 66,403 ,545 ,743
K21 -12,9280 79,196 -,298 ,801
K22 -12,8400 71,184 ,155 ,763
K23 -12,8560 69,802 ,385 ,753
K24 -12,9360 71,931 ,201 ,760
K25 -13,0480 74,175 -,045 773
K26 -12,8880 69,471 ,523 ,750
K27 -12,8640 70,167 ,380 , 754
K28 -12,9360 74,641 -,078 771
K29 -12,8720 71,258 ,285 , 757
K30 -12,7600 66,410 ,550 , 742
K31 -12,8880 68,987 ,452 ,750
K32 -12,9600 71,539 171 ,762
K33 -13,0640 70,657 ,293 ,756

Algilanan hizmet kalitesine iliskin 6l¢egin gilivenilirlik analizi sonucunda
bulunan Alpha katsayis1 0,776 olarak bulunmustur. Bu durumda 6rneklemin sorulari

dogru algiladiklar1 kabul edilir, bu da beklenen sonucu olumlu yonden etkiler.

4.4.3. Ogrencilerin Egitim Hizmetlerine iliskin Beklenti ve Algilamalar
4.4.3.1. Ogrencilerin Egitim Hizmetlerine Iliskin Beklentileri
Tablo 23’de goruldiigii gibi, beklentilere iliskin isaretlenen seceneklerin her

degisken ortalama ve standart sapmalar1 hesaplanmistir.
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Tablo 23: Ogrencilerin Beklentilerine
iliskin Gostergeler

Ortalama [Standard Sapma N
B1 4,6320 ,71319 125
B2 4,3120 1,01135 125
B3 4,8880 ,46169 125
B4 4,8080 ,54913 125
B5 4,9280 ,34021 125
B6 4,9040 , 32189 125
B7 4,6320 , 76765 125
B8 4,6720 ,70455 125
B9 4,7760 ,59384 125
B10 4,8720 ,42075 125
B11 4,9120 ,38134 125
B12 4,8640 ,36685 125
B13 4,8560 ,43448 125
B14 4,8640 ,A2775 125
B15 4,7440 ,68278 125
B16 4,6080 ,84143 125
B17 4,7920 ,58607 125
B18 4,7440 ,65874 125
B19 4,7280 ,57328 125
B20 4,8560 ,48699 125
B21 4,2960 1,03973 125
B22 4,4080 ,95120 125
B23 4,7680 ,55556 125
B24 4,8080 ,51893 125
B25 4,5920 ,80418 125
B26 4,8480 ,55440 125
B27 4,9040 ,38987 125
B28 4,8800 ,43255 125
B29 4,8000 ,56796 125
B30 4,8720 ,50762 125
B31 4,8240 ,50902 125
B32 4,8400 ,51431 125
B33 4,7360 ,68561 125

Tablo 23’de yer alan gostergeleri su sekilde 6zetlemek miimkiindiir:

* B1: Ogrenciler 4,63’lik ortalama ve 0,71°1ik standart sapma ile kursun fiziki ortammin

modern goriiniiglii olmasini kesinlikle beklemektedirler.

« B2: Ogrenciler 4,31’liik ortalama ve 1,01’ luk standart sapma ile kurs binasinm gorsel

olarak cekici olmasimi beklemektedirler.

« B3: Ogrenciler 4,88’ lik ortalama ve 0,46’lik standart sapma ile kursun fiziki ortammin

temiz ve dizenli olmasini kesinlikle beklemektedirler.
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e B4: Ogrenciler 4,80’lik ortalama ve 0,54’lik standart sapma ile kurs ¢alisanlarinin

diizglin goriiniisli, temiz ve bakimli olmasini kesinlikle beklemektedirler.

« BS: Ogrenciler 4,92’lik ortalama ve 0,34’luk standart sapma ile smif ortamlarinin

ders yapmaya uygun olmasini kesinlikle beklemektedirler.

« B6: Ogrenciler 4,90’ ik ortalama ve 0,32’liik standart sapma ile derslerde kullanilan

egitim materyallerinin yeterli diizeyde olmasini kesinlikle beklemektedirler.

e B7: Ogrenciler 4,63’lik ortalama ve 0,76’liik standart sapma ile derslerin ders

programina uygun olarak yapilmasini kesinlikle beklemektedirler.

» B8: Ogrenciler 4,67°lik ortalama ve 0,70’lik standart sapma ile derslerin vaktinde

yapilmasini kesinlikle beklemektedirler.

e B9: Ogrenciler 4,77’luk ortalama ve 0,59’lik standart sapma ile derslerde

anlatilanlarin teorik diizeyinin yeterli seviyede olmasini kesinlikle beklemektedirler.

« B10: Ogrenciler 4,87’lik ortalama ve 0,42°lik standart sapma ile derslerin 6grencilerin

anlayabilecekleri seviyede islenmesini kesinlikle beklemektedirler.

e BI11: Ogrenciler 4,91’lik ortalama ve 0,38’lik standart sapma ile dgretmenlerin

konularinda uzman ve bilgili olmasini kesinlikle beklemektedirler.
e B12: Ogrenciler 4,86’lik ortalama ve 0,36’lik standart sapma ile dgretmenlerin ders

esnasinda verdikleri 6rneklerin yeterli ve giincel olmasini kesinlikle beklemektedirler.

e B13: Ogrenciler 4,85’1lik ortalama ve 0,43’lik standart sapma ile dgretmenlerin ders

anlatimindaki hitabet becerisinin yeterli diizeyde olmasini kesinlikle beklemektedirler.

e B14: Ogrenciler 4,86’lik ortalama ve 0,42’lik standart sapma ile dgretmenlerin

ogrencilerle iletisim becerisinin yeterli diizeyde olmasini kesinlikle beklemektedirler.

« B15: Ogrenciler 4,74’ ik ortalama ve 0,68’lik standart sapma ile derslere ne zaman

girecekleri ile ilgili bilgilerin verilmesini kesinlikle beklemektedirler.

e B16: Ogrenciler 4,60’lik ortalama ve 0,84’lik standart sapma ile ders saatlerini

kendilerine uygun olarak secebilmeyi kesinlikle beklemektedirler.

» B17: Ogrenciler 4,79’lik ortalama ve 0,58’lik standart sapma ile kendileri ile ilgili

kayitlari hatasiz tutulmasini kesinlikle beklemektedirler.

 B18: Ogrenciler 4,74’lik ortalama ve 0,65’liik standart sapma ile kursun, dgrencilerin
karsilagtiklar1 problemlerin ¢6ziimii i¢in her tirlii cabay1 sarf etmesini kesinlikle

beklemektedirler.
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« B19: Oprenciler 4,72’lik ortalama ve 0,57’ ik standart sapma ile kursun, dgrencilerin

karsilagtiklar1 problemleri hizli bir sekilde ¢6zebilmesini kesinlikle beklemektedirler.

e B20: Ogrenciler 4,85’lik ortalama ve 0,48’lik standart sapma ile sikayet ve

Onerilerinin dikkate alinmasini kesinlikle beklemektedirler.

« B21: Ogrenciler 4,29’lik ortalama ve 1,03’liikk standart sapma ile kursun kendilerinin

0zel istek ve ihtiyaclarmi anlamasini beklemektedirler.

« B22: Ogrenciler 4,40’lik ortalama ve 0,95 liik standart sapma ile ders disindaki diger

hizmetleri beklemeden, hizli bir sekilde alabilmeyi beklemektedirler.

e B23: Ogrenciler 4,76’lik ortalama ve 0,55’lik standart sapma ile kurs ¢alisanlarinin

kendilerine hizmet etmeye her zaman istekli olmasini kesinlikle beklemektedirler.

« B24: Ogrenciler 4,80’lik ortalama ve 0,51’liikk standart sapma ile kurs calisanlarinin

kendilerine gereken saygi ve ilgiyi gostermesini kesinlikle beklemektedirler.

« B25: Ogrenciler 4,59’lik ortalama ve 0,80’lik standart sapma ile kurs ¢alisanlarinin

kendileriyle ilgilenemeyecek kadar mesgul olmamasimi kesinlikle beklemektedirler.

« B26: Ogrenciler 4,84’liik ortalama ve 0,55’lik standart sapma ile kursun, kendilerine

gergeklestiremeyecegi vaatlerde bulunmamasini kesinlikle beklemektedirler.
e B27: Ogrenciler 4,90’lik ortalama ve 0,38’liikk standart sapma ile kurs ¢alisanlarinin
egitim hizmetleri ile ilgili gerekli bilgi ve deneyime sahip olmalarini1 kesinlikle

beklemektedirler.

« B28: Ogrenciler 4,88’lik ortalama ve 0,43’lik standart sapma ile kursun, kendilerinin

sinavlarda basarili olmalar1 i¢in gerekli 6zeni gostermesini kesinlikle beklemektedirler.

e B29: Ogrenciler 4,80’lik ortalama ve 0,56’lik standart sapma ile smavlarda basarili

olmak i¢in aldiklar1 egitime giivenmeyi kesinlikle beklemektedirler.

« B30: Ogrenciler 4,87’lik ortalama ve 0,50’lik standart sapma ile egitimde meydana
gelen aksakliklardan ve 0©zel durumlardan haberdar edilmelerini kesinlikle

beklemektedirler.

« B31: Ogrenciler 4,82’lik ortalama ve 0,50’liik standart sapma ile kurs ¢alisanlarinin

kendilerine biitiin i¢tenlikleri ile hizmet vermelerini kesinlikle beklemektedirler.

« B32: Ogrenciler 4,84’liik ortalama ve 0,51°lik standart sapma ile kursun kendilerinin

kisisel kayitlarinda gizliligi 6n planda tutmasini kesinlikle beklemektedirler.

e B33: Ogrenciler 4,73’lik ortalama ve 0,68’liik standart sapma ile kursun kolay

ulasilabilir bir yerde olmasini kesinlikle beklemektedirler.
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4.4.3.2. Ogrencilerin Egitim Hizmetlerine Iliskin Algilamalar

Tablo 24’de goriildiigii gibi, algilamalara iliskin arastirmaya katilan 6grenciler

tarafindan isaretlenen seceneklerin her degisken ortalama ve standart sapmalari

hesaplanmistir.

Tablo 24: Ogrencilerin Algilamalarina

iliskin Gostergeler

Degiskenler | Ortalama |Standard Sapma N

A1 3,6000 1,21814 125
A2 3,3360 1,29480 125
A3 4,2400 ,91051 125
A4 4,5040 ,78928 125
A5 4,3360 ,92409 125
AG 4,2880 ,87819 125
A7 4,4720 ,83835 125
A8 4,4800 ,78904 125
A9 4,5280 , 72486 125
A10 4,5440 ,67804 125
A11 4,6080 ,63368 125
A12 4,4640 ,73555 125
A13 4,5760 ,66313 125
A14 4,5200 ,69096 125
A15 4,4480 ,89313 125
A16 3,8880 1,29026 125
A17 4,3680 ,86636 125
A18 4,2240 ,94923 125
A19 4,1680 ,91348 125
A20 4,2640 ,92583 125
A21 4,0000 ,99190 125
A22 4,0560 1,04961 125
A23 4,4320 ,80659 125
A24 4,5520 ,78756 125
A25 4,4480 ,84678 125
A26 4,5440 , 74600 125
A27 4,5760 ,65086 125
A28 4,6240 ,70326 125
A29 4,4800 ,78904 125
A30 4,4400 ,85572 125
A31 4,5200 ,71392 125
A32 4,6080 ,63368 125
A33 4,6080 , 77143 125

Tablo 24’de yer alan gostergeleri su sekilde 6zetlemek miimkiindiir:

e Al: Ogrenciler 3,60’luk ortalama ve 1,21°lik standart sapma ile kursun fiziki

ortaminin modern goriiniislii olmas1 ifadesine katilmaktadirlar.
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« A2: Ogrenciler 3,33’liik ortalama ve 1,29’lik standart sapma ile kurs binasinm gorsel
olarak cekici olmasi ifadesi hakkinda kararsizdirlar.
e A3: Ogrenciler 4,24’liik ortalama ve 0,91’lik standart sapma ile kursun fiziki

ortaminin temiz ve diizenli olmasi ifadesine katilmaktadirlar.

e A4: Oprenciler 4,50’liikk ortalama ve 0,78’lik standart sapma ile kurs ¢alisanlarinin

diizgilin goriiniisli, temiz ve bakimli olmasi ifadesine kesinlikle katilmaktadirlar.

e AS: Ogrenciler 4,33’liik ortalama ve 0,92’luk standart sapma ile smif ortamlarinin

ders yapmaya uygun olmasi ifadesine katilmaktadirlar.

« A6: Ogrenciler 4,28’ luk ortalama ve 0,87’lik standart sapma ile derslerde kullanilan

egitim materyallerinin yeterli diizeyde olmas1 ifadesine katilmaktadirlar.

e A7: Ogrenciler 4,47°lik ortalama ve 0,83’liik standart sapma ile derslerin ders

programina uygun olarak yapilmasi ifadesine katilmaktadirlar.

» A8: Ogrenciler 4,48’lik ortalama ve 0,78’lik standart sapma ile derslerin vaktinde

yapilmasi ifadesine katilmaktadirlar.

e A9: Ogrenciler 4,52’lik ortalama ve 0,72’lik standart sapma ile derslerde

anlatilanlarin teorik diizeyinin yeterli seviyede olmasi ifadesine katilmaktadirlar.
e A10: Ogrenciler 4,54’lik ortalama ve 0,67’liik standart sapma ile derslerin

ogrencilerin anlayabilecekleri seviyede islenmesi ifadesine kesinlikle katilmaktadirlar.

e All: Ogrenciler 4,60’lik ortalama ve 0,63’lik standart sapma ile dgretmenlerin

konularinda uzman ve bilgili olmasi ifadesine kesinlikle katilmaktadirlar.

e A12: Ogrenciler 4,46 lik ortalama ve 0,73’lik standart sapma ile dgretmenlerin ders
esnasinda verdikleri Orneklerin yeterli ve gilincel olmasi ifadesine kesinlikle

katilmaktadirlar.

» A13: Ogrenciler 4,57’lik ortalama ve 0,66’liikk standart sapma ile 6gretmenlerin ders
anlatimimdaki hitabet becerisinin yeterli diizeyde olmas1 ifadesine kesinlikle

katilmaktadirlar.

e Al4: Ogrenciler 4,52’liik ortalama ve 0,69’lik standart sapma ile dgretmenlerin
ogrencilerle 1iletisim becerisinin yeterli diizeyde olmasi ifadesine kesinlikle

katilmaktadirlar.

» A15: Ogrenciler 4,44’luk ortalama ve 0,89’lik standart sapma ile derslere ne zaman

girecekleri ile ilgili bilgilerin verilmesi ifadesine katilmaktadirlar.
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e Al16: Ogrenciler 3,88’liik ortalama ve 1,29’lik standart sapma ile ders saatlerini

kendilerine uygun olarak se¢ebilme ifadesine katilmaktadirlar.

e A17: Ogrenciler 4,36°1lik ortalama ve 0,86’lik standart sapma ile kendileri ile ilgili

kayitlarm hatasiz tutulmasi ifadesine katilmaktadirlar.

« A18: Ogrenciler 4,22’lik ortalama ve 0,94’lik standart sapma ile kursun, dgrencilerin
karsilagtiklar1 problemlerin ¢6ziimii i¢in her tiirlii ¢abayr sarf etmesi ifadesine

katilmaktadirlar.

« A19: Ogrenciler 4,16’lik ortalama ve 0,91’lik standart sapma ile kursun, dgrencilerin

karsilagtiklar1 problemleri hizli bir sekilde ¢6zebilmesi ifadesine katilmaktadirlar.

e A20: Ogrenciler 4,26’lik ortalama ve 0,92’hik standart sapma ile sikayet ve

Onerilerinin dikkate alinmasi ifadesine katilmaktadirlar.

« A21: Ogrenciler 4,00’lik ortalama ve 0,99’lik standart sapma ile kursun kendilerinin

0zel istek ve ihtiyaglarini anlamasi ifadesine katilmaktadirlar.

« A22: Ogrenciler 4,05’lik ortalama ve 1,04’lik standart sapma ile ders disindaki diger

hizmetleri beklemeden, hizli bir sekilde alabilme ifadesine katilmaktadirlar.

« A23: Ogrenciler 4,43’lik ortalama ve 0,80’liik standart sapma ile kurs ¢alisanlarinin

kendilerine hizmet etmeye her zaman istekli olmasi ifadesine katilmaktadirlar.
« A24: Ogrenciler 4,55’luk ortalama ve 0,78’lik standart sapma ile kurs ¢alisanlarinin

kendilerine gereken saygi ve ilgiyi gostermesi ifadesine kesinlikle katilmaktadirlar.

« A25: Ogrenciler 4,44’lik ortalama ve 0,84 liik standart sapma ile kurs ¢alisanlarinin

kendileriyle ilgilenemeyecek kadar mesgul olmamasi ifadesine katilmaktadirlar.

« A26: Ogrenciler 4,54’lik ortalama ve 0,74’lik standart sapma ile kursun, kendilerine

gerceklestiremeyecegi vaatlerde bulunmamasi ifadesine kesinlikle katilmaktadirlar.

e A27: Ogrenciler 4,57’lik ortalama ve 0,65’lik standart sapma ile kurs ¢alisanlarinin
egitim hizmetleri ile ilgili gerekli bilgi ve deneyime sahip olmalar1 ifadesine kesinlikle

katilmaktadirlar.

« A28: Ogrenciler 4,62’liikk ortalama ve 0,70’lik standart sapma ile kursun, kendilerinin
sinavlarda basarili olmalar1 i¢cin gerekli 6zeni gostermesi ifadesine kesinlikle

katilmaktadirlar.

e A29: Ogrenciler 4,48’liik ortalama ve 0,78 luk standart sapma ile smavlarda basarili

olmak i¢in aldiklar1 egitime giivenme ifadesine kesinlikle katilmaktadirlar.
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« A30: Ogrenciler 4,44’lik ortalama ve 0,85’liik standart sapma ile egitimde meydana
gelen aksakliklardan ve 6zel durumlardan haberdar edilmeleri ifadesine

katilmaktadirlar.

e A31: Ogrenciler 4,52’lik ortalama ve 0,71’lik standart sapma ile kurs ¢alisanlarinin

kendilerine biitiin i¢tenlikleri ile hizmet vermeleri ifadesine kesinlikle katilmaktadirlar.

« A32: Ogrenciler 4,60’lik ortalama ve 0,63’lik standart sapma ile kursun kendilerinin

kisisel kayitlarinda gizliligi 6n planda tutmasi ifadesine kesinlikle katilmaktadirlar.

e A33: Ogrenciler 4,60’lik ortalama ve 0,77’lik standart sapma ile kursun kolay

ulasilabilir bir yerde olmasi ifadesine kesinlikle katilmaktadirlar.

4.4.3.3. Ogrencilerin Egitim Hizmetlerine iliskin Beklenti ve Algilamalarinin
Kiyaslanmasi

Bu bdliimde, o6grencilerin aldiklar: egitim hizmetlerinden algiladiklar ile egitim
hizmetlerinden beklentilerinin arasinda fark olup olmadigina bakilmistir. Daha 6nce de
belirtildigi gibi; hizmetle ilgili beklentiler ve algilamalar 33’er ifade ile belirtilmistir.
Burada iki degisken grubu arasindaki farka, diger bir deyisle, algilamalar ve
beklentiler arasindaki farka bakilacaktir. Bdoylelikle; daha once 1. Hipotez olarak ifade
edilen hipotez test edilecektir. Hipotezi test etmek i¢in t testi kullanilacaktir.
a = 0,05 anlamlilik diizeyinde istatistiki olarak, beklentiler ile algilamalar arasinda fark

olup olmadigina bakilacaktir. Bu hipotez daha 6nce su sekilde ifade edilmisti:

o 1. Hipotez: H;: Ogrencilerin egitim hizmetlerinden beklentileri ile
algilamalar1 arasinda o = 0,05 anlamlilik diizeyinde istatistiki olarak anlamli

bir fark vardir.

o Hy: Ogrencilerin egitim hizmetlerinden beklentileri ile algilamalari
arasnda o = 0,05 anlamlilik diizeyinde istatistiki olarak anlamli bir fark
yoktur.

a = 0,05 anlamlilik diizeyinde t-Tablo degeri 1,96’dir. Buradan hareketle;
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. Eger hesaplanan t degeri, — 1,96 ile +1,96 arasinda olursa; HO kabul

H1 red olacaktir. Diger bir degisle; 0Ogrencilerin egitim hizmetlerinden

beklentileri ile algilamalar1 arasinda o = 0,05 anlamlilik diizeyinde istatistiki

olarak anlamli bir fark yoktur.

. Eger hesaplanan t degeri, — 1,96 ile +1,96 arasinda degilse; bu durumda

da HO red ve H1 kabul olacaktir. Diger bir degisle; Ogrenc
hizmetlerinden beklentileri ile algilamalar1 arasmda o = 0,0

diizeyinde istatistiki olarak anlamli bir fark vardir.

ilerin egitim

5 anlamlilik

Tablo 25: Ogrencilerin Beklenti ve Algilamalarimin Farklarina iliskin t Testi

%95 gliven t Serbestlik Anlamlilhk

Standard | Standard | @aralidindafarklar | degeri | derecesi Diizeyi (cift
Ortalama | Sapma Hata (df) tarafli)

Digik | Yuksek

B1-A1 1,03200 | 1,14959 ,10282 ,82849 | 1,23551 | 10,037 124 ,000
B2-A2 ,97600 1,31654 11776 ,74293 | 1,20907 | 8,288 124 ,000
B3-A3 ,64800 , 72129 ,06451 ,52031 | ,77569 | 10,044 124 ,000
B4-A4 ,30400 ,70966 ,06347 ,17837 | ,42963 | 4,789 124 ,000
B5-A5 ,59200 ,80418 ,07193 ,44963 | ,73437 | 8,230 124 ,000
B6-A6 ,61600 , 75971 ,06795 48151 | ,75049 | 9,065 124 ,000
B7-A7 ,16000 ,55938 ,05003 ,06097 | ,25903 | 3,198 124 ,002
B8-A8 ,19200 ,64378 ,05758 ,07803 | ,30597 | 3,334 124 ,001
B9-A9 ,24800 ,60450 ,05407 ,14098 | ,35502 | 4,587 124 ,000
B10-A10 | ,32800 ,63215 ,05654 ,21609 | ,43991 | 5,801 124 ,000
B11-A11 ,30400 ,49553 ,04432 ,21628 | ,39172 | 6,859 124 ,000
B12-A12 | ,40000 ,58199 ,05205 ,29697 | ,50303 | 7,684 124 ,000
B13-A13 | ,28000 ,66720 ,05968 ,16188 | ,39812 | 4,692 124 ,000
B14-A14 | ,34400 ,63632 ,05691 ,23135 | ,45665 | 6,044 124 ,000
B15-A15 | ,29600 ,58232 ,05208 ,19291 | ,39909 | 5,683 124 ,000
B16-A16 | ,72000 1,12594 ,10071 ,52067 | ,91933 | 7,149 124 ,000
B17-A17 | ,42400 ,68702 ,06145 ,30237 | ,54563 | 6,900 124 ,000
B18-A18 | ,52000 ,78904 ,07057 ,38031 | ,65969 | 7,368 124 ,000
B19-A19 | ,56000 ,93671 ,08378 ,39417 | ,72583 | 6,684 124 ,000
B20-A20 | ,59200 ,80418 ,07193 ,44963 | ,73437 | 8,230 124 ,000
B21-A21 ,29600 1,14317 ,10225 ,09362 | ,49838 | 2,895 124 ,004
B22-A22 | ,35200 ,86375 ,07726 ,19909 | ,50491 | 4,556 124 ,000
B23-A23 | ,33600 ,62144 ,05558 ,22598 | ,44602 | 6,045 124 ,000
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B24-A24 | ,25600 ,56660 ,05068 ,15569 | ,35631 | 5,052 124 ,000
B25-A25 | ,14400 ,79010 ,07067 ,00413 | ,28387 | 2,038 124 ,044
B26-A26 | ,30400 ,51154 ,04575 ,21344 | ,39456 | 6,644 124 ,000
B27-A27 | ,32800 ,57888 ,05178 ,22552 | ,43048 | 6,335 124 ,000
B28-A28 | ,25600 ,59438 ,05316 ,15078 | ,36122 | 4,815 124 ,000
B29-A29 | ,32000 54772 ,04899 ,22304 | ,41696 | 6,532 124 ,000
B30-A30 | ,43200 , 79652 ,07124 ,29099 | 57301 | 6,064 124 ,000
B31-A31 ,30400 ,63784 ,05705 ,19108 | ,41692 | 5,329 124 ,000
B32-A32 | ,23200 ,73106 ,06539 , 10258 | ,36142 | 3,548 124 ,001
B33-A33 | ,12800 ,63470 ,05677 ,01564 | ,24036 | 2,255 124 ,026

Tablo 25’de goriildiigli gibi t degerlerinin -1.96 ile +1.96 arasinda olmadigi
goriilmektedir. Bu durumda kurulan 1. Hipoteze ait HO hipotezi red edilmekte buna
karsin H1 kabul edilmektedir. Bir baska deyisle 6grencilerin egitim hizmetlerinden
beklentileri ile egitim hizmetlerinden algilar1 arasinda 0=0.05 diizeyinde istatistiki
olarak anlamli farklilik vardir. Diger yandan beklenti-alg: farklar1 incelendiginde biitiin
t degerlerinin pozitif ¢iktig1 goriilmektedir. Buna gore dgrencilerin egitim hizmetlerine

iligkin algilamalarmin beklentilerinin altinda oldugu sdylenebilir.

4.4.4. Ogrencilerin Demografik Ozellikleri Ile Algilanan Hizmet Kalitesi
Arasindaki iliskinin incelenmesi

Bu bolimde arastrmaya katilan Ogrencilerin demografik o6zellikleri ile
algiladiklar1 hizmet kalitesi arasinda a = 0,05 anlamlilik diizeyinde istatistiki olarak
anlaml bir iliski olup olmadig1 arastirilmistir. Diger bir ifadeyle; 2. Hipotez test
edilmistir. Hipotez su sekildedir:

* 2. Hipotez: H;: Ogrencilerin demografik dzellikleri ile algiladiklar1 hizmet
kalitesi arasinda o = 0,05 anlamlilik diizeyinde istatistiki olarak anlamli bir iliski
vardir.

« Hy: Ogrencilerin demografik 6zellikleri ile algiladiklar1 hizmet kalitesi

arasinda o = 0,05 anlamlilik diizeyinde istatistiki olarak anlamli bir iliski yoktur.
Bu hipotezde incelenecek demografik degiskenler daha once de belirtildigi

iizere; Ogrencilerin okumakta olduklar1 boliim, 6grencilerin devam etmekte olduklari

sinif, cinsiyet, dgrencilerin yaslari, ¢alisma durumu, gelir durumudur. Ogrencilerin
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demografik ozellikleri ile algiladiklar1 hizmet kalitesi arasinda o = 0,05 anlamlilik
diizeyinde istatistiki olarak anlamli bir iliski olup olmadigi Kendall Korelasyon

Analizi ile incelenmistir.

Tablo 26: Algilanan Hizmet Kalitesi ile Béliim Arasindaki fliski

algilanan
Kendall's bolim Korelasyon katsayisi ,151
tau_b Anlamlilik diizeyi (gift tarafl) 031
N 125

Tablo 26’ya gore, algilanan hizmet kalitesi ile boliimler arasindaki olasilik 0,031
bulunmustur. Buna gére HO red edilir. Bir bagka deyisle, 6grencilerin okuduklari
boliimler ile algilanan hizmet kalitesi arasinda o = 0,05 anlamlilik diizeyinde istatistiki

olarak anlaml1 bir iliski bulunmaktadir.

Tablo 27: Algilanan Hizmet Kalitesi ile Stmf Arasindaki iliski

algilanan
Kendall's sinif Korelasyon katsayisi -,018
tau_b Anlamhlik dizeyi (ift tarafl) 7197
N 125

Tablo 27’ye gore, algilanan hizmet kalitesi ile 6grencilerin okuduklart smif
arasindaki olasilik 0,797 bulunmustur. Buna gore, HO red edilemez. Bir bagka deyisle,
ogrencilerin okuduklar1 sinif ile algilanan hizmet kalitesi arasinda a = 0,05 anlamlilik
diizeyinde istatistiki olarak anlamli bir iligki bulunmamaktadir.

Tablo 28: Algilanan Hizmet Kalitesi ile Cinsiyet Arasindaki Iliski

algilanan
Kendall's tau_b cinsiyet Korelasyon katsayisi ,010
Anlamlihk dizeyi (gift
yi (¢ 896
tarafl)
N 125
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Tablo 28’e gore, algilanan hizmet kalitesi ile cinsiyet arasindaki olasilik 0.896
bulunmustur. Buna gére HO red edilemez. Bir baska deyisle algilanan hizmet kalitesi ile

cinsiyet arasinda a=0.05 diizeyinde istatistiki olarak anlamli bir iliski bulunmamaktadir.

Tablo 29: Algilanan Hizmet Kalitesi ile Yas Arasindaki liski

algilanan
Kendall's yas Korelasyon katsayisi ,286
tau_b Anlamlilik diizeyi (gift tarafli) ,000
N 125

Tablo 29’a gore, algilanan hizmet kalitesi ile 6grencilerin yaslar1 arasindaki
olasilik 0,000 bulunmustur. Buna gore HO red edilir. Buna gore, 6grencilerin yaslari ile
algilanan hizmet kalitesi arasinda o = 0,05 anlamlilik diizeyinde istatistiki olarak
anlaml bir iligki bulunmaktadir.

Tablo 30: Algilanan Hizmet Kalitesi ile Calisma Durumu Arasidaki fliski

algilanan
Kendall's calisma Korelasyon katsayisi -,303
tau_b durumu Anlamlilik diizeyi (gift tarafl) ,000
N 125

Tablo 30’a gore, algilanan hizmet kalitesi ile 6grencilerin ¢alisma durumu
arasindaki olasilik 0,000 bulunmustur. Buna gore HO red edilir. Buna gore, 6grencilerin
calisma durumlari ile algilanan hizmet kalitesi arasinda a = 0,05 anlamlilik diizeyinde
istatistiki olarak anlamli bir iligki bulunmaktadir.

Tablo 31: Algilanan Hizmet Kalitesi ile Gelir Durumu Arasindaki iliski

algilanan
Kendall's tau_b gelir Korelasyon katsayisi 226"
Anlamlihk dizeyi (gift
yi (¢ 003
tarafl)
N 125

Tablo 31°e gore, algilanan hizmet kalitesi ile gelir durumu arasindaki iligkinin

olasilig1 0.003 bulunmustur. Buna gore HO red edilir. Bir baska deyisle algilanan hizmet
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kalitesi ile gelir arasinda a=0.05 diizeyinde istatistiki olarak anlamli bir iliski

bulunmustur.

4.4.5. Ogrencilerin Genel Memnuniyet Diizeyleri ile Algilanan Hizmet Kalitesi
Arasindaki iliskinin incelenmesi

Bu boliimde arastirmaya katilan 6grencilerin genel memnuniyet diizeyleri ile
algiladiklar1 hizmet kalitesi arasinda a = 0,05 anlamlilik diizeyinde istatistiki olarak
anlaml bir iliski olup olmadig1 arastirilmistir. Diger bir ifadeyle; 3. Hipotez test
edilmistir. Hipotez su sekildedir:
« 3. Hipotez: H;: Ogrencilerin algiladiklar1 hizmet kalitesi ile genel memnuniyet
diizeyleri arasinda o = 0,05 anlamlilik diizeyinde istatistiki olarak anlamli bir iligki
vardir.
« Hy: Ogrencilerin algiladiklar: hizmet kalitesi ile genel memnuniyet diizeyleri

arasinda o = 0,05 anlamlilik diizeyinde istatistiki olarak anlamli bir iligki yoktur.

Tablo 32: Algilanan Hizmet Kalitesi ile Genel Memnuniyet Diizeyi Arasindaki

iliskinin Kendall Korelasyon Analiziyle incelenmesi

algilanan
Kendall's memnuniyet Korelasyon katsayisi 533"
tau_b Anlamlilik diizeyi (gift tarafii) |,000
N 125

Tablo 32’de algilanan hizmet kalitesi ile genel memnuniyet diizeyleri arasi
iligkinin olasilig1 0.00 bulunmustur. Buna gére HO red edilir. Bir baska deyisle algilanan
hizmet kalitesi ile memnuniyet arasinda 0=0.05 diizeyinde istatistiki olarak anlamli bir
iligki oldugu belirlenmistir. Bu iliski pozitif yondedir. Yani memnuniyet arttikca
algilanan hizmet kalitesi artmakta, benzer bicimde algilanan hizmet kalitesi arttikca

memnuniyet de artmaktadir.

Tablo 33’de algilanan hizmet kalitesini olusturan ifadeler ile genel memnuniyet

diizeyi arasindaki iliski, Kendall Korelasyon Analizine gore tek tek incelenmistir.
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Tablo 33: Algilanan Hizmet Kalitesine iliskin ifadeler ile Genel Memnuniyet
Diizeyi Arasindaki iliski

ILiSKi

SONUC

Genel memnuniyet diizeyi ile kursun
fiziki ortammin modern goriiniislii olmasi

arasindaki iliski (Bakimiz Ek1 Tablo1)

Korelasyon katsayis1 0,434, a=0.00 ve
0=0.05 diizeyinde pozitif bir iligki vardir.

Genel memnuniyet diizeyi ile kurs
binasinin gorsel olarak ¢ekici olmasi

arasindaki iliski (Bakiniz Ek1 Tablo 2)

Korelasyon katsayis1 0,418 , 0=0.00 ve
0=0.05 diizeyinde pozitif bir iligki vardir.

Genel memnuniyet diizeyi ile kursun
fiziki ortaminin temiz ve diizenli olmasi
arasindaki iliski

(Bakiniz Ek 1 Tablo 3)

Korelasyon katsayis1 0,355 , 0=0.00 ve
0=0.05 diizeyinde pozitif bir iligki vardir.

Genel memnuniyet diizeyi ile kurs
calisanlarinin diizgiin goriiniislii, temiz ve
bakimli olmasi1 arasindaki iligki

(Bakiniz Ek 1 Tablo 4)

Korelasyon katsayis1 0,315, 0=0.00 ve
0=0.05 diizeyinde pozitif bir iliski vardir.

Genel memnuniyet diizeyi ile smif
ortamlarinin ders yapmaya uygun olmasi
arasindaki iliski

(Bakiniz Ek 1 Tablo 5)

Korelasyon katsayis1 0,371 , 0=0.00 ve
0=0.05 diizeyinde pozitif bir iligki vardir.

Genel memnuniyet diizeyi ile derslerde
kullanilan egitim materyallerinin yeterli
diizeyde olmasi arasindaki iliski

(Bakiniz Ek 1 Tablo 6)

Korelasyon katsayis1 0,303 , 0=0.00 ve
0=0.05 diizeyinde pozitif bir iligki vardir.

Genel memnuniyet diizeyi ile derslerin
ders programina uygun olarak yapilmasi

arasindaki iliski (Bakiniz Ek 1 Tablo 7)

Korelasyon katsayis1 0,473, a=0.00 ve
0=0.05 diizeyinde pozitif bir iliski vardir.

Genel memnuniyet diizeyi ile derslerin
vaktinde yapilmas1 arasindaki iliski

(Bakiniz Ek 1 Tablo 8)

Korelasyon katsayis1 0,339, a=0.00 ve
0=0.05 diizeyinde pozitif bir iliski vardir.

Genel memnuniyet diizeyi ile derslerde

Korelasyon katsayis1 0,210, a=0.00 ve
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anlatilanlarin teorik diizeyinin yeterli
seviyede olmasi arasindaki iliski

(Bakiniz Ek 1 Tablo 9)

0=0.05 diizeyinde pozitif bir iliski vardir.

Genel memnuniyet diizeyi ile derslerin
ogrencilerin anlayabilecekleri seviyede
islenmesi arasindaki iligki

(Bakiniz Ek 1 Tablo 10)

Korelasyon katsayis1 0,240 , 0=0.00 ve
0=0.05 diizeyinde pozitif bir iligki vardir.

Genel memnuniyet diizeyi ile
ogretmenlerin konularinda uzman ve
bilgili olmas1 arasindaki iligki

(Bakmiz Ek 1 Tablo 11)

Korelasyon katsayis1 0,399 , 0=0.00 ve
0=0.05 diizeyinde pozitif bir iliski vardir.

Genel memnuniyet diizeyi ile
ogretmenlerin ders esnasinda verdikleri
orneklerin yeterli ve giincel olmasi

arasindaki iliski (Bakimiz Ek 1 Tablo 12)

Korelasyon katsayis1 0,385, a=0.00 ve
0=0.05 diizeyinde pozitif bir iligki vardir.

Genel memnuniyet diizeyi ile
ogretmenlerin ders anlatimindaki hitabet
becerisinin yeterli diizeyde olmasi

arasindaki iliski (Bakiniz Ek 1 Tablo 13)

Korelasyon katsayis1 0,242 , 0=0.00 ve
0=0.05 diizeyinde pozitif bir iliski vardir.

Genel memnuniyet diizeyi ile
ogretmenlerin 6grencilerle iletisim
becerisinin yeterli diizeyde olmasi

arasindaki iliski (Bakimiz Ek 1 Tablo 14)

Korelasyon katsayis1 0,253 , a=0.00 ve
0=0.05 diizeyinde pozitif bir iliski vardir.

Genel memnuniyet diizeyi ile 6grencilere
derslere ne zaman girecekleri ile ilgili
bilgilerin verilmesi arasidaki iligki

(Bakiniz Ek 1 Tablo 15)

Korelasyon katsayis1 0,280, a=0.00 ve
0=0.05 diizeyinde pozitif bir iliski vardir.

Genel memnuniyet diizeyi ile 6grencilerin
ders saatlerini kendilerine uygun olarak
secebilmesi arasindaki iliski

(Bakiniz Ek 1 Tablo 16)

Korelasyon katsayis1 0,502, a=0.00 ve
0=0.05 diizeyinde pozitif bir iligki vardir.

Genel memnuniyet diizeyi ile 6grencilerle

Korelasyon katsayis1 0,508, a=0.00 ve
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ilgili kayitlarin hatasiz tutulmasi
arasidaki iliski

(Bakiniz Ek 1 Tablo 17)

0=0.05 diizeyinde pozitif bir iligki vardir.

Genel memnuniyet diizeyi ile kursun,
ogrencilerin karsilastiklar1 problemlerin
¢Ozlimii i¢in her tiirlii cabay1 sarf etmesi

arasindaki iliski (Bakiiz Ek 1 Tablo 18)

Korelasyon katsayis1 0,334, a=0.00 ve
0=0.05 diizeyinde pozitif bir iligki vardir.

Genel memnuniyet diizeyi ile kursun,
ogrencilerin karsilastiklar1 problemleri
hizl1 bir sekilde ¢6zebilmesi arasindaki

iligki (Bakiniz Ek 1 Tablo 19)

Korelasyon katsayis1 0,307, a=0.00 ve
0=0.05 diizeyinde pozitif bir iliski vardir.

Genel memnuniyet diizeyi ile 6grencilerin
sikayet ve Onerilerinin dikkate alinmasi

arasindaki iliski (Bakiiz Ek 1 Tablo 20)

Korelasyon katsayis1 0,327, a=0.00 ve
0=0.05 diizeyinde pozitif bir iligki vardir.

Genel memnuniyet diizeyi ile kursun
ogrencilerin 0zel istek ve ihtiyaglarini
anlamasi arasindaki iliski

(Bakmiz Ek 1 Tablo 21)

Korelasyon katsayis1 0,224, a=0.00 ve
0=0.05 diizeyinde pozitif bir iliski vardir.

Genel memnuniyet diizeyi ile 6grencilerin
ders disindaki diger hizmetleri
beklemeden, hizli bir sekilde alabilmesi

arasindaki iliski (Bakimiz Ek 1 Tablo 22)

Korelasyon katsayis1 0,394, a=0.00 ve
0=0.05 diizeyinde pozitif bir iligki vardir.

Genel memnuniyet diizeyi ile kurs
calisanlarinin 6grencilere hizmet etmeye
her zaman istekli olmasi arasindaki iliski

(Bakiniz Ek 1 Tablo 23)

Korelasyon katsayis1 0,341, a=0.00 ve
0=0.05 diizeyinde pozitif bir iligki vardir.

Genel memnuniyet diizeyi ile kurs
calisanlarinin 6grencilere gereken saygi ve
ilgiyi gostermesi arasimdaki iliski

(Bakmiz Ek 1 Tablo 24)

Korelasyon katsayis1 0,211, a=0.00 ve
0=0.05 diizeyinde pozitif bir iligki vardir.

Genel memnuniyet diizeyi ile kurs

calisanlarinin 6grencilerle

Korelasyon katsayis1 0,451, a=0.00 ve
0=0.05 diizeyinde pozitif bir iligki vardir.
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ilgilenemeyecek kadar mesgul olmamasi

arasindaki iliski (Bakiiz Ek 1 Tablo 25)

Genel memnuniyet diizeyi ile kursun,
ogrencilerine gerceklestiremeyecegi
vaatlerde bulunmamasi arasindaki iliski

(Bakiniz Ek 1 Tablo 26)

Korelasyon katsayis1 0,461, a=0.00 ve
0=0.05 diizeyinde pozitif bir iligki vardir.

Genel memnuniyet diizeyi ile kurs
calisanlarinin egitim hizmetleri ile ilgili
gerekli bilgi ve deneyime sahip olmalari

arasindaki iliski (Bakiiz Ek 1 Tablo 27)

Korelasyon katsayis1 0,428, a=0.00 ve
0=0.05 diizeyinde pozitif bir iligki vardir.

Genel memnuniyet diizeyi ile kursun,
ogrencilerin siavlarda basarili olmalari
icin gerekli 6zeni gostermesi arasindaki

iligki (Bakiniz Ek 1 Tablo 28)

Korelasyon katsayis1 0,211, a=0.00 ve
0=0.05 diizeyinde pozitif bir iliski vardir.

Genel memnuniyet diizeyi ile 6grencilerin
sinavlarda basarili olmak i¢in aldiklar1
egitime giivenmeleri arasindaki iliski

(Bakiniz Ek 1 Tablo 29)

Korelasyon katsayis1 0,453, a=0.00 ve
0=0.05 diizeyinde pozitif bir iliski vardir.

Genel memnuniyet diizeyi ile egitimde
meydana gelen aksakliklardan ve 6zel
durumlardan 6grencilerin haberdar
edilmeleri arasindaki iligki

(Bakiniz Ek 1 Tablo 30)

Korelasyon katsayis1 0,221, a=0.00 ve
0=0.05 diizeyinde pozitif bir iligki vardir.

Genel memnuniyet diizeyi ile kurs
calisanlarinin 6grencilere biitiin
igtenlikleri ile hizmet vermeleri arasindaki

iligki (Bakiniz Ek 1 Tablo 31)

Korelasyon katsayis1 0,395, a=0.00 ve
0=0.05 diizeyinde pozitif bir iliski vardir.

Genel memnuniyet diizeyi ile kursun
ogrencilerin kisisel kayitlarinda gizliligi
on planda tutmasi arasindaki iligki

(Bakiniz Ek 1 Tablo 32)

Korelasyon katsayis1 0,193, a=0.00 ve
0=0.05 diizeyinde pozitif bir iligki vardir.

Genel memnuniyet diizeyi ile kursun

Korelasyon katsayis1 0,471, a=0.00 ve
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kolay ulagilabilir bir yerde olmasi 0=0.05 diizeyinde pozitif bir iliski vardir.

arasindaki iliski (Bakiiz Ek 1 Tablo 33)

Tablo 33’de goriildiigii gibi, algilanan hizmet kalitesini olusturan degiskenlerin

her birisiyle genel memnuniyet diizeyi arasinda o = 0,05 anlamlilik diizeyinde pozitif

bir iligki vardir.

4.5. Arastirma Bulgularimin Degerlendirilmesi

Arastirma {zmir Alsancak semtinde bulunan 3 (ii¢) farkli Agikdgretim ve KPSS

Kursu 6grencilerine yapilmistir. Her kurstan rastgele 50 kisi tizerinden toplam 150

anket yapilmis, 125 gegerli ankete ulasilmistir. Asagida arastirmaya dahil olan 125

ogrenciden elde edilen bulgular 6zetlenmistir:

Ogrencilerin devam etmekte olduklar1 bdliim g6z 6niine alindiginda %2.4ii
Calisma Ekonomisi, %27 si Iktisat, %60°1 Isletme, %13’ii Kamu Yonetimi ve
%22’s1 Maliye Boliimiinde okumaktadirlar.

Ogrencilerin devam etmekte oldugu smif géz 6niine alindiginda 6grencinin
%10.4°1 birinci smif, %25°1 ikinci sinif, %40°1 tiglincii smif ve %47’°s1 dordiinct
smiftadir.

Ogrencilerin agikdgretimdeki yili géz niine alindiginda %61.6’s1 ikinci yil,
%22.4°1 tgtincii yil, %18°1 dordiincii y1l ve %2 gibi diisiik bir orani ise
acikogretimde besinci yilindadir.

Ogrencilerin %57,6’s1nin cinsiyeti bay ve %42,4 niin cinsiyeti bayandir.
Ogrencilerin yaslara gore dagilimma bakildiginda %50,4’{i 18-25 yas aralifinda;
%46,4°1 26-35 yas araliginda; %3,2’s1 36-55 yas araligindadir. Arastirmaya
dahil olan 6grencilerin en ¢ok sahip oldugu yas araligi 18-25 yas araligidir.
Ogrencilerin ¢alisma durumu goz dniine alindigida %62,4’{i ¢alismakta iken
%37,6’s1 herhangi bir iste ¢alismamaktadir.

Ogrencilerin gelir dagilimi gdz 6niinde bulunduruldugunda %34,4°i 0-575 TL
gelir araliginda; %52,8°1 575-1.000 TL gelir araliginda; %8,8°1 1.000-1.500 TL
gelir araliginda yer almakta; %4l ise 1.500 TL {izer1 gelir saglamaktadir.
Egitim hizmetlerinden genel memnuniyet diizeyine bakildiginda, 1 kisi hi¢

memnun degilim se¢enegini isaretlemis olup, 4 kisi de memnun degilim
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segcenegini isaretlemistir. Geriye kalan 6grencilerin %35,6’s1 kararsiz; %75,2’s1
memnun; %15,2°si kurumun sundugu egitim hizmetlerinden ¢ok memnundur.
Arastirmaya katilan 6grencilerin biiyiik bir kismi1 egitim hizmetlerinden
memnundur.
- Ogrenciler genel anlamda hizmetle ilgili kesinlikle yiiksek bir beklenti
icerisindedirler.
- Ogrencilerin egitim hizmetlerinden algilamalarina bakildiginda genel anlamda
aldiklar1 hizmetle ilgili ifadelere katilmaktadirlar.
- Ogrencilerin egitim hizmetlerinden beklentileri ile algilamalar1 arasinda
a = 0,05 anlamlilik diizeyinde istatistiki olarak anlamli bir fark vardir.
Ogrencilerin egitim hizmetlerine iliskin algilamalar1 beklentilerinin altinda
kalmaktadir.
- Ogrencilerin demografik dzellikleri ile algiladiklar1 hizmet kalitesi arasinda
a = 0,05 anlamlilik diizeyinde istatistiki olarak anlamli bir iliski olup olmadigi
arastirilmistir. Demografik faktorler icinde 6grencilerin okuduklar1 boliim,
devam etmekte olduklar1 sinif, 6§rencilerin cinsiyeti, yaslari, calisma durumlari,
gelir durumu incelenmistir. Sonug olarak;
-Ogrencilerin okuduklar1 bdliimler ile algilanan hizmet kalitesi arasinda
o = 0,05 anlamlhilik diizeyinde istatistiki olarak anlamli bir iligki bulunmaktadir.
- Ogrencilerin okuduklar1 sinif ile algilanan hizmet kalitesi arasinda o = 0,05
anlamlilik diizeyinde istatistiki olarak anlamli bir iligki bulunmamaktadir.
- Ogrencilerin cinsiyeti ile algilanan hizmet kalitesi arasinda o = 0,05 anlamlilik
diizeyinde istatistiki olarak anlamli bir iligki yoktur.
- Ogrencilerin yaslar1 ile algilanan hizmet kalitesi arasinda o = 0,05 anlamlilik
diizeyinde istatistiki olarak anlamli bir iligki bulunmaktadir.
- Ogrencilerin ¢alisma durumlari ile algilanan hizmet kalitesi arasinda o = 0,05
anlamlilik diizeyinde istatistiki olarak anlamli bir iliski bulunmaktadir.
- Ogrencilerin gelir durumu ile algilanan hizmet kalitesi arasinda a. = 0,05
anlamlilik diizeyinde istatistiki olarak anlamli bir iliski vardir.
- Algilanan hizmet kalitesi ve kaliteyi olusturan degiskenler ile genel memnuniyet
diizeyi arasinda a = 0,05 anlamlilik diizeyinde istatistiki olarak pozitif yonde anlaml

iligkiler mevcuttur.
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SONUC VE ONERILER

Glinlimiizde egitim hizmetlerine verilen 6nemin artmasi, egitim hizmetlerinde
kalitenin 6nem kazanmasi, egitim hizmeti konusunda kisilerin secici davranmaya
baslamasi1 egitim hizmetleri konusunda da her gecgen giin artan bir rekabet ortamimni da
beraberinde getirmistir. Hizmetlerin fiziksel mallardan farkli 6zelliklere sahip olmasi
nedeniyle kalitenin degerlendirilmesi de olduk¢ca =zor olup farkli bir 6zen
gerektirmektedir.

Yeni misterileri isletmeye c¢ekmek, eski miisterileri elde tutmak miisteri
memnuniyetine baghdir. Bunu saglamak i¢in de miisterilerin ihtiya¢ ve beklentileri
dikkate almarak bu unsurlar isletme yonetimi tarafindan bu unsurlar dogrultusunda
stratejilere yon verilmeli, yeni stratejiler gelistirilmelidir. Boylece, miisterilere istenilen
kalitede mal ve hizmetler sunulacak, miisteri memnuniyeti saglanacaktir. isletmelerin
miisterilerine sunduklar1 mal ve hizmetlerin kalitesinin artmasi ile birlikte miisteri
memnuniyeti de artacak boylece bu durum kazanglarini da olumlu yonde etkileyecektir.

Miisterilere kaliteli hizmet sunabilmek, kalitenin arttirilabilmesi i¢in dncelikle
miisterilerin beklenti ve algilarini belirlemek gerekmektedir. Bu amagla Parasuraman ve
arkadaslarinin ortaya koymus oldugu SERVQUAL 6lcegi kullanilmig, modelde yer alan
ifadeler egitim hizmetlerine uyarlanmis ve ifade sayis1 33 olarak belirlenmistir.

Arastirmanin uygulama boliimiinde Ac¢ikdgretim ve KPSS Kurslar1 segilmistir.
Aragtrma sonucunda bazi sonuglar elde edilmistir. Ogrencilere yapilan anketin
beklentiler kisminda, 33 ifadenin 30’unu kesinlikle beklemekte iken, kurs binasinin
gorsel olarak cekici olmasini, kursun kendilerinin 6zel istek ve ihtiyaglarini anlamasini,
ders disindaki diger hizmetleri beklemeden, hizli bir sekilde alabilmeyi
beklemektedirler. Ogrenciler kurs binasinin gorsel olarak c¢ekici olmasina, fiziksel
ortamin temiz ve diizenli olmasindan daha az 6nem vermektedir. Kursun, 6grencilerin
kendi 6zel istek ve ihtiyaglarmi anlamasina, egitimle ilgili alanlara gore daha diisiik
beklenti icindedirler. Ogrencilerin ders ve egitim konusundaki beklentileri diger
alanlardaki beklentilerinden yiliksektir. Bu nedenle, 6grencilerin ¢ok fazla 6nem
vermedikleri Ornegin kurs binasmin gorsel olarak c¢ekici olmasi gibi konularda
maliyetler diisiirilerek, 6grencilerin ¢ok daha fazla 6nem verdikleri dersler ve 6gretim

elemanlarinin kalitesi gibi egitimle ilgili alanlara yeterli finans olanagi saglanmalidir.
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Beklentilerin ~ ardindan  6grencilerin  egitim  hizmetlerinden  algilari
degerlendirilmistir. Ogrenciler algilari ile ilgili ifadelerin biiyiik kismina katilmakta ya
da kesinlikle katilmaktadirlar. Ancak kurs binasinin gorsel ve ¢ekici olmast konusunda
kararsizdirlar. Kurs binasmin goriinlisinden c¢ok, kursun temiz, diizenli olmasi,
dersliklerin ders anlatmaya ve dinleye uygun olacak sekilde ferah ve rahat bir sekilde
diizenlenmesi icin biitgeden daha fazla 6denek ayrilmalidir. Dersliklerin uygunlugu
dersin kalitesini de biiyiik oranda etkilemektedir.

Arastirmada 3 hipotez yer almaktadir. 1. hipotezin test edilmesi sonucunda
ogrencilerin egitim hizmetlerinden beklentileri ile algilamalar1 arasinda o = 0,05
anlamlilik diizeyinde istatistiki olarak anlamli bir fark oldugu ortaya ¢ikmistir. Buna
gore, Ogrencilerin egitim hizmetlerine 1iliskin algilamalar1 beklentilerinin altinda
kalmaktadir. Ogrenciler kursa yiiksek beklentiler ile gelmekte ancak tiim bu beklentiler
her zaman karsilanamayabilmektedir. Bu durumda, 6grencilerin kurstan beklentilerinin
neler oldugu o6grenilmeli, bu beklentiler dogrultusunda yonetim tarafindan yeni
stratejiler gelistirilmelidir. Ayrica, kurs tanitimlari sirasinda 6grenciyi kursa ¢ekmek
adina, olmayan Ozellikleri var gibi gosteren, 6grencide yiiksek beklentiler olusturacak
ancak karsiliginin bulunamayacagi durumlardan kaginilmalidir. Bu durum 6grencinin

kurs tercihini olumsuz yonde etkileyebilmektedir.

Arastirmanim 2. hipotezinde 6grencilerin demografik 6zellikleri ile algiladiklari
hizmet kalitesi arasinda o = 0,05 anlamlilik diizeyinde istatistiki olarak anlamli bir
iligki olup olmadigr arastirilmis, demografik faktorler olarak 6grencilerin okuduklari
boliim, devam etmekte olduklar1 sinif, 6grencilerin cinsiyeti, yaslari, ¢alisma durumlari,
gelir durumu incelenmistir. 2. Hipotezin test edilmesi sonucunda ise; Ggrencilerin
okuduklar1 boliimler ile algilanan hizmet kalitesi arasinda o = 0,05 anlamlilik
diizeyinde istatistiki olarak anlamli bir iligki bulunmaktadir. Arastrma kapsamina
alman boliimler Anadolu Universitesi Acgikdgretim Fakiiltesi’ne ait Isletme, Iktisat,
Maliye, Kamu Yonetimi ve Calisma Ekonomisi boliimleridir. Boliimlere gore dagilima
bakildiginda en fazla 6grencinin Isletme ve Iktisat boliimlerinde oldugu gériilmektedir.
Isletme ve iktisat boliimleri daha ¢ok tercih edilen bdliimler oldugundan dolayr bu
boliimlere ait tiim dersler kurslarda verilmekte, Calisma Ekonomisi, Kamu Y6netimi
gibi boliimlerin ise tiim dersleri agilmamaktadir. Bu da fazla tercih edilmeyen

boliimlerde = okumakta  olan  Ogrencilerin  beklentilerini  tam  anlamiyla
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karsilayamamaktadir. Ogrencilerin bu konudaki ihtiyacmni karsilayabilmek igin bu tiir
boliim derslerinin kursta agilacagi konusunda etkili reklam yapilarak Ogrencilere
duyurulmali, 6grenci sayisinin az oldugu durumlarda grup sayis1 azaltilarak 6grenciler
belirli bir grupta toplanmalidir. Ogrencilerin okuduklar1 smif ile algilanan hizmet
kalitesi arasmda o = 0,05 anlamlilik diizeyinde istatistiki olarak anlamli bir iliski
bulunmamaktadir. Arastirma kapsami belirlenirken, agikdgretimde en az 2. yilinda olan
ogrenciler secilmistir. Diger taraftan, algilanan hizmet kalitesi ile cinsiyet arasinda
0=0.05 diizeyinde istatistiki olarak anlamli bir iligki bulunmamastir.

Arastirmada yer alan diger demografik verilere bakildiginda algilanan hizmet
kalitesi ile Ogrencilerin yaslar1 arasindaki olasilik 0,000 bulunmustur. Buna gore,
ogrencilerin yaslar1 ile algilanan hizmet kalitesi arasinda o = 0,05 anlamlilik
diizeyinde istatistiki olarak pozitif yonde anlamli bir iliski bulunmaktadir. Yani,
ogrencilerin yaslar1 arttikca algilanan hizmet kalitesi de artmaktadir. Yas grubu
yiikseldikge 6grenciler egitimleri ve gelecekleri konusunda daha da bilinglenmekte
boylece kursun kendilerine sundugu hizmeti daha iyi algilayabilmektedirler. Yas
gruplar1 genelde 1. smif Ogrencilerinde diisiik iken, 4. smif Ogrencilerine dogru
ylikselmektedir, bunlarin disindaki istisnalar da unutulmamalidir. Agikdgretim
sisteminde her sinifta, her yastan 6§renci bulunabilmektedir. Genel olarak bakildiginda
1. smif 6grencileri liseden mezun olup yiiksek 6grenime yeni baslayan ogrencilerden
olugsmaktadir. Bu 6grenci grubunun agikdgretim sistemi hakkinda fazla bilgisi olmadigi
g0z Oniinde bulundurularak hem derslere 1sinma, hem de verilen dersin kalitesinin
gosterilmesi yani sira sosyal aktiviteler, seminerler, T{cretsiz tanitim dersleri
yapilmalidir. Kurslar hakkinda 6grencilere bilgi vermek amaciyla, agikdgretim kayit
tarihlerinde kayit biirolar1 ¢evresinde stantlar kurulmali, iicretsiz rehberlik hizmeti
verilmeli, brosiir, katalog, promosyon vb. ile 6grenciler kurslardan haberdar edilmelidir.
Yas grubu arttikca Ogrenciler agikogretim sistemi, kurslar, kaliteli ders, Ogretim
elemanlar1 gibi konularda daha bilingli ve secici olacagindan dolay: derslerin kalitesi 6n
planda tutulmali, ayrica 6grenciler KPSS vb. yan kurslara da yonlendirilmelidir.

Algilanan hizmet kalitesi ile 6grencilerin ¢alisma durumu arasindaki olasilik
0,000 bulunmustur. Ogrencilerin ¢alisma durumlar1 ile algilanan hizmet kalitesi
arasinda o = 0,05 anlamlilik diizeyinde istatistiki olarak pozitif yonde anlaml bir iliski
bulunmaktadir. Arastrma bulgularina gore ankete katilan 6grencilerin yaridan fazlasi

calismaktadir. Acikégretimde devam zorunlulugu olmadigindan dolayr 6grencilerin
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biiyiik kism1 ¢alismakta olan kisilerdir. Calismakta olan 6grenciler isleri dolayisiyla
derslerine fazla zaman ayrramamaktadirlar, ayrica bu 6grenciler hafta i¢i giindiiz
saatlerindeki derslere de katilamamaktadirlar. Bu sorunu ortadan kaldirmak, calismakta
olan dgrencileri de kursun miisterisi durumuna getirebilmek icin dnemli dersler hafta
sonu ve hafta i¢ci mesai saatlerinin ardindan baglayan bir program ile 6grencilere
sunulmali, dersleri kagiran Ogrenciler i¢in tekrar gruplari acilmalidir. Boylelikle
calismakta olan 6grencilerin de derslerdeki basaris1 artacaktir.

Algilanan hizmet kalitesi ile gelir arasinda a=0.05 diizeyinde istatistiki olarak
anlaml1 bir iliski bulunmustur. Ogrencilerin gelir durumu arttik¢a algilanan hizmet
kalitesi artmaktadir. Geliri yiiksek olan 6grenciler daha kaliteli egitim veren kurslari
arastirmakta ve se¢gmekte, aldigi dersin kalitesini de digerlerinden ayirt etmektedir.
Geliri diistik olan ogrenciler ise, derslerin kalitesinden ¢ok fiyatina onem vermekte,
gelirlerine uygun fiyatta ders veren kurslari tercih etmektedirler. Ders fiyatlarinda
yapilan biiylik indirimler kaliteli hizmet konusunu olumsuz yonde etkilemektedir. Bu
nedenle, diisiik gelir grubundaki 6grencileri de ¢ekmek amaciyla 6grencilerin 6deme
durumuna gore uygun taksitlendirme ile uygun bir 6deme plani ¢ikarilabilir. Ayrica,
kursun eski Ogrencilerine yapacagi indirim, toplu kayitlardaki fiyat indirimleri de
ogrenciyi kursa ¢cekmek adina olumlu olacak, boylece, 6grenciler arkadaslarin1 da kursa
kayit olmaya getireceklerdir. Toplu kayitlarda yapilan indirimler daha fazla 6grencinin
kursa cekilmesi agisindan biiyilk 6nem tagimaktadir, boylece diisiik gelir grubundaki
ogrencilerin tercihini de olumlu yonde etkileyecektir. Baz1 6grenciler i¢cin fiyat goz
oniine alindiginda kursa hi¢ kayit olmamak yerine en azindan 6nemli dersleri almak
iizere kayit yaptirabileceklerdir.

Son olarak arastrmanm 3. hipotezi test edilmis, sonucunda, 6grencilerin
algiladiklar1 hizmet kalitesi ile genel memnuniyet diizeyleri arasmmda a = 0,05
anlamlilik diizeyinde istatistiki olarak anlamli bir iliski bulunmustur. Bu iliski
pozitif yondedir. Yani memnuniyet arttikca algilanan hizmet kalitesi artmakta, benzer
bicimde algilanan hizmet kalitesi arttikca memnuniyet de artmaktadir.

Kursa devam etmekte olan Ogrencilerin memnuniyetini arttwrmak, kursa
baghiligmi saglamak ve yeni 6grenciler ¢cekebilmek amaciyla arastirma sonuglari da goz
oniinde bulundurularak her sinif diizeyi i¢in farkl stratejiler izlenebilir. 1. smiflar i¢in
daha once de belirtildigi gibi etkili tanitim yapilmaly, {icretsiz rehberlik hizmetleri,

sosyal aktiviteler, seminerler diizenlenmelidir. 2. smifa gegmis olan 6grenciler, daha
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once kursa hi¢ gitmemis olsalar da agikdgretim sistemi hakkinda bilgi sahibi olan
ogrencilerden olusmaktadir. Bu grupta sosyal aktiviteden ziyade anlatilan dersin kalitesi
ve O0gretim elemanlarinin tecriibesi 6n planda tutulmalidir. Ayrica, onlisan okuyan 2.
smif 6grencileri DGS ve KPSS kurslarina yonlendirilmelidir. Arastirmada kursta en az
2. yilinda olan 6grencilerin se¢ilme nedeni agikdgretim sistemi ve kurslar hakkinda daha
bilingli olmalaridir. 3. smif 6grencilerinin bir kismi 1. ve 2. smifta agikdgretim okumus,
artik kurs tercihlerini belirlemis 6grencilerden olugmakta iken, bir kismi da Orgiin
ogretim Onlisans mezunu olup agikdgretime dikey gecis yapan dgrencilerdir. Yeni gegis
yapan Ogrenciler de 1. smiftaki Ogrenciler gibi sistem hakkinda bilgilendirilmeli,
iicretsiz tanitim dersleri ve seminerler diizenlenmelidir. Arastirma sonuclarma
bakildiginda 4. smifta okumakta olan 6grenci sayisi diger siniflara gore en yliksek
rakama ulasmustir. 4. smif Ogrencileri genellikle mezun olup is hayatina atilacak
ogrencilerden olugsmakta olup okulun uzayabilme tehlikesine kars1 kursa kayit
olmaktadirlar. Onceki smiflarda oldugu gibi borglu gegme yerine tiim derslerinde
basarili olmalar1 gerekmektedir. Gelecek kaygis1 dgrencilere asilanmali, bir an 6nce
mezun olmanin getirecegi avantajlar agiklanmalidir. Mezuniyetin ardindan 6grenciyi
kursa baglayabilmek amaciyla kurs kapsaminda bulunan KPSS, ALES, SMMM gibi
yan kurslar hakkinda bilgi verilmeli, uygun indirim ve taksitlendirme imkani
sunulmalidir. Kaliteli egitimi sayesinde kurstan memnun kalan ogrencinin bu
memnuniyetini arkadaglarina ve c¢evresine ifade ederek kursa yeni Ogrenciler
kazandiracagi unutulmamalidir.

Sonug olarak; 6zel egitim kurumlarinda kalitenin arttirilabilmesi i¢in yonetime
biiyiik sorumluluk diismekte olup artan rekabette ayakta kalabilmeleri i¢in miisteri
memnuniyeti ve hizmet kalitesini arttrmaya yonelik faaliyetlere dnem vermeleri
gerekmektedir. Rakip firmalar stirekli olarak izlenmeli, degisen dis ¢evre analiz edilerek
yeni ve gecerli stratejiler gelistirilmelidir. Miisteri memnuniyeti saglayabilmek icin
oncelikle miisterinin beklentilerinin, ihtiyaclarinin neler oldugu belirlenmeli, bu
beklentileri karsilayabilmek i¢in uygun stratejiler gelistirilerek tiim kurum ¢alisanlara
bildirilmelidir.

Ozel egitim kurumlarinda egitimin kalitesini arttirmada en biiyiik gdrev dgretim
elemanlarina diismektedir. Bu nedenle, yonetim tarafindan konusunda uzman bir kadro
olusturulmali, 6grencilerin egitim konusundaki sorunlari {izerinde durulmali, egitimde

basariy1 arttiracak yeni yontemler ve teknolojilere yer verilmelidir. Egitimin yapildig:

116



fiziksel ortam temiz, diizenli ve egitime uygun olmalidir. Ders programlar1 hedef kitle
icerisindeki farkli gruplar g6z oOniinde bulundurularak 6grencilere uygun sekilde
belirlenmeli, dersler zamaninda, programa uygun sekilde yapilmali ve degisiklikler
ogrenciye zamaninda bildirilmelidir. Tiim personel 6grencilerle iyi iletisim kurmals,
istek ve ihtiyaclarma en dogru sekilde yanit vermelidir. Kurs, sinavlardan 6nce ve sonra
ogrenciye destek verdigini gostermelidir. Yapilan caligmalar &grencilerin basarisini
arttirict ve destekleyici yonde oldugu takdirde 6grenci bu memnuniyetini etrafina
bildirecektir.

Ozel egitim kurumlar1 devlet okullarina goére daha serbest kurumlar olup burada
katillm ve Ogrenciler ile kurum calisanlar1 arasinda biitiinliigli saglayabilmek,
motivasyonu arttirabilmek amaciyla g¢esitli sosyal aktivitelere de yer verilmelidir.

Tim bu caligmalarin yapilmasiyla birlikte egitim hizmetlerinde kalite artacak

buna bagli olarak da miisteri memnuniyeti saglanacaktir.
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tarafll) " %%
N 125 125
K22 Korelasyon katsayisi ,394" 1,000
Anlamhlik duzeyi (gift
tarafll) " 1000
N 125 125
**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
Tablo 23
Correlations
memnuniyet K23
Kendall's tau_b memnuniyet Korelasyon katsayisi 1,000(,341"
Anlamhilik duzeyi (gift
tarafll) " %%
N 125 125
K23 Korelasyon katsayisi 3417 1,000
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Anlamlihk dizeyi (gift

tarafl) /000
N 125 125
**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
Tablo 24
Correlations
memnuniyet K24
Kendall's tau_b memnuniyet Korelasyon katsayisi 1,000/,211°
Anlamhlik duzeyi (gift o2
tarafl)
N 125 125
K24 Korelasyon katsayisi ,21 1 1,000
Anlamhilik duzeyi (gift 012
tarafl)
N 125 125
*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed).
Tablo 25
Correlations
memnuniyet K25
Kendall's tau_b memnuniyet Korelasyon katsayisi 1,000|,451"
Anlamhilik duzeyi (gift
tarafli) " 1000
N 125 125
K25 Korelasyon katsayisi 4517 1,000
Anlamhilik duzeyi (gift
tarafli) " /000
N 125 125
**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
Tablo 26 Correlations
memnuniyet K26
Kendall's tau_b memnuniyet Korelasyon katsayisi 1,000|,461"
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Correlations

memnuniyet

K25

Kendall's tau_b

memnuniyet

Korelasyon katsayisi

Anlamlihk dizeyi (gift

tarafl)

N

1,000

125

4517

.],000

125

K25

Korelasyon katsayisi

Anlamlihk dizeyi (gift

tarafl)

N

4517
,000

125

11

000

125

Anlamlihk dizeyi (gift

tarafl)

N

125

.],000

125

K26

Korelasyon katsayisi

Anlamlihk dizeyi (gift

tarafl)

N

4617
,000

125

11

000

125

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).

Tablo 27

Correlations

memnuniyet

K27

Kendall's tau_b

memnuniyet

Korelasyon katsayisi

Anlamlihk dizeyi (gift

tarafl)

N

1,000

125

428"

.],000

125

K27

Korelasyon katsayisi

Anlamlihk dizeyi (gift

tarafl)

N

428"
,000

125

11

000

125

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).

Tablo 28

Correlations




memnuniyet K28
Kendall's tau_b memnuniyet Korelasyon katsayisi 1,000/,211°
Anlamlihk dizeyi (gift
yi(e .],013
tarafl)
N 125 125
K28 Korelasyon katsayisi ,21 1 1,000
Anlamlihk dizeyi (gift
yi (¢ 013
tarafl)
N 125 125
*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed).
Tablo 29
Correlations
memnuniyet K29
Kendall's tau_b memnuniyet Korelasyon katsayisi 1,000|,453"
Anlamlihk dizeyi (gift
yi(e .|,000
tarafl)
N 125 125
K29 Korelasyon katsayisi 453" 1,000
Anlamlihk dizeyi (gift
yi (¢ 000
tarafl)
N 125 125
**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
Tablo 30
Correlations
memnuniyet K30
Kendall'stau b  memnuniyet  Korelasyon katsayisi 1,000(,221"
Anlamlihk dizeyi (gift
yi(e .|,008
tarafl)
N 125 125
K30 Korelasyon katsay!si 2217 1,000
Anlamlihk dizeyi (gift
yi (¢ 008

tarafl)
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125|

125|

N
**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
Tablo 31
Correlations
memnuniyet K31
Kendall's tau_b memnuniyet Korelasyon katsayisi 1,000/,395"
Anlamlihk dizeyi (gift
yi(e .|,000
tarafl)
N 125 125
Korelasyon katsayisi ,395" 1,000
Anlamlihk dizeyi (gift
yi (¢ 000
tarafl)
N 125 125
**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
Tablo 32
Correlations
memnuniyet K32
Kendall's tau_b memnuniyet Korelasyon katsayisi 1,000,193
Anlamlihk dizeyi (gift
yi(e .],023
tarafl)
N 125 125
Korelasyon katsayisi ,193 1,000
Anlamlihk dizeyi (gift
yi (¢ 023
tarafl)
N 125 125
*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed).
Tablo 33
Correlations
memnuniyet K33
Kendall'stau b memnuniyet  Korelasyon katsayisi 1,000|,471"
Anlamlihk dizeyi (gift
yi(e .|,000

tarafl)
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N 125 125
K33 Korelasyon katsay!si 4717 1,000
Anlamlilik diizeyi (cift
yi (¢ 000
tarafl)
N 125 125

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
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EGITIM HIZMETLERINDEN BEKLENTILER
Asagida Agikdgretim ve KPSS Kursu ile ilgili egitim hizmetlerine iligkin unsurlar siralanmaktadir.
Egitim hizmetinden yararlanan biri olarak, |itfen kursun asagidaki unsurlari ne derece tasimasi
gerektigini, 1’den 5’e kadar olan numaralardan birini igine alarak isaretleyiniz.
Her bir numaranin anlami séyledir:
1: Kesinlikle katiimiyorum
2: Kismen katilmiyorum
3: Kararsizim
4: Kismen katiliyorum
5: Kesinlikle katiliyorum

Demografik Bilgiler

1.Bolimindz: ...............oceeee.

2. SIfiNiz....oooii Yiliniz..........

3. Cinsiyetinizz () Kadin () Erkek

4. Yasiniz: ()18-25 ()26-35 ()36-55

5. Galigiyor musunuz? () Evet () Hayir

6. Aylik Geliriniz? (Calismiyorsaniz ailenizin geliri?)

()0-575TL () 575 TL-1.000 TL () 1.000 TL-1.500 TL () 1.500 TL Gzeri
1. Kursun fiziki ortami1 modern gorinugli olmalidir. 1 2 3 4 5
2. Kurs binasi gorsel olarak ¢ekici olmalidir.

3. Kursun fiziki ortami temiz ve dizenli olmalidir.

4. Kurs galiganlari diizgin gorunusli, temiz ve bakimli olmalidir.

5. Sinif ortamlari ders yapmaya uygun olmalidir.

6. Derslerde kullanilan egitim materyalleri yeterli dizeyde olmalidir.

7. Dersler ders programina uygun olarak yapilmalidir.

8. Dersler vaktinde yapiimaldir.

9. Derslerde anlatilanlarin teorik diizeyi yeterli seviyede olmalidir.

10. Dersler 6grencilerin anlayabilecekleri seviyede islenmelidir

11. Ogretmenler konularinda uzman ve bilgili olmalidir.

12. Ogretmenlerin ders esnasinda verdikleri drnekler yeterli ve giincel olmalidir.

13. Ogretmenlerin ders anlatimindaki hitabet becerisi yeterli diizeyde olmalidir

14. Ogretmenlerin 6grencilerle iletisim becerisi yeterli diizeyde olmalidir.

15. Ogrencilere derslere ne zaman girecekleri ile ilgili bilgiler verilmelidir

16. Ogrenciler ders saatlerini kendilerine uygun olarak segebilmelidir.

17. Ogrencilerle ilgili kayitlar hatasiz tutulmalidir.

18. Kurs, 6gdrencilerin karsilagtiklar problemlerin ¢6zimu igin her turld

c¢abay! sarf etmelidir.

19. Kurs, 8grencilerin kargilagtiklar problemleri hizli bir sekilde

¢ozebilmelidir.

20. Ogrencilerin sikayet ve dnerileri dikkate alinmalidir.

21. Kurs 6grencilerin dzel istek ve ihtiyaclarini anlamalidir.

22. Ogrenciler ders digindaki diger hizmetleri beklemeden, hizli bir

sekilde alabilmelidir.

23. Kurs galisanlar 6grencilere hizmet etmeye her zaman istekli olmalidir.

24. Kurs galisanlar dégrencilere gereken saygi ve ilgiyi gostermelidir.

25. Kurs ¢alisanlari égrencilerle ilgilenemeyecek kadar mesgul olmamalidir..

26. Kurs, 6grencilerine gergeklestiremeyecegi vaatlerde bulunmamalidir.

27. Kurs caliganlari egitim hizmetleri ile ilgili gerekli bilgi ve deneyime

Sahip olmalidir.

28. Kurs, 6grencilerin sinavlarda bagarili olmalari icin gerekli 6zeni

g6stermelidir.

29. Ogrenciler sinavlarda bagarili olmak igin aldiklari egitime giivenmelidir.
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30. Egitimde meydana gelen aksakliklardan ve 6zel durumlardan égrenciler

haberdar edilmelidir.

31. Kurs galisanlari 6grencilere bitln igtenlikleri ile hizmet vermelidir.
32. Kurs dgrencilerin kigisel kayitlarinda gizliligi 6n planda tutmalidir.
33. Kurs kolay ulasilabilir bir yerde olmalidir.

EGITiM HIZMETLERINDEN ALGILANANLAR

Asagida Acgikégretim ve KPSS Kursu ile ilgili egitim hizmetlerine iliskin unsurlar siralanmaktadir.

Egitim hizmetinden yararlanan biri olarak, litfen kursun asagidaki unsurlari ne derece tasidigini, 1’den
5’e kadar
olan numaralardan birini igine alarak isaretleyiniz.

Her bir numaranin anlami séyledir:

1: Kesinlikle katilmiyorum

2: Kismen katilmiyorum

3: Kararsizim

4: Kismen katiliyorum

5: Kesinlikle katiliyorum

1. Kursun fiziki ortami1 modern gérinugludar. 5
2. Kurs binasi gorsel olarak ¢ekicidir.

3. Kursun fiziki ortami temiz ve duzenlidir.

4. Kurs galiganlari dizgin gorunusli, temiz ve bakimlidir.

5. Sinif ortamlari ders yapmaya uygundur.

6. Derslerde kullanilan egitim materyalleri yeterli dizeydedir.

7. Dersler ders programina uygun olarak yapilmaktadir.

8. Dersler vaktinde yapilmaktadir.

9. Derslerde anlatilanlarin teorik diizeyi yeterli seviyededir

10. Dersler 6grencilerin anlayabilecekleri seviyede islenmektedir.

11. Ogretmenler konularinda uzman ve bilgilidir.

12. Ogretmenlerin ders esnasinda verdikleri drnekler yeterli ve giinceldir.
13. Ogretmenlerin ders anlatimindaki hitabet becerisi yeterli diizeydedir.
14. Ogretmenlerin dJrencilerle iletisim becerisi yeterli diizeydedir.

15. Ogrencilere derslere ne zaman girecekleri ile ilgili bilgiler verilmektedir.
16. Ogrenciler ders saatlerini kendilerine uygun olarak segebilmektedir.
17. Ogrencilerle ilgili kayitlar hatasiz tutulmaktadir.

18. Kurs, 6gdrencilerin karsilagtiklar problemlerin ¢6zimu igin her turld

cabayi sarf etmektedir.

19

. Kurs, &grencilerin kargilastiklar problemleri hizli bir sekilde

¢6zebilmektedir.

20

. Ogrencilerin sikayet ve dnerileri dikkate alinmaktadir.

21.

Kurs 6grencilerin 6zel istek ve ihtiyaglarini anlamaktadir.

22

. Ogrenciler ders disindaki diger hizmetleri beklemeden, hizli bir

sekilde alabilmektedir.

23.

Kurs galisanlari 6grencilere hizmet etmeye her zaman isteklidir.

24.

Kurs galisanlar dgrencilere gereken saygi ve ilgiyi gdstermektedir.

25.

Kurs calisanlar dgrencilerle ilgilenemeyecek kadar mesgul degildir.

26.

Kurs, 6grencilerine gergeklestiremeyecegi vaatlerde bulunmamaktadir.

27.

Kurs calisanlar egitim hizmetleri ile ilgili gerekli bilgi ve deneyime

sahiptir.
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28. Kurs, 6grencilerin sinavlarda bagarili olmalari icin gerekli 6zeni

gOstermektedir.

29. Ogrenciler sinavlarda bagarili olmak igin aldiklar egitime glivenmektedir.

30. Egitimde meydana gelen aksakliklardan ve 6zel durumlardan égrenciler

haberdar edilmektedir.

31. Kurs galisanlari 6grencilere bitln igtenlikleri ile hizmet vermektedir.

32. Kurs dgrencilerin kisisel kayitlarinda gizliligi 6n planda tutmaktadir.

33. Kurs kolay ulasilabilir bir yerdedir.

Egitim hizmetleriyle ilgili genel memnuniyet dizeyiniz
() Cok memnunum

() Memnunum

() Kararsizim

() Memnun degilim

() Hic memnun degilim
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