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Oz

Gunumizde; kiresefimenin etkilerini gosterdi ve ulkemizin Avrupa
Birligi (AB) surecinde oldgumuz bir donemde bulunmaktayiz. Bu ddnemde
Uzerinde durulmasi gereken en 6énemli konulardan Bitinedir. Bununla birlikte,
Avrupa ve dger dunya Ulkeleri ile rekabet edebilmemiz icigitien sistemimiz
kaliteli olmalidir. Kaliteli bir gitim icin ise; @Grencilerin ve velilerinin beklentilerini
ve algilamalarint ¢ok iyi anlamak gerekmektedir. Bu sayebeklentiler

karsilanabilecek ve alinansgim hizmetlerine ilgkin algilanan kalite artabilecektir.

Literattrde; beklenen hizmet ile algilanan hizmet adadinfark algilanan
hizmet kalitesi olarak adlandiriimaktadir. Bu gadada, temel amagg&im hizmetini
alan @rencilerin algiladiklari hizmet kalitesini tespit etrtiek Boylelikle; bata
Istanbul olmak Uzere, rekabetin atiegitim sektoriinde, grenci odakli gitim

hizmetleri stratejileri gedtirmek mimkuin olabilecektir.

ABSTRACT

Nowadays; globalization shows its effects and our cguistrin European
Union (EU) process. In this period, one of the mainextdpas to be dwelled on is
education. However, education system should be qualitycdmpete against
European countries and the other countries. For qualityaedag students and their
parents’ expectations and perceptions should be underseygdwell. Thanks to
that, expectations can be responded and perceived qudhtgdeo education

services that were taken, increases.

In literature, a difference between expected servicepanckived service is
called perceived service quality. The main purpose in thidysts to determine
perceived education service quality by students who take ealochtithis way, first
of all in Istanbul, education service strategies which focus on ssjdeah be

possible to develop.



ONSOZ

Gelismis Ulkelerde oldgu gibi, Ulkemizde de hizmetler, hayatin her alanina
girmeye balamitir. Ozellikle genc niufusumuzun §on oldwunu diginursek,
hizmet sektorleri arasinda en 6n plana cikanlardan gitiesektoriudirilk ve orta
Ogretimde okuyan milyonlarcagdencinin yaninda, universite kapilarina dayanan
yuzbinleri d@undigimuizde gitim sektorinin Onemi ve buylldi ortaya
cikmaktadir. Dolayisiyla da, bu sektérden gecimiglasan ve calan pek ¢ok insan

mevcuttur.

Her alanda oldsu gibi, esitim hizmetleri sektoriinde faaliyet gosteren
isletmelerin rekabet edebilmeleri icin gtéri konumundaki grenci ve velilerin istek
ve ihtiyaclarini anlamalari ve analiz etmeleri gerekiedir. Kisacasi;sletmeler,
onlarin istedikleri tarzda veya onlarigartlarina uygun @&tim hizmetlerini
vermelidirler. Dger bir deygle, hizmetlerin istenilen niteliklere sahip olmasi gereki

Bunun anlami ise; verilerggim hizmetlerinin kaliteli olmasidir.

Kalite goreceli bir kavram olup ¢nin ihtiyaclarina gore dasebilmektedir.
Ayrica, fiziksel mallardaki kalite kavramiyla, hizmetlekdekalite kavrami
birbirinden farklidir. Bunun nedeni, hizmetlerin sahip @ldu karakteristik
Ozelliklerin fiziksel mallardan farkl olmasidir. Yinge hizmeti alan insanlarin bir
hizmetten beklentileri ve aldiklari hizmetten algikdarini belirlemek miumkindar.
Bu durumda da yapilacals; ibeklenti ve algilamalara bakarak, hizmet kalitesini
Olcmenin  mumkdn olup olmagidir. Dolayisiyla, kaygmiza kaliteyi nasil
Olcecegimiz konusu ¢ikmaktadir. Literattire bakgdida, hizmet kalitesini 6lgmede
kullanilan en yaygin modellerinden birinin SERVQUAL modelida 0l¢gi oldugu
gorulmektedir. SERVQUAL modeli beklenen hizmet ile algaa hizmet arasindaki
farka dayanarak algilanan hizmet kalitesini 6lgcmektedir. BBgtiemada da bu model

kullaniimistir.



Arastirma balica U¢ bdlimden olmaktadir. Birinci bdlimde; hizmet
kavrami ve gitim hizmetlerinin pazarlanmasina gieilmis, ikinci bolimde ise,
hizmet kalitesi ve 6lcimi tzerinde durulgtur. Uglincti ve son bolimdegigm
hizmet kalitesinin olcumu ile ilgili bir Agikgretim Kursunda uygulama yapilgtr.
Son olarak da; sonug¢ ve 6nerileslio& altinda, argtirma bulgularina yonelik yorum

ve Onerilere yer verilngtir.

Bu argtirmanin yapiimasinda surekli deste gordigim ve katkisini benden
esirgemeyen deerli dangman hocam Sayin Yrd. Dog. Dr. Abdullah Okugay ilk
dangman hocam olan, sonrasinda emekli olan ve bu tezi yapkeusunda beni
cesaretlendiren Sayin Prof. Dr. Engin Okyay’a, cokedearkadalarim Erol Muzir,
Bekir Karatg, Dr. H. Anil Desermen’e velstanbul Universitesi Sosyal Bilimler
Enstitisi’nden Sayin FatdCelebi'ye, arsgtirmada veri toplamama izin veren ve
bana yardimci olan kurs yoneticileri vesrétmenlerine, gosterdikleri sabir ve
verdikleri destek icin annem, babam ve kame en icten tgekkurlerimi sunmayi

bir borg bilirim.
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GIRIS

Kiresellgen dinyada, ekonominin gghiesine ve sanayigeeye paralel
olarak hizmetlerin 6nemi ve payl da hizla artmaktadir. Bulbaghca nedenleri,
hizmet sektdrinun refah ve gmhislik dizeyinin bir gostergesi olmasi ve gein
teknolojik gelsmelere paralel olarak yanan dgisimlerin cok deisik hizmet
turlerini ortaya cikarmasidir. Kireseilteenin etkileri ve gegimenin yol acil
desisikler nedeniyle hizmet sektort ulkemizde de 6nemi artan tosehaline
gelmektedir. S@ik, finansman, gitim, hukuk gibi alanlarda meydana gelen
desismeler, bu alanlardaki hizmet turlerinin ve hizmgetmelerinin artmasina yol
acmaktadir. Ozellikle 1990’li yillar tilkemizde hizmet sekitiiin 6nemli bir bilyiime

gosterdgi yillardir.*

Hizmet sektorlerindeki buyimeye paralel olaraltien sektori de buyime
gOstermgtir. Her sektorde oldgu gibi esitim hizmetleri sektorinde de en 6nemli
konulardan biri, gitim hizmetlerinin pazarlanmasi konusuduggitin hizmetlerinin
pazarlanmasinda ise dikkat edilmesi gereken unsurlardan gnendilerin aldiklari

egitim hizmetleri ile ilgili algiladiklari hizmet kalini belirleyebilmektir.

Dolayisiyla bu cagmanin amaci; @tim hizmetlerinin pazarlanmasinda
musteri konumundaki grencilerin gitim hizmetlerinden beklentilerini ve aldiklari
hizmetleri nasil algiladiklarini  tespit ederek, algaa hizmet kalitesini
belirlemektir. Ortaya ¢ikan sonuclarigittm kurumlari ydneticilerine pazarlama

stratejilerini gelgtirirken yardimci olaca distinilmektedir.

Arastirmanin uygulamasi; ggim hizmetleri sektorinde faaliyette bulunan,
en eski ve kokli Acikgretim Kurslarindan birinde yapilgtir. Her yil Gniversite
giris sinavinda geleceklerini belirlemek adina ter doken fakatveisite
kontenjanlarinin kisitli olmasindan dolayi bir programdeyemeyen @rencilerin
bazilarinin tercihi, Universite okumak adina Anadolu UnivessitAcik@retim

Sistemi olmaktadir. Anadolu Universitesi'nin verilerine gdsa sisteme dahil olan

! Sevgi Age Oztiirk:Hizmet Pazarlamas) Ekin Kitabevi, 5. Baski, Ankara, 2005, s. 18



bir milyondan fazla grenci mevcuttur. Okulu bitirmenin zogu g6z Onine
alindginda pek ¢ok grenci derslerine destek olmasi i¢in ya kursa gitmekte ya da
¢ssitli kurslarin yayinladgl yardimci kitaplari kullanmaktadir. Sonu¢ olarak; rafie
sayida @rencinin oldgu ve onlara derslerinden gaaili olmalari igin destek veren
kurslarin varlgl, Acikdgretim Kurslarinin bulundgu sektdri argiirma yapmaya
deser kilmaktadir. Bu amacla bir Acgigtetim Kursunda, &tim hizmetlerinde

algilanan hizmet kalitesinin tespitine yonelik bir piloasairma yapilmstir.

Arastirma; balica U¢ boluimden olmaktadir. Ilk boliminde; hizmet
kavrami ve gitim hizmetlerinin pazarlanmasi konularina gaelmistir. ikinci
bolimde; hizmet kalitesi ve hizmet Kkalitesinin 6lcimiU Gmbei durulmgtur.
Uctincti ve son bolimde ise Anadolu Universitesi Agrktim Sistemine dahil olan
ogrencilerin gittikleri kurslardaki @tim hizmetleri kalitesini belirlemek icin hizmet
kalitesini O6lcmede en cok kullanilan modellerden biri olanR8BRUAL modeli
kullaniimig, esitim hizmetinin degisik boyutlar itibariyle @rencilerde olgan kalite
algilamalari o6lcilmeye callmistir. Arastirma bir pilot uygulamaseklinde bir
kurumda yapilngtir. Son olarak da agarma sonucunda elde edilen bulgular

deserlendirilmis ve bazi 6nerilerde bulunulngtur.



BIRINCI BOLUM

1. HIZMET KAVRAMI VE E GITIM HiZMETLER iNiN
PAZARLANMASI

1.1. Hizmet Kavrami, Ozellikleri ve Siniflandiriimasi

1.1.1. Hizmet Kavrami

Basta kiresellgmenin de etkileri ile hizmetler hayatin her alanina girmi
bulunmaktadir. Hizmetlerle ilgili Bhca konulara d@nmeden dnce hizmet kavrami
Uzerinde durmak, ger bir ifadeyle; hizmeti tanimlamak yerinde olacaktiretatire
bakildginda hizmet kavrami ile ilgili pek c¢ok tanima rastlamak mumalii.
Amerikan Pazarlama Bidi (AMA) hizmetleri, “satsa sunulan ya da mallarin
satglyla birlikte s&lanan eylemler, yararlar ya da doygunluklardir” diye
tanimlamaktadit. Amerikan Pazarlama Biginin tanimi, fiziksel mallar ile
hizmetler arasindaki farki tam olarak ortaya koymamaktddizmetler, fiziksel
mallardan oldukca farkli olduklarindan tanimlanmalari da dandur. Bu zorluk,
Amerikan Pazarlama Bigi'nin hizmetlere ilgkin yeni taniminda agikgca ortaya
konmaktadir. “Hizmetler... soyut (elle tutulamayan gozle gdnélgen anlaminda)
mallardir, en azindan gegndlgcide Oyledir. Eer tamamen soyut iseler, Ureticiden
kullaniciya direkt olarak mibadele edilirlerst@amazlar, depolanamazlar ve hemen
hemen derhal bozulabilir niteliktedirler. Hizmgtklindeki mallarin tanimlanmasi
cogunlukla zordur; ¢cunkii meydana getiriimeleri, satin alinnnalar tiketilmeleri
eszamanhdir. Onlar, birbirinden ayrilamaz nitelikteki soyut ulasdan olgurlar;
cogu kez dnemli bir bigcimde tuketici katilimini kapsarlar velkiyigtin (sahiplgin)
devredilmesi anlaminda satilamazlar ve miilkiyet haklaktur.”> Bu tanimdan da
anlssilacazl lUzere artik hizmetlerin gtincel tanimlari, hizmetlesomut olmayip,

somut ciktilarin tretiminde bir arac olduklari tizerinde calaklaktadir.

! Sevgi Age C’)ztUrk:Hizme} Pazarlamas) Ekin Kitabevi, 5. Baski, Ankara, 2005, s. 4
2 jsmet MucukPazarlamalilkeleri, 13. Basimjstanbul, Tirkmen Kitapevi, 2001, s. 285



Diger bir tanima gore; “hizmet, bir tarafingdrine sundgu, soyut bir faaliyet
ya da faydaeklinde tanimlanabilir ve herhangi eyin sahipki ile sonuglanmaz.
Hizmet uretimi fiziksel Uretim ile Gdantill ya da bgimsiz olabilir.”® Dolayisiyla,
hizmetler ball bagina soyut ve kendi Rkarina diguntlebilecekleri gibi bir fiziksel
malin uzantisi ya da bir fiziksel malla beraber detidilebilmektedir. Orngn;
egitim tek bagina bir hizmet faaliyeti olarak dunulebilecgi gibi, fiziksel bir mal
olarak klima ve klimanin kullanilagayere monte edilmesi i¢in alinan hizmeti malla

birlikte alinan bir hizmet olarak giinmek mumkunddr.

Buraya kadar anlatilanlari daha basit hale getirirsek, dtienn tiketicilerin
mulkiyetle iligkisi olmadan satin aldiklari bir fayda olarak da taninallam
mimkindi Simdiye kadar yapilan tanimlamalarigiginda ortaya konabilecek

hususlaunlardir:

* Hizmet kavramini tanimlamak kolay gieir ve genel kabul gormiibir
tanimi yoktur.

 Tanimlarda kanmiza cikan en 6nemli unsur hizmetlerin soyut ya da
dokunulmaz oldgudur.

» Diger bir nokta ise; hizmetsletmelerin faaliyet alanlari icerinde
urettikleri bir fayda olabilegg gibi tiketicilere sunulan mallar i¢in destek

olacak bir unsur da olabilir.
1.1.2. Hizmetlerin Ozellikleri
Hizmet kavramindan da asgilcasl Uzere hizmetlerin kendilerine 06zgu

yapilari ve ozellikleri bulunmaktadir. Bu nedenle; gekseé fiziksel mal esasina

gbre gektirilmis olan pazarlama, hizmetlerin pazarlanmasinda ortaya ¢kan

3 Orhanig6z: Hizmet Pazarlamas) Turhan Kitabevi, Ankara, 2005, s. 10
* Mucuk, op. cit., s. 285



sorunlarin ¢ozumunde yetersiz kalmaktadir. Bunun somlzcda hizmet pazarlamasi

olarak nitelendirilen yeni bir disiplin ortaya ¢ikmaktatiir

Hizmet pazarlamasi geleneksel mal esasina gore paaddanfarkli oldgu
icin hizmetlerin temel 6zelliklerine genmeden Once fiziksel mallar ile hizmetler
arasindaki farklara bakmak vyararli olacaktir. Bu farkiTablo 1.1'de kisaca

Ozetlenmgtir.

Tablo 1.1: Fiziksel Mallar ve Hizmetler Arasindaki Farklar

Fiziksel Mallar Hizmetler

- Dokunulabilir - Dokunulamaz

- TUrdestir - TUrde degildir

- Uretim ve dgitim tiketimden ayrilngtir - Uretim ve tuketim gzamanl stireclerdir

- Bir seydir (nesnedir) - Bir faaliyet ya da surectir

- Temel dgerler fabrikada Uretilir - Temel ger alici ve satici etkiggmlerinde
Uretilir

- Musteriler genellikle Uretim sirrecine - Mugteriler Uretime katilirlar

katilmazlar

- Stoklanabilir - Stoklanamaz

- Sahiplik transfer edilebilir - Sahiplik transfer edilemez

Kaynak: Sevgi Age Oztlrk:Hizmet Pazarlamas) Ekin Kitabevi, 5. Baski, Ankara, 2005, s. 8

Hizmetlerin fiziksel mallardan farkhliklarini yanant ceitli karakteristik
Ozellikleri olmasina r@men, hizmetlerin kendine 0zgu ghaa 6zelliklerini dort
baglikta altinda toplamak mimkundur. Bunlar fiziksel varin  olmamasi
(soyutluk), dretimle tiketimin birbirinden ayrilmaz olmasir(byazlik), deiskenlik

veya heterojenlik ve dayaniksizlikfir.

® H. Anil Degermen:Hizmet Uriinlerinde Kalite, Mii steri Tatmini Ve Sadakati: Hizmet Kalitesi
ile Musteri Sadakatinin Saglanmasi Ve GSM Sektériinde Bir Uygulama Tirkmen Kitabevi,
Istanbul, 2006, s. 7

® Mucuk, op. cit,, s. 287



SOYUTLULUK AVRILMAZLIK
Hizmetler gérillemez,

: i Hizmetler. hizmeti
taddamaz, hissedilemez, i

verenlerden avnlamaz.

koklanamaz.

DEGISKENLIK DAYANIKSIZLIK
Hirmetlerin kalitesi, onlarn Hirmetler daha sonra
kitmin, ne zaman_ nerede ve satimak ve kullanttmak
nasil verdigine géire degisir. iizere depolanamazlar.

Sekil 1.1: Hizmetlerin Ozellikleri

Kaynak: Philip Kotler, Gary ArmstrongPrinciples Of Marketing, Prentice-Hall International INC,
Eight Edition, USA, 1999, pp. 259

Soyutluk: Hizmetler fiziksel mallar gibi satin alinmadan 6nceldgmezler,
tadina bakilamazlar, hissedilemezler ve koklanamaklaacasi soyutturlar. Tuketici
hizmetin soyut olmasindan dolayl ortadaki belirsiz durumutmazl icin yer,
ekipman, cakanlar ve fiyat gibi gorulebilen etkenleri atair ve hizmet hakkinda
sonuca varmaya cafnaktadir’ Bu sebeple hizmetsletmesi, soyut olan malini

somuta dongtiirmek icin caba sarfetmelidir. Bir otelin giizel goriifitgibi®

Ayrilmazhk: Bircok mal dnce dretilip daha sonra satin alinip tuketili
Halbuki hizmetlerin ¢cgu ilk 6nce satilir ve sonra ayni zamanda uretilip tiikétil
Hizmetlerin dretimi ve tiketimi gamanlidir. Bu sebeple Uretim ile tiketim

birbirinden ayrilamaz. Hizmetler, onu gdayanlardan ayrilamaz, adeta onun bir

" A., Parasuraman, Valarie A. Zeithaml and Leonard &t “A Conceptual Model of Service
Quality and Its Implications for Future Researcldurnal of Marketing, Vol.49, Fall 1985, pp. 47

& Mucuk, op. cit,, s. 287

® Oztiirk,op. cit., s. 11



parcas! olurlat® Ornezin egitim hizmetleri, konaklama hizmetleri ayni anda retilir

ve tuketilir.

Degiskenlik: Hizmetlerin kalitesi, hizmeti gdayanin ne zaman, nerede, nasil
ve kimin tarafindan bu hizmetin verifdine bali olarak deisir. Ornesin, bazi
oteller, dgerlerinden daha iyi bir hizmet gama itibarina sahiptir. Bir oteldeki
resepsiyon memuru, g&i ve gulerytizle mgteriyi karsiliyorken bir baka oteldeki
resepsiyon memuru gesiz, sguk ve somurtkan olabilmektedir. Bu durumda
hizmetin kalitesi farklilik go6sterecektir. Dolaysiyla, tmetlerde izlenen farkli

stratejiler hizmetlerin farkl algilanmasina yol agaoa™

Dayaniksizlik: Fiziksel mal U(reten sietmeler, genelde sabit dretim
duzeylerini korurken, ani talep aftarini kagilayabilmek icin stok tutmaktadirlar.
Hizmetler soyut olduklarindan depolanamazlar ve biriktirdelar. Orngin;
rezervasyon yapilmayan bir ugak k@il ucy esnasinda oolarak gitmektedir. Bu

sebeple, hizmetler dayaniksiztfir.

Hizmetlerin dayaniksizlik 6zedfi, kendilerine olan talep sabitken problem
teskil etmemektedir. Eer talep digerse hizmet Uretergletmeler bazi problemlerle

kars! karglya kalirlar. Bu problemleri cozmede kullanilabilecek yoglamlardir®

* Farkh fiyatlandirma uygulamasi: Talebin y@un zamanlarda hizmet
talep edenler, ygunlugun daha az oldiu zamanlara gére daha fazla
hizmet bedeli 6demek durumunda birakilabilir. Boylecguyosaatlerde
talep diger. Orngin; hafta sonu sinema Ucretlerinin fiyatlari hafta icine
gb6re daha yuksektir.

* Bekleme suresini daha kabul edilebilir bir hale getirme:Eger yasun

zamanlarda hizmet kullanicilari beklemek zorunda iselerebaderi

19 Mucuk, op. cit., s. 288

1 Kasim KarahantHizmet Pazarlamas) Beta Basim 4., 1. Basijstanbul, 2000, s. 51

12 Degermen,op. cit,, s. 11

13 peter DoyleMarketing Management and Strategy New York, Prentice Hall International Inc.,
1994, pp. 360-361



kolaylastirilabilir. Ornesin; daha rahat koltuklar, lcretsiz icecek servisi,
gazete ve mecmualar vb.

* Talebin az oldugu zamanlarda talebi artirmak: Bu durumda da talebi
artirici eylemlerde bulunmak gereklidir. Ogie genelde sadamlarinin
kullandg! otellerde turistlere veya balay! ciftlerine haftasorgin i
promosyonlar yapilabilir.

* Rezervasyon sistemlerinin kullanimi: Yogun zamanlardaki yuksek
talep, bgka zamanlara yonlendirilerek talep kontrol altina alinabilersi
durumda ise ygun zamanlardaki talebi kalamak adina arz artirilabilir.
Ornesin; havacilik hizmetlerinde erken rezervasyon hizmetyeri da
yogun ucgy zamanlarinda ek seferler diizenlemek vb.

* Part-time elemanlar kullanma: Talebin ygunlugunu kasilamak igin
part-time elamanlar kullanilabilir. Boylelikle; hem elem sayisi artar
hem de elemanlara 6denen Ucretler daha makul diizeyde kalir.

* Yapilacak isleri tekrar planlama: Talebin ygun oldygu zamanlarda
sadece gerekliler yapilarak, idari ve rutingler daha az ygun olunan
zamanlara birakilabilir.

» Tuketici katihmini artirmak: Tuketiciler bazi gleri kendileri yapma
konusunda tgvik edilebilirler. Ornegin; yemek yedikten sonra masalarini

kendileri temizleyebilirler.

Her ne kadar hizmetlerin temel karakteristik 6zelliklerpywluluk,
ayrilmazlik, dgiskenlik ve dayaniksizlik olsa da, bazi bilim adamlari bu dort
Ozelligin yanina ek olarak sahiplik ya da mulkiyetsizlik 6zafli de eklemektedirler.
Ayni zamanda, mulkiyetsizlik ya da sahf@ii olmamasi mallar ile hizmetler
arasindaki farklardan biridir. Bir mah satin alagikb malin sahibi olur, hizmet
sektdriinde ise ancak bir kolayliktan, tesisten belli bir &iydalanilabilir. Orngin;
otel odasindan faydalanmak vb. Hizmet skatl yapilan 6deme, hizmetlerin

kullanilmasi ya da kiralanmasi icin yapir.

14 Oztirk,op. cit,, s. 12



1.1.3. Hizmetlerin Siniflandiriimasi

Literatirde; hizmetlerin siniflandiriimasin, farkkekillerde yapilmgtir.

Ornesin; hizmetleri aagidakisekilde siniflamak mimkinddr:

» Salik hizmetleri (6rnek, hastane)

* Finansal hizmetler (6rnek, banka)

» Profesyonel hizmetler (6rnek,sdiekimi)

» Konaklama, seyahat ve turizm hizmetleri (6rnek, hotel)

* Spor, sanat vegence hizmetleri (6rnek, golf kursu)

 Kamusal, yari kamusal, kar amaci gutmeyen hizmetlarelhgehir ici
otobis hatlarr)

« Kanal, fiziksel dgitim, kiralama ve leasing hizmetleri (6rnek, buyuk
magaza)

» Egitim ve argtirma hizmetleri (6rnek, Universite)

» Telekomunikasyon hizmetleri (6rnek, telefgrketi)

* Kisisel ve bakim/onarim hizmetleri (6rnek, otomobil tamiri)

Baska bir siniflandirmayi isgu sekilde yapmak miimkunddf:

« Insan glcune dayal olan hizmetler
* Profesyonelli gerektiren hizmetler (avukatlik, doktorluk vb.)
» Kalifiye isgticint gerektiren hizmetlers@lik, tamircilik, vb.)

» Kalifiye is guicint gerektirmeyen hizmetler (amelelik vb.)

15 Stephen J. Grove, Raymond P. Fisk, Gregory M. PickettNorman Kangun: “Going Green In
The Service Sector: Social Responsibility Issues, ibapbns and Implementation’European
Journal of Marketing, Vol.30, 5, 1996, pp. 60

16 Karahanpp. cit., s. 23-24



« Insan glcune gd makineye, arac ve gerece dayall hizmetler
» Otomatik arac ve gerece dayall hizmetler (Banka ATN’leto
yikama vb.)
 Kismen § gucune kismen makineye gba hizmetler (Kuru
temizleme vb.)
* Madagterinin hazir bulunmasini gerektiren hizmetler (Lokantalta)y
* Mdagterinin hazir bulunmasini gerektirmeyen hizmetler (Otomobil
servisleri vb.)

» Kisisel intiyaclari kagilayan hizmetler (Bireysel sigorta vb.)

Isletme ihtiyaclarini kagnlayan hizmetler (Makinelerin bakimi vb.)

Kar amacli ya da kar amacsiz hizmetler (Dernekler vb.)

Bir diger bir siniflandirma isesagidaki gibi yapilabilir'’

* Dagitim Hizmetleri

* Ulastirma ve depolama hizmetleri

* Haberlame hizmetleri

» Toptan ticaret hizmetleri

» Perakende ticaret hizmetleri (yeme icme yerleri harig)
« Uretici Hizmetleri (mal Giretenlere hizmet veren alanlar

» Bankaclilik, finansman hizmetleri

» Sigorta hizmetleri

* Gayri menkul alim ve satimi hizmetleri

* Muhendislik ve mimarlik hizmetleri

* Muhasebe

* Cesitli ticari hizmetler

e Hukuki hizmetler

7bid., s. 25

10



* Toplumsal/Kamusal Hizmetler (lere topluca sunulan hizmetler)

Salik hizmetleri
Hastaneler

Egitim

Din hizmetleri
Dernek ve vakiflar
Posta hizmetleri
Hukumet hizmetleri

Cesitli mesleki ve sosyal hizmetler

» Kisisel Hizmetler (kgilere 6zel hizmetler)

Ayrica,

Ev hizmetleri

Konaklama hizmetleri

Yeme-icme hizmetleri

Tamir hizmetleri

Yikama ve kuru temizleme
Berber/kuafor ve gizellik salonlari
Eglence ve tatil hizmetleri

Cesitli ki sisel hizmetler

Seyahat dagmanlgi ve rehberlik

hizmetleri zorunluluk derecelerine gbére de sinifiandk

mimkiindir. Bu durumda da lkaniza dértlii bir siniflandirma ¢ikmaktadr:

e Birinci derecede zorunlu hizmetler

Salik hizmetleri
Yeme-icme hizmetleri

Barinma hizmetleri

18 bid., s. 26-27
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« Ikinci derecede zorunlu hizmetler
» Korunma (adalet-hukuk) hizmetleri
* Egitim hizmetleri
« Uclincl derecede zorunlu hizmetler
* Haberlame hizmetleri
* Ulasim hizmetleri
» Sigortacilik hizmetleri
» Bankacilik hizmetleri
e Turizm hizmetleri
» Dorduncu derecede zorunlu hizmetler
» Kuaforlik hizmetleri
* Giyim-kusam hizmetleri
* Bakim ve guzellik hizmetleri
* Tamir-bakim hizmetleri
* Muhendislik ve mimarlik hizmetleri

» Servis ve garanti hizmetleri

En basit siniflandirmalardan birisi ise, mal ve hideretbirlikte ele alarak
somut ve soyut Ozelliklere gore ayirmaktir. Somut vaisolarak tim mallar birlikte
ele alinirsa, fiziksel mallar veya saf mallardanyudomallar olarak saf hizmetlere
diger ucta ise saf hizmetler bulunmaktadir. Her iki uc lades mal ile hizmetin

desisik karmalari bulunur?®

19 Mucuk, op. cit., s. 285-286
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Kitap, Konfeksiyon Otomobil Havayolu Sigorta, gitim,

radyo vb. elbise tamirati seyahati dansmanlik vb.

“Saf Mallar” “Mal ve Hizmet” “Saf Hizmetler”

Sekil 1.2: Mal ve Hizmetlerin Soyutluluk Ozelligine Gore Siralansi

Kaynak: ismet MucukPazarlamailkeleri, 13. Basimjstanbul, Tirkmen Kitapevi, 2001, s. 286

Sadece soyutluk bazinda siniflandirma yagitdia ise hizmetleri az soyuttan

cok soyuta gére Ui¢c ana gruba ayirmak miumkiAdir:

» Malla ilgili hizmetler (bakim-tamir, yedek parca, kurnana hizmetleri
vb.)
» Ekipmana dayali hizmetler (taksi, gnebat makinesi vb.)

« Insana bgl olarak verilen hizmetler (doktorluk, avukatlik vb.)

Buraya kadar yapilan siniflandirmalari; amaclar acisinddsi ya da
donanima dayanma agisindan, kullanicilar agisindan, gdigikibeceri agisindan ve

misteriyle balant! acisindansagidaki gibi 6zetlemek miimkuinddt:

* Amaglar acisindan hizmetler
» Kar amacli olan hizmetler (perakendecilik, finansal hizenatb.)
» Kar amacli olmayan hizmetler (dernekler, vakiflar vb.)

* Kisi ya da donanima dayanma acgisindan hizmetler
» Kisi agirlikli hizmetler (guvenlik hizmetleri, avukathk vb.)

* Donanim girhkh hizmetler (banka ATM’leri vb.)

20 |hi

Ibid., s. 286
ZBjrol Tenekeciglu, Tuncer Tokol, Nuri Calik, Ridvan Karalar, Necdemti ve A. Sevgi Oztiirk:
Pazarlama Yonetimi 3. Baski, Eskehir, T.C. Anadolu Universitesi Yayini No: 1478, Nisan 2005
136-137

13



» Kullanicilar acisindan hizmetler
» Tuketicilere yonelik hizmetler (sinema, tiyatro vb.)
« Orgutlere yonelik hizmetler (bakim-onarim, damanlik vb.)
» Karma hizmetler (bankacilik, sigortacilik vb.)
» Gerektirdgi beceri agisindan hizmetler
* Profesyonel hizmetler (doktorluk, avukatlk, dananlik vb.)
* Profesyonel olmayan ya da az beceri isteyen hizmgitacilik,
temizlik, vb.)
* Mdusteriyle ba&lanti agisindan hizmetler
* Mdusteriyle ileri derecede Igamli hizmetler (ulaim hizmetleri vb.)
* Musteriyle disuk derecede Ig@amli hizmetler (beyaz sga servisi
vb.)

1.2. Bgitim Hizmetlerinin Pazarlanmasi

1.2.1. Bsitim ve Egitim Hizmetlerinin Siniflandiriimasi

Egitim, bireyin kendi yaantisi yoluyla ve kasith olarak istendik gilgme
meydana getirme surecidfr Egitimin bir baska tanimi daoyle yapilabilir; 6nceden
saptanny amaglara goére insanlarin davrdaminda belli gelimeler sglamaya
yarayan planli etkiler dizelgesidit.Baska bir tanim ise; gtimin yasam boyu siiren
bir sure¢ oldgu Uzerinde durmaktadir. Dolayisiyla; her okgréncilerine ygam
icin gerekli davrarglari kazandirmayi amaclaf.Kisacasi, gtim insanlara etkide
bulunan onlari bga davramglari olmak Uzere dgstiren bir silre¢ olarak

Ozetlenebilir.

Egitim hizmetlerinin siniflandiriimasina gelince, bu konudgvbeulabilecek
en yetkili kurum Milli Egitim Bakanlgi (MEB)'dir. Resmi, 6zel ve gonulli her

kurulusun esitim ile ilgili faaliyetleri, Milli E gitim amaglarina uygunfu

22 Selahattin ErtiirkEgitimde Program Gelistirme, Ankara, Meteksan Matbaasi, 1993, s. 12
% Niyazi Altunkaya:Egitim Sorunumuza Kus Bakisi, Ankara, Uriin Yayinlari, 1997, s. 30
2 A, Haydar TaymazOkul Yénetimi, Ankara, Saypa Yayinlari, 1995, s. 2
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bakimindan (MEB)'nin denetimine tabidit.MEB, Tirk Esitim Sistemini Orgiin
Egitim ve Yaygin Bitim olmak tzere ikiye ayirmtir.

Orgiin gitim asagidaki kategorilere ayrilngtir:?°

* Okul dncesi gitim
+ TIlkogretim

* Ortagretim

* Yuksek@retim

Okul oOncesi gitim, henuz ilkokul cgina gelmemi cocuklarin ilkokula
hazirlanmalarini ggamak ve ileride onlara yon verecek basit ancak tdwanedamlar
ve beceriler kazandiracak, zekalarini geécek; kisaca bu ¢a cocuklarinin
bedensel, zihinsel ve duygusal gefilerini salayacak bir @itim surecini
kapsamaktadir. Okul oncesigiem kurumlari; b&imsiz anaokullarindan veya
ilkd gretim okullarina bgl ana sinifi ya da der esitim kurumlarina bgli uygulama

siniflarindan olgmaktadir.

Ilkogretim ve temel gitim kavramlari 1960 yilindan beris@nlamli olarak
kullaniimaktadir. T.C. Anayasasinin 42. maddesi grce ilkGgretim kiz ve erkek
biitiin vatandgar icin zorunludu’ Ulkemizde, 18 Austos 1997 tarih ve 23084
saylli Resmi Gazetede yayimlanan 4306 sayili yasgigeee sekiz yillik kesintisiz

zorunlu &itim uygulamasina gegilrgir.?®

Orta@retim; sekiz yillik zorunlu ve kesintisiz ilgbetimin ardindan en az ¢
yillik genel, mesleki ve teknik gietim veren kurumlarin timunt kapsar. Bu

kademedeki gretim zorunlu dgildir ve sekiz yillik zorunlu kesintisiz ilkgretimi

% Hiseyin Hisnii Tekik, Erol Unal Karabiyik:Mili E gitimle ilgili Kanunlar, Ankara, Uner
Yayinlari, 1999, s. 25-26

2 Milli E gitim Sayisal Veriler 200Q Ankara, MEB Basimevi, 2000, s. 15

27 T.C. Anayasas) Istanbul, Yeni Giin Haber Ajansi Basin Yayin, 1995, s. 27

2 Sekiz Yillik Kesintisiz Zorunlu Tlkdgretim Uygulamasi ile ilgili Sorular Ve Cevaplar, Ankara,
MEB Basimevi, 1997, s. 6
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tamamlayan her gienci icin orta@retimden yararlanmak serbesttir. Ogggtim,
genel ortagretim okullari, yabanci dil @rlikli ortadgretim okullari, Anadolu
Liseleri, Fen Liseleri, Akam Liseleri ve 06zel ortadetim okullarindan olgur.
Ayrica, orta@retimin mesleki ve teknik @im sisteminde etkinliklerini strdiren
okullar; erkek teknik gretim okullari, teknik @retim okullari, Anadolu Teknik
Liseleri, Endustri Meslek Liseleri, Am Liseleri, Ticaret ve Turizm Okullar1 ve
Din Ogretimi Okullaridir?®

Yuksek@retim kurumlari; ortagretimden sonra en az iki yillk
yuksek@retim veren ve grencileri 6n lisans, lisans ve yuksek lisans ve daktor
dizeyinde vyettiren eitim kurumlaridir. Bu kurumlar; tniversiteler, fakulteler
enstittiler, yuksek okullar, konservatuarlar, meslek yikseklaskuuygulamali ve

arastirma merkezlerinden omaktadir®®

Her alanda oldgu gibi esitim-Ogretim alaninda da varolan rekabet,
yuksek@retim kurumlari arasinda da ortaya c¢ikmaktadir. Turk Yuk&edtininde
arz — talep dengesindeki dizensizlik dolayisiy$al aalep olgmakta ve kamu
Universiteleri bu talebe yeterince yanit verememektediricA kamu universiteleri
henlz altyap! ve kurugusorunlarindan kurtulamasgtir ve akademik personel, bitce
yetersizlgi gibi sikintilar ygamaktadir. Bunun yaninda ekonomi politikalari,
ekonomik ve siyasal d@esiklikler gibi ¢esitli dis etkenlerden etkilenmektedir. TUm
bu nedenler, 6zel yilksefgietim kurumlarinin ortaya ¢cikmasinda etkili olmakt&dir.
Bu sebeple, devlet 6zel kesimin okul agmasi ile vaknfléeel Gniversite kurmalarini
tesvik etmekte, gitim metot ve teknolojilerinin gedtiriimesinde ve gitim ara¢ ve

gereclerinin tretiminde bu kesimin daha fazla rol almalatesteklemektedi?

2 Nurgil Ozgirgin, Demet Bértiicendinkara’da Yabanci Dili Almanca Olan Bir ilkogretim
Okulu ve Lise Kurulmasina iliskin Yapilabilirlik Cali sma Raporu, Ankara, 1998, s. 6

302002 Y1l Baginda Milli E gitim, Ankara, MEB Basimevi, 2001, s. 44

31 S. Gonca Telli Yamamoto: “Pazarlama Planlamasi &akii ve Tirk Universitelerinde Stratejik
Pazarlama Planlamasi Yagla Uzerine Bir Aratirma”, Anadolu Universitesi, Yayinlanmagni
Doktora Tezi, Eslgehir, 1997, s. 10-12

32 Sedat Kaya: “Ozel Okul Yéneticilerinin Ozel Okul Politike Uygulamalarindliskin Gorisleri”,
Abantizzet Baysal Universitesi, Yayinlanman¥iiiksek Lisans Tezi, Bolu, 1997, s. 12-13
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Yaygin gitim ise genel olarak 6rgunggim sistemine hi¢ girmengive bu
nedenle okul gani gecirmg ya da girmg ancak ayrilmy nifusun gitiimesi hedefine
yonelik olarak gelitiriimis bir sistemdir. Turk Milli Egitimine gbre, yaygin &@timin
temel amaci; milli gitimin genel amaclarina ve temel ilkelerine uygun olatagiin
egitim sistemine hi¢ girmeyen ya da herhangi bir kademesindiendn ya da bir
kademeden c¢ikan yuriara drgin gitimin yaninda ya da glinda; okuma — yazma
Ogretmek, eksik gtimlerini tamamlama olarfa hazirlamak, bilimsel, teknolojik,
ekonomik, sosyal ve kultirel gginelere uyumlarini kolaygirici esitim olanaklari
sglamak, milli kultir degerlerini koruyucu, gedtirici, tanitici ve benimsetici
nitelikte esitim hizmeti sunmak, bpzamanlarini yararl bir bicimde gerlendirme
ve kendisini gelitirici ve yeniden Uretici bir hale getiren gdanliklari kazandirmak,
ekonominin gelimesi dg@rultusunda istihdam politikasina uygun meslek
edinmelerini sglamak ve cegitli mesleklerde caganlara, gelmeleri ve

uretkenliklerini artirmalari icin gereken bilgi ve beceiikazandirmaktir?

Toplumdaki hizli dgisime paralel olarak @timde asil olanin, okul @timi
oldugu anlaysl da dgismektedir. Cocuk ve gengler igcin okugieminin deseri
azalmamy, fakat @renmenin ve gtimin insanin tim ygamini igcine alan bir stureg
oldugu ve olmasi gerelgi dislincesi yayginkgmistir. Bu dgrultuda Milli Egitim
Bakanlgl (MEB), okul sisteminin amaclarinda, programlarindaifgainda yeniden
duzenlenmeler yapmakta,sgan boyu gitim (YBE) ya da yaygin &@tim baglaminda
okul dgI Ogrenme ve gitim sistemini geltirme ve yayginlgtirma, yeniden
yapilandirma ¢cagmalarina girlik kazandirmakta veggimin odak noktasini 6rgun

egitimden yaygin gitime kaydirmaktadi®?

332002 Y1l Baginda Milli E gitim, s. 45
3 yaygin Egitim (Yasam Boyu Bitim), (Cevrimigi)
http://www.tebesir.com/yurtici/?article=yiyaygin, 04.02.200
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MEB’e basli 15 yaygin gitim kurumunda dgisik tlr ve nitelikte, her ya
grubundaki insanlara hizmet veriimektedir. Yayggitien kurumlari gagida

belirtilmigtir.>°

* Halk ezitimi merkezleri,

» Ciraklk esitimi merkezleri,

» Pratik kiz sanat okullart,

* Olgunlgma enstitlleri,

» Endustri pratik sanat okullari,

* Mesleki gitim merkezleri,

* Yetigkinler teknik gitim merkezleri,

+ Ozelkurslar,

» Ozel dershaneler,

* Egitim ve uygulama okullari (6zekgim),
* Mesleki gitim merkezleri (6zel gitim),
+ I egitim merkezleri (6zel gitim),

» Bilim ve sanat merkezleri (6zegigim),
* Aclk ilkdgretim okulu,

* Aclk 6gretim lisesi.

Bu tez cakmasinda uUzerinde durulacak yayggtien kurumu kurslardir.
Oncelikle burada birbirine katirilmasi mimkiin olan 6zel dershane ve 6zel kurs
ayrimini yapmak gerekir. 22/07/2005 tarih ve 25883 sayili Resmi t€&heze
yayinlanan Milli Esitim Bakanlgi Ozel Dershaneler Yonetmgie gore; kurumun
amaci; 14/6/1973 tarihli ve 1739 sayili MillgEm Temel Kanununun genel ve 6zel

amaclariyla temel ilkelerine uygun olaragéncileri;

* Basarili olmak istedikleri derslerde ygirmek ve bilgi duzeylerini
yukseltmek,

e Bir tst okulun girg sinavlarina hazirlamak,

% Ibid.
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» Kamu veya 6zel kurularca yapilacak olan sinavlara hazirlamak,
» Belli alanlarda ilerlemek amaciyla; ar@ma ve inceleme yapmaya, ilgi
ve yetenekleri dgrultusunda uzmanjaaya tgvik etmek icin gerekli

calsmalari yapmaktir.

Yine ayni tarih ve sayili Resmi Gazetede yayinlanaln Bgitim Bakanlgi
Ozel Kurslar yonetmetine gore; kursun amaci, Turk Millf g&iminin genel
amaclarina ve temel ilkelerine uygun olarakil&rin; sosyal, kiltlrel ve mesleki
alanlarda bilgi, beceri, yetenek ve deneyimlerini siietnek veya isteklerine gore

serbest zamanlarini gkerlendirmektir.

Yaygin eitim kurumlarindan birisi de Anadolu Universitesi A¢gkétim
Sistemine dahil olan giencilere yodnelik olarak hizmet veren ve 06zel kurslar
kapsaminda olan Acibetim kurslaridir. Bu kurslarin gdencileri Anadolu
Universitesi’'nin onlisans bélumlerinin dahil oiu AcikGsretim Fakultesiisletme
boliminin bulundgu isletme Fakultesi ile Cama Ekonomisi ve Endustri
Iliskileri, Maliye, Iktisat ve Kamu Yonetimi bolimlerinin bulungiu iktisat
Fakiltesi'dir. Bata barindirdil nifus potansiyeli acisinddistanbul olmak Uzere,
Anadolu Universitesi’'nin Agikgretim Sistemine dahil, Turkiye capinda bir milyonu
askin Ggrenci bulunmaktadir. Anadolu Universitesi'nin 13.02.2007 itibariglernet
adresinden alinan bilgilere gore; 906.263 aktif ve 185.023 pas#koilimere toplam
1.091.286 @renci bu sisteme dahildir. Turkiye genelinde bu kadar cok sayida
ogrencinin olmasi, yine gga Istanbul olmak lzere, kendilerini yeterli gérmeyen ve
Acikogretim kurslarina gitmek isteyengienciler icin bu kurslarin gerekiini

ortaya koymaktadir.
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1.2.2. Bsitim Hizmetlerinde Pazarlama Kavrami

Gelismis Ulkelerde 6zel kurumlarin ggim alanindaki girligi ve sayisi
giderek artmaktadir. Ozelgiim kurumlarina olan talebin bu denli artmasinin
arkasinda, kamu kurumlarinda sunulgiien hizmetlerinin kalite, fiziksel imkanlar,
nitelik gibi konularda yetersidi, toplumun ve @renciler ile velilerin gitimden
beklentilerine gerg@nce cevap verilmemesi, kamu kurumlarinin Ozeitim
kurumlariyla rekabette geri kalmasi, toplum, cevre ve alkeliliskilere yeterince
onem verilmemesi gibi nedenler yatmaktadir. Ozgira kurumlari ise artan talebe
yanit verebilmek icin rekabet etmektedirler. Dolayisiylakabet ortaminda var
olabilmek ve tiketici konumunda olargrénci ve velilerin istek ve ihtiyaclarini
karsilamak Uzere hizmetlerin O0zelgiam-6gretim kurumlarindan tiketiciye olan
akiina yon veren faaliyetlere gkin stratejiler olgturulmasina gtim hizmetlerinde

pazarlama kavrami denilmektedir.

Ozel gitim kurumlarinin kamu kurumlarina gore pazarlama yonli kurumlar
olmasi beklentisi daha yuksektir. Nedeni ise bu kurumlaalitel rekabet, fiyat, fikir
ve beklentileriyle kurulmalaridi® Bu sebeple, bu kurumlarin amaglarinasmiasi
icin pazarlama kavramini benimsemeleri gerekmektediroddvh pazarlama
acisindan oOnemli olan ngieri odakli olma kavrami; gtim hizmetlerinin
pazarlanmasina uyarlagthda, @renciler, veliler ve toplumun gdgimden
beklentileri Gzerinde odaklanmgklinde ortaya ¢ikmaktadir. Bu durumda da 6zel
egitim kurumlarinda @renci odakli pazarlama faaliyetleri ehaaktadir. Bu
faaliyetler, pazarlama kavraminin ggtilmesi ile kurum, yapi vesleyisini daha iyi
duruma getirecektit’ Dolayisiyla; hedef pazarini belirleyengeli bir ifade ile
kimlere hizmet pazarlayagei belirleyen her sletmenin yapaga gibi esitim
hizmeti pazarlayanggim kurumlari da pazarlama karmasi stratejilerini beirek

durumundadir.

% 1T0O: Ozel Okullarin Sorunlari ve Céziim Onerileri Paneli-35 istanbul, Can Matbaasi, 1997, s.
14-15
37 yamamotopp. cit,, s. 11
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1.2.3. Bsitim Hizmetleri Pazarlama Karmasi

Pazarlamada geleneksel pazarlama karmasi 4P (Produce, ppiace,
promotion) olarak bilinmektedir. Bunlar; mal, fiyat, glam ve tutundurmadir.
Geleneksel pazarlama kamasinin hizmet sektorl icin yetergenbde uygun
olmamasi nedeniyle bu karmay! gdeimek lzere denemeler yapiym. Hizmet
pazarlama karmasini ifade edebilmek icin pazarlama karmB&en 7P’ye
cikariimstir. Bu gengletme cabalari hizmet pazarlamasinin analizi icin fayiial
cerceve sunsa da, hizmet pazarlamasi icin ampirik olaraktld@mg teoriler
desildirler.®® Sonug olarak; hizmet pazarlamasindaki pazarlama kargelsneksel
pazarlama karmasina ek olarak insanlar (people), fiziksat Kahysical evidence)

ve proses ya da streclerdfir.

Yukaridaki aciklamalarin siginda; bu kisimda gtim hizmetlerinin
pazarlanmasinin aciklanmasinda geleneksel pazarlama dard@'ye vyer
verilecektir. Dolayisiyla; @&tim hizmetlerinin bir mamul ya da Urin olarak

incelenmesi, fiyatlandirilmasi, ggumi ve tutundurulmasi tizerinde durulacaktir.
1.2.3.1. Mal/Uriin Olarak Egitim Hizmetleri

Bir drin olarak gitim hizmeti, bilgilendiriimg 0Ogrencide yerlgen,
uygulanabilme becerisiyle zihne kaydedgnbilgiler ve @&renciye verilen davragi
aligkanliklari olarak tanimlanabilf? Egitim alaninda yapilacak iyi bir hizmet
gelistirme calgmasi, @renci sayisinin artirilabilmesi ve daha fazlgemci temin
edilmesi konusunda pazarlama planlamasi smaliari  yapilirken anahtar
konumdadir. Verilen hizmet kalitesinin artiriimasi, hiznrmeiktarinin artiriimasi,

hizmetin nitelginin farklilagtiriimasi, hizmetin 1yilgtirilmesine yonelik olarak

38 Oztiirk,op. cit., s. 21

39 Omer Baybars TekPazarlama ilkeleri: Global Yonetimsel Yaklagim Tiirkiye Uygulamalari,
8.Baski Istanbul, Beta Basim Yayim Bam A.S., 1999, s. 68

0 Omer Torlak: “Bgitim Hizmetleri Pazarlamasi Agisindan Universitgsréhcilerinin Hizmet
Kalitesini Algilamalarinin Onemi’Kuram ve Uygulamada Bgitim Yonetimi, Vol. 27, No. 3, Jul.
2001, s. 399
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stratejiler gektirilebilir. Ogrenci yonlu olmanin artiriimasiggenci ve veli tatminine
yonelik personel @timleri, hizmetin iyilestirilmesine yonelik personel alimi ve
gelistiriimesi gibi amaclara uygun pek cok strateji glilebilir. Sundyu esitim

hizmetlerini rakiplerine gore daha hizli géhenler, rekabetanslarini daha fazla

artiracaklardif!

Bir drtin olarak gitimin kaliteli olmasi ve kalitesinin artiriimasi dnentuir
konudur. Eitim hizmetlerinde kaliteyi artirmak adina yapilan Olcmee
deserlendirme caymalari, gitim surecini gektirmek amaciyla yapiimaktadir. Ozel
egitim kurumlari, gitimde yapilan 6lgme ve dgerlendirmede kullanilacaklari metot,
teknik ve yontemleri kendileri belirleyebilmektedir. Bu ujmma da gitim
kurumlarina gitim hizmetlerini gelgtirme imkani sglamaktadir. Kurumun karisi;
ogrencilerin ve verilerin kurumda verilensiemden ne 6lcide memnun okluna
bagli olarak belirlenir. Genellikle @im kurumunda verilen @&timin basarisi,
ogrencilerin aldiklari notlar ve test puanlari ile 6lcéktedir’® Dolayisiyla, 6zel
egitim kurumlarinda gitim hizmetleri gelitirilirken ve esitim kalitelerini
yukseltirken, daha iyi hizmet verebilmek adina kullanilagreme-@retme
stratejileri surekli olarak gozden gecirmelidir. g@elendirme yapilirken de her bir

ogrenci icin objektif dlcekler kullanilmasina 6zen gosteeiliahir.

Belirtiimesi gereken bir ka husus ise; 6zeg#im kurumlarinin rakipleriyle
rekabet ederken rakiplerine oranla farklilik kazanmaygmalari gerekgidir. Bu
tur kurumlar; @rencilerine sunduklariggim hizmetini kolay taklit edilemeyen ve
kendileriyle 6zdglesen bir hale getirmelidirle?® Egitim hizmetini farklilastirmak
adina; yeni gitim teknolojileri, fiziksel ortamlarin grenci isteklerine gore

yapilandiriimasi, sanatsal ve kultirel faaliyetlerdikkate alinmalidir.

*1 yamamotopp. cit., s. 84

*21TO: Tirkiye'de ve Diinyada Ozel (gretim Kurumlarinin E gitimdeki Yeri-2, istanbul, Can
Matbaasl, 1993, s. 12

3 Karahanpp. cit., s. 84
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Kisacasl, 0Ozel gtim kurumlarinda verilen @tim hizmetleri; @&renci
merkezli, ezberci olmayan, kalikli etkilesime imkan sglayan nitelikte olmahdir.
Buna bgli olarak da; gitim hizmetlerinin kalitesi @rencilerin beklentileriyle

uyumlu hale getirilmelidir.

1.2.3.2. Eitim Hizmetlerinin Fiyatlandiriimasi

Egitim  hizmetlerinin  pazarlanmasi agisindangitien  hizmetlerinin
fiyatlandirilmasi da oldukga dnemli bir konudur. Gergekngladur ki; 6zel gitim
kurumlarindan alinan ggim hizmetleri kagiliginda bir tcret 6édenmektedir. Bu
sebeple bu @im hizmetlerinden belirlenen Ucretleri  6deyebilenler
yararlanabilmektedir. Fakat yine de; 6zgltien kurumlarinin bir tcret karhginda
verdikleri esitim hizmetinden yararlananlarin sayisini artirmak murdkiin Bu
sebeple; g&tim hizmetleri pazarlamasi agisindan izlenebilecekatlandirma
stratejilerinde grenci ve ailelerinin ortalama gelir dizeyleri yanindatkk yapabilecek
kurum ve kurulglar, burslar ve djer desteklerin miktar ve ddiminin da dikkate
alinmasi uygun olacaktir. Bgekilde pek ¢ok grenci agisindan yuksek gelebilecek
fiyatlarin daha kabul edilebilir sinirlara ¢ekilmesi miimkilabilir.** Bu durum ozel
egitim kurumlarinin yayginkgmasini sglayacak ve verilen hizmetlerin daha geni
kitlelere ulgmasini sglayacaktir. Dolayisiyla;gtim kurumlari fiyatlandirmada ¢ok
¢ssitli amaclar gudebilirler. Bunlarin kacalari; belirli sayida bir grenci kitlesi elde
etmek ya da sahip olduklari belirli sayidalgrénci sayisini elde tutmak,gér rakip
olabilecek kurumlarin kendi hedef kitlesindelgréncileri etkilemesini engellemek

veya @rencileri cekmede rakipséim kurumlarindan erken davranmak olabilir.

Fiyatlandirma ydntemlerine gelincegigm hizmetlerinin fiyatlandiriimasinda
kullanilan yontemler mallarin pazarlamasinda kullanilartefdterden farkl dgldir.
Uygulamada kullanilan khaca fiyatlandirma yontemleri ise maliyete yonelik

fiyatlandirma, talebi temel alan fiyatlandirma viateete yonelik fiyatlandirmadir.

** Torlak, op. cit., s. 400
5 Mucuk, op. cit,, s. 151
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Maliyete yonelik fiyatlandirmada, fiyatlaggiicu, gitim icin kullanilan arac-
gereg, verilecek @tim icin harcanacak zaman vb. maliyetler dikkate aaka
belirlenir. Talebi temel alan fiyatlandirmada, fiyat&itim hizmetlerine olan talebe
gore belirlenir. Bu yontemin temeligtencilere sunulan hizmetin pazardakgeeni
isabetli bir bicimde tahmin etmeye dayaffiRekabete yonelik fiyatlandirma ise en
cok tercih edilen yontemdir. Ozetigm kurumlar ticretlerini belirlerken rakipsiim
kurumlarinin fiyatlarini dikkate alarak, uygulanan fiyatlagenel bir ortalamasini

belirlemekte ve fiyatlandirma yapmaktadifiar.

Egitim hizmetlerinin fiyatlandirilmasinda farkli taktiklele kullaniimaktadir.
Ornezin, uzun sureli gitim alanlara indirimler sglanmakta ve boylelikle degiim
kurumuna @rencilerin bgliliklar1 artirilmaktadir. Ayrica; 6zel okullarda veyakuf

Universitelerinde bgril dgrencilere burs verilmektedir.

Diger bir konu da alinan ve bedeli 6dengitie hizmetinin fiyati ile kalitesi
arasinda dgru orantih bir ilgki kurabilmektir. Bu kalite ve fiyat ifkisini 6grencilerde
ve velilerde olgturabilmek gereklidir. Bu durumdagigm kurumlari fiyat belirlerken
bu disiinceyi desteklemek, kalite imaji yaratmak ve daha seckidgpenci ve veli
kitlesine sahip olmak adina yuksek fiyat belirlemeyi teedebilmektedir. Fakat fiyat
yukseltmek mevcut grencileri kaybetmeye neden olabilir. Hatta bazeitira
kurumlari talebi artirmak adina fiyatlarinigdiiebilmektedirler. Fiyatlarin duartlmesi

ise @renciler tarafindangtim kalitesinin digmesi olarak algilanabilmektedir.

1.2.3.3. Eitim Hizmetlerinin Da gitimi

En genel anlamda geum, Uretilen mallarin ya da hizmetlerin ttketicilere
dagitilmasiyla ilgili tum cabalari kapsar ve bu nedenle Udetitiiketim arasindaki
acgl kapatir. Burada 6nemli olan konu, uretilen mal veyanbtin istenilen yerde ve

zamanda tiiketiciye sunulmasindatianin roliiniin bilyiik oldgudur®® Temel gitim

*®Ibid., s. 155
" 'Yamamotopp. cit., s. 88
8 Mucuk, op. cit., s. 249
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hizmetlerinin yaygin datimi gerekirken, yikselkgietim hizmetlerinin sinirli ya da
yogun daitimi mimkdin olabilir. Yani, ylikselgietim hizmetleri daha fazla ihtiyag

duyulan bélgelerde ve konulardagymlasabilir.*®

Hizmetlerin karakteristik 0zelliklerinden biri olan dgmazlik 6zellgi geresi
hizmetler direkt datilirlar. Hizmetlerin pek c¢gu ezamanl olarak Uretilip
tiketildiklerinden, aliciyla yakin temasi gerektirerzrnétlerde, hizmeti sunan ile
tilketicisi birbirinden ayri yerlerde olamazfrEgitim hizmetlerinde ise datimdan
sorumlu olanlar g@tim kurumlarinin ¢akan personelidir. Personelin icindegdandan
birinci derecede sorumlu skiise Gretmenler ya daggmenlerdir. Eitmenler burada
egitim hizmetlerinin @rencilere ya da g@tim hizmetini alanlara utamasinda 6nemli

bir rol oynamaktadirlar.

Dikkat edilmesi gereken bir konugigmin bireysel ihtiyaclara yonelik hizmet
oldugudur. Bu sebepleggim hizmetlerinin olgturulmasinda grencilerin ve velilerin
istekleri ve beklentileri dikkate alinmalidir. Bu durumggie hizmetlerinin dgitimi,
Ogrencilerden gretmenlere ve @tim kurumuna dgru bir istek ve beklenti a

dikkate alinarakekillendiriimelidir.

Daha oOnce de belirtilgi Uzere gitim hizmetlerinde rakiplerden farkli
stratejiler uygulamak ve taklit edilemeyen hizmetler suardaemli bir unsurdur.
Dagitim hizmetlerinde de farkli teknolojiler ya da yontemlarllanmak avantaj
saslayacaktir. Orngin, esitim kurumlarinin @rencilerin istedikleri bilgilere aninda
ulasmalarini sglayacak internet hizmetleri olabilir. Ya d&im kurumunun yeri ve
egitim kurumuna ulgmanin kolay olmasi veyagi#im kurumuna ulamada servis
hizmeti temin edilmesi bir avantaj olabilir. Pek cok Oz&tie kurumu, bunun icin
tasimacilik firmalariyla anlgmakta, belli glizergahlar tzerinde gidip gelen servisler

aracilgiyla, esitim kurumuna ulgmada &rencilerine yardimei olmaktadht.

9 Torlak, op. cit., s. 400
0 Mucuk, op. cit., s. 293
*1 Yamamotopp. cit., s. 86
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Diger bir husus da; hizmetlerin ayrilmazhk ozglligeresince esitim
hizmetlerinin dgitiminda disiplinin esas olgudur. Esitimin gerceklgebilmesi icin
egitmen ve @renci bir arada bulunmalidir. Bu durum g6z dntne alinda gitimde
meydana gelebilecek aksamalarin telafisi zor olabilmektd®lir. sebeple; gerek
Ogrencilerin gereksegigmenlerin derse gigive ¢k saatlerine dikkat etmelerigiéim

esnasinda hangi konunun ne zaman anlagiiacekararlatiriimasi vb. gerekmektedir.

1.2.3.4. Eitim Hizmetlerinin Tutundurulmasi

Egitim hizmetlerin tutundurulmasiyla ilgili stratejilerigelitiriimesinde,
reklam, tanitim, halkla #kiler cabalari yaninda, bizzatgigmenlerin kimlgi,
sunan gletmeler, basili ve gorsel reklamlar verebilirler. akcairlikli olarak tanitim
brogurlerinin dgrudan potansiyel grencilere ulatirilmasi daha uygun tutundurma

stratejisi olarak goziikmektedt.

Ayrica, potansiyel grencilerle yapilacak toplantilar, g@rieler birer halkla
iligkiler cabasi olarak derlendirilebilir. Taninmy ve Un yapny eSitmenler ise
Ogrenciler, aileler ve toplum Uzerinde olumlu etkiler yapgarer ksisel tanitim ve

satg elemani rolii oynayabili®

Tutundurma stratejileri  gstirirken hedef pazardaki ngigrileri  esitim

kurumuna ¢ekmek icin gdz 6niinde bulundurulmasi gereken angulardir™

* Hedef kitle olan grenciler ve velilerin hangi mesajlari duyma ihtiyaar?

» Hangi mesajlar grenciler ve velilerini 6zel gretim kurumuna ceker?

+ Bu mesaji kimden duyma ihtiyaci var?g@nciler ve velilere gore
inanilabilecek kaynak kimdir?

» Hedef kitleyi harekete gecirecek mesaji hangi guvedalynak iletmelidir?

2 Torlak, op. cit., s. 400
*3bid., s. 400-401
** yamamotopp. cit., s. 91
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Egitim hizmetlerinin tutundurulmasinda etkili olangka bir yontem de oldukca
etkili olan &izdan &za iletgsimdir. Veliler arasinda kurulan diyaloglarda, herhamgi
Ozel gsitim kurumu hakkinda koryulanlar etkileyici olmakta, bu konudaggamms bir
tecribesi ve birikimi olan Rka veliden alinacak bir bilgi, pek cok farkli bilgi
kaynagina gore tercih edilmektedif. Sadece velilerin kendi aralarinda kugdu
diyaloglar dgil, Ogrencilerin de kendi aralarinda kamoalari da birbirlerini

etkilemelerine neden olabilmektedir.

Egitim kurumlari gerek grencilere ve velilere yonelik gerekse bulunduklari
cevreye yonelik yaptiklari reklamlar sayesinde giindemaedya cakmaktadirlar. Bu
sayede grenciler, veliler ve gevreleriyle ilgim kurmakta ve @er eitim kurumlarina
gore sahip olduklar farkh taraflari vurgulamaktadiriayrica reklam faaliyetlerinde
kendileri ile 6zdglesmis bulunan slogan, logo,sarki vb. materyalleri de

kullanabilmektedirler.

Ayrica; eitim kurumlari dizenledikleri kurslar vesi@m programlarini halka
duyurmak adina kicuk ilanlar veya gazete ilanlarini da rkubéktadirlar. Reklam
ajanslari bu anlamda pek kullaniimazlar. Reklamlar tekndaercih yaratamayaga
icin en az maliyetli formlageklinde Uretilmektedir. Ayrica,ggim kurumunun gitim-
Ogretim faaliyetleri, binalari, cevresinin renkli f@aflari katalog seklinde

hazirlanabilmektedit®

Ek olarak; gitim kurumlari agtiklar1 yeni programlari ya da kurslastgmsiyel
Ogrencilere tanitirlar. Belli alanlarda sinavdakgdra en kokli gitim kurumu olmak
vb. Ozellikleri kullanarak en iyi @im hizmeti veren gitim kurumu olduklarini
vurgulamaya cadirlar. Bunlari yaparken de rakiplerini takip etmeyi veegésinde

rakipleri dikkate alarak tanitim faaliyetlerinde bulunmagihmal etmemektirler.

% Oztiirk,op. cit., s. 75
% yamamotopp. cit., s. 94
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Tutundurma faaliyetlerinde ihtiyatl, dikkatli ve gekgi vaatte bulunmamak;
velilerin esitim kurumundan beklentilerini yiikselterek tatminsizlikraiabilir>’ Bu
nedenle; arkasinda durulamayacak vaatlerde bulunmakne ve velileri yank
bilgilendirip kandirarak kisa vadede sk ytkseltmeye yonelik cabalar ¢ok koti

sonuclanmaktadir.

Tutundurma faaliyeti olarak hakla skiler de eitim kurumlari agisindan
oldukca o6nemlidir. Eitimde hakla ilgkiler, bir esitim kurumunun toplum veya
cevredeki yerini, bgart veya bgarisizlgini kamuoyuna duyurma ve anlatmasidir.
Egitim kurumlarinda hakla gkiler faaliyetlerinin dncelikle kurum ici hedef Kitleyi
kapsamasi gerekmektedir. ger bir deyjle; Gsrenciler ve cafan personel hedef
alinmaldir. Bunun nedeni, 6zelliklegigm kurumunda ¢agan her ¢cayanin kendisine
gore bir cevresi vardir. Kurumun vegdegitim hizmetlerinden yararlananlarin sayisi
calsanlarin cevresi ile de artmaktadir. Ayrica, kurumunbadgi taniyan caganlar

kendi cevrelerindegitim kurumu ile ilgili olumlu imaj yaratirlar®

Halka iligkiler faaliyetlerinde dier bir unsur da dihedef kitle ile kurum
arasinda olumlu gkiler kurmaktir. Egitim kurumlarinin dy hedef kitlesi; veliler,
potansiyel @renciler, dger esitim kurumlari, Universiteler ve c¢evre olarak

sinirlandiriimaktad®

Tutundurma faaliyetlerigrencilerin ve velilerin gitim kurumu tercihi yaparken
onlari bilgilendirmek ve ikna edebilmektir.gé&nciler ve veliler bir gtim kumruna
gitmeyi kararlatiklarinda tercih gercekjenis olur. Alim karari ise tamamlangnbir
kayit formuyla gercekkgirilebilir. Kayit olan @renci sayisi, bir anlamdagigm
kurumunun verdi hizmetlerin say hacmini gosterir. gitim kurumunda gozlenen

akademik bgarilar, gitim kumrunun kalitesinin géstergesidir ve tercihte tipeétir.>°

" Oztiirk,op. cit., s. 77

8 yamamotopp. cit., s. 100

* Buket Camligiiney: “Ozel getim Kurumlarinda Haklailiskiler’, Marmara Universitesi,
Yayinlanmamy Yiiksek Lisans Tezistanbul, 1998, s. 62-64

€0 yamamotopp. cit., s. 102
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IKINCI BOLUM
2. HIZMET KAL ITESI VE HIZMET KAL ITESININ OLCUMU
2.1. Hizmet Kalitesi

2.1.1. Kalitenin Tanimi, Onemi ve Boyutlari

Kalite konusunda c¢aln bilim adamlari ve kuruglar bircok kalite tanimi
yapmglardir! Deming kaliteyi birkag boyutta ele alip birkac farkli taniapsitir.
Ilk tamima gore Kkalite; §letmenin Gret@ii Grin ve performansinin  kalite
spesifikasyonlarina uygun olmasi” ikergel tanima gore ise “tuketicinigletmenin
Urettigi Uriin ya da hizmet hakkindaki yargisi"@iduran ise kaliteyi “kullanima

uygunluk” olarak tanimlamaktadirCrosby’e gore de kalitegartlara uygunluktur®

Ishikawa ise kaliteyi dar anlamda “Uriin kalitesi” olarak taamaktadir.
Geng anlamda, “kalite, si kalitesi, iletsim kalitesi, proses Kkalitesi,sqiler,
muhendisler, idareciler ve yoneticiler dahil insanldaititesi, sistem kalitesi, firma

kalitesi, hedeflerin kalitesi vb.digeklinde tanimlamaktad?r.

Avrupa Kalite Kontrol Organizasyonu (EOQC)na gore kalitelirli bir
malin veya hizmetin, mteri isteklerine uygunluk derecesidf”ISO 8402 Kalite
SozIiu’'nde ve 1ISO 9000 Serilerinde ise kalite “agik¢a belirtienfade edilmensi

gizli ihtiyaclari tatmin edebilme konusunda bir yetgmesahip olan mal ve/veya

! Sebnem Arikbga: “Yilksek Ggrenimde Toplam Kalite Yénetimi ve Bir Agarma”, istanbul
Universitesi iktisat Fakiiltesi Mecmuas) Cilt: 53, Sayi: 2, 2003, s. 59

2 \W.Edwards Deming<rizden Cikis, cev. Cem Akg istanbul, Kalder Yayinlari, 1998, s. 137

% J. M. Juraniduran’s Quality Control Handbook, 4" Edition, Ed. By Juran and Frank M. Gryna,
Mc Graw Hill. Co., New York, 1988, s. 22’den aktaran Arighdoc. cit., s. 59

* fsmail Efil: Toplam Kalite Yénetimi ve Toplam Kaliteye Ulasmada Onemli Bir Arag, 5.Baski,
Istanbul, Turkmen Kitabevi, 2003, s. 10

® Kaoru IshikawaToplam Kalite Kontrol , istanbul, Kalder Yayinlari No. 7, 2. Baski, 1997, s. 47
® frfan Ertygrul: Toplam kalite Kontrol ve Teknikleri , istanbul, Ekin Kitabevi, 2004, s. 6
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hizmetlerin  6zellik ve Kkarakteristiklerinin  gordlebilir, awri niteliklerinin

toplamidir’seklinde tanimlannstir.’

Yukaridaki tanimlara bakilginda ortak olarak sdylenebileceklerin gteri
intiyacglari ve magteri beklentileri ve bunlari tatmin etmede etkinlik é&trda
toplandgl gorilmektedi® Dolayisiyla kalite tanimlarinda ngtieri baks acisi 6nem

kazanmaktadir.

Yapilan tanimlar dikkate alinginda kalitenin dnemi ortaya c¢ikmaktadir.
Gunimuiz dunyasinda ggnan teknik ve ekonomik ggihelere paralel olarak, Gretim
ve tuketimin her gamasinda dgsmeler olgmaktadir. Dolayisiyla da bigletmenin
pazarda sO0z sahibi olmasi icin kaliteli Griin ve hizmetniesi gerekmektedir. Bu

durumda Kalite kavraminin énem ve éngiedirtmaktadir’

Kalite ve kalitenin boyutlari Gzerinde gan D. A. Garvin, 1984 yilinda,

kalitenin sekiz boyutunusagidaki sekilde belirtmitir: *°

« Performans: Urtintin birincil 6zellikleri

« Diger Unsurlar: Urliniin veya hizmetin cekigitii saglayan ikincil
Ozellikler

« Guvenilirlik: Oriniin kullanim émri icinde performans 6zellikdén
surekliligi

* Uygunluk: Spesifikasyonlara, belgelere ve standartlara uygunluk

« Dayaniklilik: Urtiniin émriniin teknik ve ekonomik boyutlardgiéii

« Hizmet gorurluk: Urtine ikin sorun vesikayetlerin kolay ¢oziilebiliri

+ Estetik: Uriniin albenisi ve duyulara seslenebilme ygtene

"'H. Anil Degermen:Hizmet Uriinlerinde Kalite, Mii steri Tatmini Ve Sadakati: Hizmet Kalitesi
ile Musteri Sadakatinin Saglanmasi Ve GSM Sektériinde Bir Uygulama Tirkmen Kitabevi,
Istanbul, 2006, s. 16

8 Arikboga, loc. cit., s. 60

° Degermen,op. cit,, s. 15

9 David A. Garvin: “What Does “Product Quality” Really Bie?”, Sloan Management Review
Fall, 26, 1984, pp. 29-32
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« Algilanan kalite: Urtinlin reklamlar, kabul gérmesi yadiger markalara

gOre dgerlendirilmesi

Kalite alaninda verilen en dnemli 6dullerden MalcolmdBiglge’ye gére ise

kalitenin boyutlari gagidaki gibidir:**

» Liderlik

» Stratejik planlama

* Mdagteri ve pazar odakl olma

» Bilgi ve analiz

« Insan kaynaklari ggiimi ve yonetimi
» Slre¢ yonetimi

» Isletme sonuclari

2.1.2. Hizmet Kalitesille Tlgili Kavramlar

2.1.2.1. Beklenen Kalite Kavrami

Bir hizmet satin alan mgterinin alacgl hizmetten beklentileri bulunur.
Musteri beklentileri, hizmetin kendisinin ve/veya sunumuri@erlendirilmesinde
referans noktasi veya standart gorevi Ustlenen, hizmetinns sireci hakkindaki
musteri inanclaridir. Mgteri, beklentileri sayesinde algnoldusu hizmetin kalitesini
deserlendirmekte ve bir sonuca varmaktadirDolayisiyla; beklenen kalite,
misterinin  kendisine sunulacak mevcut hizmet sirecinden beleenti ifade
etmektedir:®

1 Canan Cetin, Besim Akin, Vedat Erdloplam Kalite Yénetimi ve Kalite Giivence Sistemi Beta
Basim AS., 2. Baskijstanbul, 2001, s. 707

2 Degermen,op. cit,, s. 18

13 Ahmet Sekerkaya: Bankacilik Hizmetlerinde Algilanan Toplam Kalite Olciimii, Sermaye
Piyasasi Kurulu Yayinlari, No: 87, Ankara, Pelin Of4&97, s. 30

31



Hizmet sektdrine ve ngieriye gore beklenen kalite kavrami, gtérilerin
hizmet kalitelerini dgerlemelerinde 6nemli bir rol Ustlenmekte veidik faktorlerin
etkilesimi sonucunda okmaktadir. Bu faktorler Bebalik adi altinda toplanabilir.
Bunlar; kiisel ihtiyaclar, harici iletim, imaj, ge¢cmy tecrtibeler ve kulaktan kida

haberlgmedir**

Kisisel ihtiyaclar; miterinin fiziksel ve ruhsal refahi igin gerekli unsurlar
olarak tanimlanmaktadir. Maslow’un ihtiyaclar hiyarsir yaklasimina gore; kisel
ihtiyaclari; fizyolojik ihtiyaclar, guvenlik ihtiyacglari sosyal ihtiyacglar, kendini
go6sterme ihtiyaci ve kendini tamamlama ihtiyaci olasekbalik altinda toplamak
miumkandur. Fiziksel ihtiyaclar; yemek yeme, su, uyku dibiyaclardir. Guvenlik
ihtiyaglarina da can vg guvenlgi ile tehlikelerden korunma 6rnek olarak verilebilir.
Sosyal ihtiyaclar ise bir gruba mensup olma, kabul edittostluk gibi intiyaclardir.
Kendini gésterme ihtiyacina 6rnek olarak taninma ve prkaanma ile kendine
guven duyma verilebilir. Son olarak kendini tamamlamaydi ise sahip olunan

potansiyeli gelitirme ve yaraticilik ile ilgilidir'®

Harici iletisim; hizmet gletmesinin mgterisi ile olan iletsimini ifade etmekte
ve isletmenin kontrolii altinda surdurulen reklam, gdalan pazarlama, halkla
iliskiler ve saty kampanyalarseklinde olmaktadirimaj ise gletmenin gdosterngi
oldugu performans sonucu bi¢imlenen bir faktordir. Gegmcribeler, mgierinin
benzer hizmeti daha dnce dergdii gosteren bir faktordir. Son olarak da beklenen
kaliteyi etkileyen faktorlerden biri de kulaktan kggahaberlgmedir. Bu haberkame;
isletmenin kendisinden cok, ntiérilerce yapilan ve hizmet kalitesi ile ilgili ol&ra

musterilerin beklentilerinisekillendiren bir faktérduf®

14 valarie A Zeithaml, Mary Jo BitneiService Marketing: Integrating Customer Focus Across
The Firm, Second Edition, Boston, McGraw-Hill Inc., 2000, pp. 55

15 Tamer Kocelisletme Yoneticiligi, Geniletiimis 9. Baskiistanbul, Beta Basim &., 2003, s. 639
16 Degermen,op. cit,, s. 19-20
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2.1.2.2. Algilanan Kalite Kavrami

Kalite algisal bir kavramdir ve mgiigrinin aldgi hizmetin kalitesini nasil
algiladgina gore dgisir. Isletmeler miterilere sunduklari hizmetlerin kalitelerinin
musterilerce nasil algilangini saptamalidirlar. Ayni zamanda hizmetleringtailye
yansittgl icsel ve dgsal ipuclarinin mevcut veya olasi olumlu ya da olumsuz

etkilerini belirlemelidirlert’

Algilanan kalite kavrami en genel anlamiyla ‘yt@iinin bir Grin hakkindaki
kapsamli mikemmellik veya Ustinlik yargisi” olarak tanimlamaBilgilanan kalite
surecinin olgumu sirasinda, mgteri algiladgl hizmet performansi ile beklentilerini
karsilastirip bir sonuca ukgmaktadir. Bu durumda algilanan Kkalite, gtaiilerin
hizmet sunumu esnasindaki algilamalari ile beklentiteriisu ortaya ¢ikmaktadif.
Eger miterinin hizmet algilamasi beklentilerinden sl ise aldgl hizmetin
kalitesini diguk olarak algilayacaktir. Tersi durumda hizmet kalitesillahgasi

beklentilerden yuksek ise wtéri hizmeti kaliteli olarak algilayacaktir.

Ayrica; algilanan kalite subjektif bir unsurdur. jeriler aldiklari
hizmetlerin kalitelerini, hizmetin kalitesiyle gadastirdiklari ¢sitli ipuclarini temel
alarak dgerlendirirler. Misteri hizmet konusunda bir deneyime sahipsilse,
hizmeti genellikle fiyat, marka imaji, satiyeri vb. ipuclarina bakarak
deserlendirmektedit? Dolayisiyla, miteri, hizmet ile ilgili pek cok faktérii birlikte
algilayarak kaliteye bir anlam vermektedir. Bu durumda dagteniaiin kalite

algilamalarina ilikin tic 6nemli memnuniyet diizeyi ortaya ¢cikmakt&dir.

" Leyla Sentiirk Ozer: “Hizmet Sektériinde Mtéri Tatmini Rusya Federasyonu Vatasidanin
Turkiye'ye Seyahatlerindiskin Algilanan Hizmet Kalitesi ve Mifieri Tatmini Olguimi”, Hacettepe
Universitesi, YayinlanmamDoktora Tezi, Ankara, 1998, s. 22

18 Christopher Lovelock, Sandra Vandermerwe, Barbara L&eisiice Marketing, London, Prentice
Hall European Edition, 1999, pp. 486

19 Ozer,op. cit,, s. 22

20 yavuz Odabg: Satista ve Pazarlamada Misteri iliskileri Yonetimi, 4. Baski,istanbul, Sistem
Yayincilik, 2004, s. 93
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Miisteri Hizmeti Miisteri Aloilamalan Memmmivet Diizevi

—— Beklenenden Daha Ivi ———p Yiiksek Derece Memnun

Hirmet Deneyimi —— Beklendigi Gibi ——p Memmun

L Beklenenden Az — Memmun Degil

Sekil 2.1: Hizmet Kalitesi Algilamalarina Gére Musteri Memnuniyet Dizeyi

Kaynak: Yavuz Odabg: Satista ve Pazarlamada Misteri iligkileri Yoénetimi, 4. Baski,istanbul,
Sistem Yayincilik, 2004, s. 93'den uyarlagtm

Hizmet sglayicilar, miteriler tarafindan nasil gerlendirilebileceklerini
bildikleri zaman, miterilerin memnun veya memnuniyetsgti doguracak hizmet
kalitesini migteri baks acgisiyla ele alabilirler. Bu durumda hizmetglsgan
isletmeler icin hizmeti, mgierilerin go6ziyle dgerlendirmek hizmet kalitesinin

belirlenmesinde 6nemli olmaktadir.

2.1.2.3. Hizmet Kalitesinin Tanimi

En geng anlamda hizmet kalitesi, rgtiéri beklentilerini kagilamak icin tstin
ya da mukemmel hizmetin verilmesidir. Birgdr tanima gore hizmet kalitesi, bir
isletmenin mijteri beklentilerini kagilayabilme ya da gecebilme yetgidir.?* Her
iki tanimda da, hizmet kalitesini belirleyebilecek olam @emli unsurun meri

beklentileri oldgu gorulmektedir.

Hizmet kalitesine mgierinin beklentileri ile algilamalari acisindan
bakildginda ise migterinin beklentileri ile algilamalari arasindaki fastirma

olarak tanimlanabilif* Miusteri pek cok faktorii algilayarak kaliteyi kendine goére

21 MehmetSentiirk: “Hizmet Pazarlamasinda Kalite Ankaywe THY Yolcu Trafik Hizmetinde Bir
Uygulama”, Marmara Universitesi, Yayinlanmarnviiksek Lisans Tezistanbul, 1998, s. 30

22 Odabal, op. cit,, s. 93

% A. Parasuraman, Valarie A. Zeithaml and Leonard LinBeé‘A Conceptual Model of Service
Quality and Its Implications for Future Researcldurnal of Marketing, Vol.49, Fall 1985, pp. 42
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yorumlamakta ve kendisine sunulan hizmet ile begldaizmeti kagilastirmaktadir.
Burada dnemli olan konu rgi@rinin algiladgl hizmetin yiksek olmasidir. Yapilan
karsilagtirma sonucu beklenen kalite ile algilanan kalite adesinegatif bir fark
varsa, mgterinin hizmet kalitesin olumsuz olarak géelendirdgi anlagiimaktadir.
Aradaki fark pozitif ise mgterinin hizmet kalitesini olumlu olarak gerlendirdgini

soylemek mumkunddr.

Gundmizde; hizmet kalitesinin bir ggreolarak, hizmet amator giler
tarafindan yerine getirilen faaliyetleri iceren bir kawr olmaktan cikng) en iyi
hizmeti sglayan kiiler ya da gletmelere itibar, mgteri ve para kazandiran ve
bunlari sglayabilmek icin uzmanlik gerektiren bir faaliyet olarak antaaya
baslanmstir. Iyi hizmet sunmak ve hizmetin kalitesini yikseltmek iciletimeler
cok buylk cabalar gostermekte ve cokgigi stratejiler izlemektedirlsletmeler,
artik Urettikleri ve sattiklari Grinlerle gigé verdikleri hizmetin Gstunlgiyle ve
kalitesiyle ayakta kalabileceklerini ve pazar paylarinicakn bu sekilde

artirabileceklerini grmeye Bamilardir 2*

Sonsuz hirmet (Miikemmellikte smirsizhik)
Mitkemmel hizmet

[vi hirmet

Orta hizmet

E 6t hizmet

Sekil 2.2: Hizmet Kalitesinde Sinirsizlik Modeli

Kaynak: Kasim Karahanizmet Pazarlamas) Beta Basim 4., 1. Basijstanbul, 2000, s. 10

%4 Kasim KarahanHizmet Pazarlamas) Beta Basim 4., 1. Basijstanbul, 2000, s. 9-10
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Kisacasli; mterilerin istek ve ihtiyaclarini kelamak adina hizmet sunmak
kaliteli hizmet sunabilmenirsartidir. Ancak bu sayedsletmeler migterilerinin
beklentilerini kagilayabilir ve migteri tarafindan algilanan hizmet Kalitesini

artirabilir.

2.1.3. Hizmet Kalitesinin Boyutlari

Mugterilerin hizmet kalitesini deerlendirme surecini etkileyen pek ¢ok unsur
ya da boyut bulunmaktadir. Fakat bu boyutlarin nelergaideonusunda tam bir fikir
birligi bulunmamaktadir. Aggurmacilar arasinda fikir biginin bulunmamasinda en
onemli etken ise hizmet kalitesini qturan boyutlarin cgtli sektorlere gore

desismesidir.

Hizmet kalitesi boyutlarini ortaya koyan ve genel kagpaten en 6nemli
calsma Parasuraman, Zeithaml ve Berry tarafindan yagiihniHizmet tipine
bakilmadan hizmetler icin temel kriterler giurulmustur. Bu kriterler ise on ana
kategoride toplanngive bu kriterlere hizmet kalitesinin boyutlari adi veriini Bu

boyutlarsu sekilde siralanabilif®

» Guvenilirlik

» Karsilik verebilmek

* Yeterlilik

» Ulasllabilirlik veya ergebilirlik

e Saygl

o Iletisim

e Inanilirhk
» Guvenlik

* Mdagteriyi anlamak

* Fiziksel varliklar

% valarie A. Zeithaml, A. Parasuraman and Leonard LrrBeDelivering Quality Service:
Balancing Customer Perceptions and Expectationghe Free Press, New York, 1990, s. 20-22
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Sonrasinda Parasuraman vgedierinin yaptiklari ¢cagmalar devam ettikce,
algilanan hizmet kalitesini ile ilgili on faktorden aslindadece bgnin yuksek
duzeyde ikkili oldugu bu faktorlerin kendi aralarinda da gakh etkilesim icinde
bulunduklari sonucu ortaya cikgtir. Bu boyutlari su sekilde siralamak

mumkindir?®

» Guvenilirlik

» Karsilik verebilmek

» Guvence (yeterlilik, saygi, inanilirlik, gavenlik)
* Empati (ulailabilirlik, iletigsim, misteriyi anlamak)

* Fiziksel varliklar

Hizmet Kalitesini olgturan bg boyutu Kkisacasu sekilde aciklamak

mumkandir?’

* Guvenilirlik: S6z verilen hizmetin dulugu, tutarlilgl, o hizmeti
gerceklgtirebilme yetengidir.

» Karsilik verebilmek: Zamaninda dgru ve acgik bicimde myleri
taleplerine yanit verebilme becerisidir.

» Gulvence:Calsanlarin bilgi ve nezaket ile gliven yaratmasidir.

 Empati: Kendini miterinin yerine koyarak, bireyse$igriimis ilgiyi
musteriye verebilmedir.

» Fiziksel varliklar: Fiziksel ortamin goriniind, ekipmani, ¢cajanlari ve

basili malzemeleri kapsar.

% Degermen,op. cit, s. 24
2" Odaba, op. cit, s. 94
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2.1.3.1. Guvenilirlik

Isletmenin; hizmeti gercekéirmek Uzere stz vergii zamana tam olarak
uymasli, miteriler sorun ygadginda sorunlarin ¢d6zUmu adina igten bir ilgi
gostermesi, verilen hizmetin bir kerede vesoolarak verilmesi ve son olarak da
hatasiz kayit tutulmasi guvenilirlik boyutunda yer alan ifedir?® Kisacasi,

guvenilirlik hizmet performansinin tutarl olmasini icermelikte

2.1.3.2. Kasilik Verebilmek

Karsilik verebilmek, cakanlarin miterilere yardimci olma isgeve hizmetin
zamaninda sunulmasini icefir. Isletmede cafanlarin hizmetlerin ne zaman
sunulacgini migterilere tam olarak sodylemesi, hizmetlerin gteiilere hizli bir
sekilde sunulmasi ve caéinlarin miterilere cevap veremeyecek kadar sgd
olmamasi kanlik verebilmek boyutunun ger ifadeleridir. Hizmetin hizli olmasina;
misterilere yapilacak duyurularin hemen postalanmasi, araygterilere ¢cabucak

karsilik vermek vb. drnekler verilebilir.

2.1.3.3. Yeterlilik

Yeterlilik; hizmeti yerine getirmek icin gerekli bilgi veeceriyi icerir®
Hizmeti sunabilmek icin hengletmenin hem de cahn personelin gerekli bilgi ve
beceriye sahip olmasi gerekmektedir. Ayricasealarin mgteriye hizmet sunarken

becerikli olmasinin yani sira kullaggteknolojiye hakim olmasi da gerekmektedir.

2 valarie A. Zeithaml, A. Parasuraman and Leonard LnyBep. cit., pp. 26
29“SERVICE QUALITY”, (Cevrimigi) http://ils.unc.edu/ddel/131/servicequality.html, 21.12.2006
30 Christopher Lovelock, Sandra Vandermerwe, Barbarad,@picit., pp. 486
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2.1.3.4. Ulailabilirlik

Hizmet kalitesi anlaminda uldabilirlik; yaklagilabilirlik ve temas kurmadaki
kolaylik anlamina gelmektedit. Ulagilabilirlik; hizmete kolay ulamayi, hizmet
alinabilecek noktalarin mgterilerin ulgabilecekleri yerler olmalarini, hizmet alirken
bekleme zamaninin kisa olmasini, hizmetlerin vejillaliyet saatlerinin uygun

olmasini icermektedi?
2.1.3.5. Sayql

Mdusteri ile irtibat halindeki caganin, kibar, saygili, diinceli ve icten
olmasini icerir® Saygi boyutu; cajanlarin migterilere hizmet sunarken saygili
olmasini, mgteri soru sorarken soruyu cevaplandirmaktan kacinmanedesiorida
musteri ile kongurken daha saygili olmasini, gérilerin degser verdgi hususlara

deser verme saygisini gerektirir.
2.1.3.6.iletisim

Iletisim; musterileri dinlemek, onlarin yorumlarini kabul etmek vestaiileri
onlarin anlayaga dilde bilgilendirmek anlamina gelmektedftr.isletme farkli
misteriler icin farkh iletsim teknikleri kullanmalidir. Orngn; iyi egitimli bir
misteri icin onun memnuniyet seviyesini artirmak adina leiisim etkili olurken,
nispeten daha bilgisiz ngieriler icin basit ve acik bir ilefim teknigi etkili olacaktir.
Bu boyutun icerisinde; mterinin istek ve sikayetlerini dinlemek, mgteriye
yardimci olmak, mgieri ile konuyurken teknik tabirleri veya argo kelimeleri
kullanmamak, hizmetin maliyetini ve hizmet ile maliyetasindaki tercihleri

aclklamak bulunmaktadir.

3L“SERVICE QUALITY”, (Cevrimigi) http://ils.unc.edu/dgel/131/servicequality.html, 21.12.2006
32 valarie A. Zeithaml, A. Parasuraman and Leonard LnyBep. cit., pp. 78

33 “SERVICE QUALITY”, (Cevrimigi) http://ils.unc.edu/dgel/131/servicequality.html, 21.12.2006
34 Christopher Lovelock, Sandra Vandermerwe, Barbarad,@picit., pp. 486
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2.1.3.7.inanilirhk

Inanilirlik; hizmet sglayicinin guvenilirlgi, inandiricilgl ve diristlgiidir®
Hizmet sglayici igletmenin ismi,sohreti, caljan personelin kisel 6zellikleri ve
isletmenin sundgu hizmetler igin garanti verebilmesi inanilgh olusturan

ifadelerdir.

2.1.3.8. Guvenlik

Hizmet kalitesinde guvenlik; tehlikeden, riskten veyakkulan bgimsizlgi
ifade eder® Guvenlik boyutunda yer alan unsurlar; fiziksel guvenlik, rise
givenlik ve gizliliktir>” Musteriler hizmet icin kullanilan binalarin ve techizatlarin
emniyetli olmasini, finansal vegsel bilgilerinin bgkalarina iletiimemesini ve gizli

kalmasini arzu etmektedir.

2.1.3.9. Misteriyi Anlamak

Hizmet kalitesinin bir dier boyutu; mgteriyi ve ihtiyaclarini anlamak igin
caba sarf etmekti® Calsan personelin; hizmet sunglu misteriyi yakindan
tanimasi, mgterinin O0zel isteklerinin neler olgunu tespit edebilmesi vb. unsurlar

misteri anlamak boyutunun igerisinde yer almaktadir.

2.1.3.10. Fiziksel Varhklar

Hizmet kalitesinin fiziksel varliklar boyutundagjetmenin modern goruntmiu
olup olmamasi, fiziksel mekanlarinin gorsel olarak ceklop mlmamasi, ¢cajan

personelin dizgin ve temiz gorunimlld olup olmamasi glketmenin hizmet

% |bid.

% “SERVICE QUALITY”, (Cevrimigi) http://ils.unc.edu/ddel/131/servicequality.html, 21.12.2006
37 valarie A. Zeithaml, A. Parasuraman and Leonard LnyBep. cit., pp. 78

38 Christopher Lovelock, Sandra Vandermerwe, Barbarad,@picit., pp. 486
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sunumunda kullanilan materyallerin go6rsel olarak c¢ekicupololmamasi

bulunmaktadif®

2.1.4. Hizmet Kalitesi Boyutlarinin  Egitim  Hizmetlerine

Uyarlanmasi

Zeithaml, Parasuraman ve Berry tarafindan ortaya kdnamet kalitesi

boyutlarinin, gitim hizmetlerine uyarlanmasi Tablo 2.1'deki gibi 6zetlehebi

Tablo 2.1: Hizmet Kalitesi Boyutlarinin Egitim Hizmetlerine Uyarlanmasi

Hizmet kalitesinin boyutlar E gitim hizmetlerine uyarlanmasi

Guvenilirlik - Derslerin her zaman ders programina uygun olarak yapiimas
- Derslerin her zaman vaktinde yapilmasi

- Oprencilerle ilgili kayitlarin hatasiz tutulmasi

- Egitim kurumu calganlarinin @rencilerin kasilastigl problemleri
¢6zmek icin igtenlikle davranmalari

Karsilik verebilmek - Bitim kurumu ¢alganlarinin grencilere hizmet etmeye her
zaman istekli olmasi

- Derslerin vaktinde sdamasi

- Derslerin ne zaman yapilagale ilgili bilgilerin 6grencilere
verilmesi

- Ogrencilere verilen hizmetlerin, bekletmeden hizligekilde
verilmesi

- Egitim kurumu calganlarinin grencilerle ilgilenemeyecek kadar
mesgul olmamasi

Yeterlilik - Egitim kurumu calganlarinin yeterli bilgi ve tecriibeye sahip
olmasi

Ulasllabilirlik - Egitim kurumunun kolay ulgilabilir bir yerde olmasi

Sayg! - Bitim kurumu c¢alganlarinin @rencilere gereken saygi ve ilgiyi
gostermesi

- Egitim kurumu calganlarinin grencilere bitdn ictenlikleri ile
hizmet vermesi

Iletisim - Ogrencilerinsikayet ve onerilerinin dikkate alinmasi
- Egitimde meydana gelen aksakliklardan ve 6zel durumlardan
Ogrencilerin haberdar edilmeleri

Inanilirlik - Geretmenlerin konularinda uzman ve bilgili olmasi

- Ogretmenlerin ders esnasinda verdikleri érneklerin yeignie
guncellgi

- Ogretmenlerin ders anlatimindaki hitabet becerisi yetgilil

- Ogretmenlerin grencilerle iletsim becerisinin yeterlifii

- Oprencilerin derslerde lgarili olmak icin aldiklari gitime
glvenmeleri

Gulvenlik - Bitim kurumunun grencilerin kiisel kayitlarinda gizlii 6n
planda tutmasi

% valarie A. Zeithaml, A. Parasuraman and Leonard LnyBep. cit., pp. 26
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Musteriyi — Ogrenciyi anlamak | - Dersleringencilerin anlayabilecekleri seviyedgenmesi
- Egitim kurumu calganlarinin grencilerin 6zel istek ve
ihtiyaclarini anlamasi

Fiziksel varliklar - Bitim kurumunun fiziki ortaminin modern gorigii olmasi

- Egitim kurumunun binasinin gorsel olarak ¢ekici olmasi

- Egitim kurumunun fiziki ortaminin temiz ve diizenli olmasi

- Sinif ortamlarinin ders yapmaya uygun olmasi

- Egitim kurumu calganlarinin diizgiin gorasiii, temiz ve bakimh
olmalari

- Derslerde kullanilangitim materyallerinin yeterliki

2.2. Hizmet Kalitesinin Olgimi

2.2.1. Hizmet Kalitesinin Olgimunde Kasilasilan Guglikler

Hizmetlerin kaliteli birgekilde sunulmasi, ginimuizin rekabetci ortaminda
hizmet giletmelerinin baarih olmalari ve hayatta kalmalari i¢cin cok 6nemli bir
strateji haline gelngtir. 1980’l yillardan beri gerek akademik gerekse yodnetsel
¢cabalarin tzerinde odaklagdkonular, hizmet kalitesinin ngteriler igin ne anlama
geldigini belirlemeye ve mgieri beklentilerini kagllamaya yonelik stratejiler
gelistirmek olmutur®® Fakat yine ayni yillarda hizmetslétmeleri stratejiler
gelistirirken hizmet kalitesinin dlcimu konusunda zorluklagarmaktaydi. Yganan
zorluklar  temelde hizmetin kendine 0zgu karakteristik  ddefinden
kaynaklanmaktaydi. Bu nedenle, geleneksel Kkalite kontrol ottaet ve
deserlendirmeleri hizmetler icin yetersiz kalarak, hiznseinan gletmelerin gini

gliclestirmektedir®

Hizmetin karakteristik 6zelliklerinden 6tirt geleneksellitéa kontrol
yontemlerinin hizmetlerin kalitesini gerlendirmede yetersiz kalmasinin en 6nemli
sonucu, hizmetlerin kalite kavraminin fiziksel mallaraey@ok daha kalitatif ve

subjektif olmasidi? Bu sebeple hem hizmet sunagleimelerinin hem de

0 Valarie A. Zeithaml, Leonard L. Berry and A. Paramaa: “The Behavioral Consequences of
Service Quality” Journal of Marketing, Vol.60, April, 1996, pp. 31

! Degermen,op. cit,, s. 32

2 Husniye Ors: “Kurumsal Bankacilik Sektériinde Algilanan Toplizmet Kalitesini Olgmeye
Yonelik Olarak Geltirilen Cok Parcali Bir Olcek”,Pazarlama Dunyas) Yil.17, Sayi. 2003-3,
Mayis-Haziran 2003, s. 16
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musterilerin hizmet kalitesini dgerlendirmede kullandiklari kriterler epey karnha

goziikmektedif'?

Bu kriterler, hizmetin sadece sunum slrecinin kalitesil¢cméye
yaramaktadir. Fakat gercekte ihtiya¢ duyulan nokta skesigim yontemleri
gelistirerek, hizmetin toplam kalitesini dlcebilmektir. Amaetin toplam kalitesini
Olcmek adina bir sorun ortaya ¢cikmaktaddyle ki, hizmetin spesifik bir maldan
cok bir eylem olmasi, hizmet ciktisinin sadece ciktiya seykece hizmetin sunum
surecinin kalitesine gore gerlendirilmesini imkansiz kilmakta; gerlendirme
yapildginda, bu, gercek hizmet kalitesini 6lgmede yetersiz kalmakta#inag,
hizmetin boluinmezlik 6zeflinden dolayl, hem sirecin hem de hizmet ¢iktisinin
kalitesini birlikte Olcebilmektir. Sonuc olarak; fizikselallar icin gelgtirilmis kalite

kontrol yontemleri ise bu ihtiyaci kammamaktadif?
2.2.2. Hizmet Kalitesinin Olguimuinde Kullanilan Balica Modeller

Literatirde hizmet kalitesinin 6lcimunde yaygin olarakakulan modeller

incelendginde, balica modelleringunlar oldgu gorulmektedir:

» Algilanan toplam kalite modeli
 SERVQUAL modeli
» SERVPERF modeli

» Perakende hizmet kalitesi modeli (DTR)

Calsmanin bu kisminda yukarida siralanan modellere yer verilecekt
Arastirmada SERVQAUL modeli kullanilagandan, aciklamalarda bu modele daha
detayl dginilecektir.

3 valarie A. Zeithaml, A. Parasuraman and Leonard LnyBep. cit., pp. 16
4 Degermen,op. cit,, s. 32-33
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2.2.2.1. Algilanan Toplam Kalite Modeli

Daha o6nce hizmet Kkalitesinin 6Olciminde skasilan gucliklerde de
deginildigi Uzere, hizmetler fiziksel mallara benzenggdicin onlarin kalitesini
geleneksel kalite kontrol yaldamlari ile Olcmek zordur. Bu nedenle; gigk
modeller ya da oOlcim yodntemleri ggiiilmistir. Hizmet Kkalitesi konusunda
calsanlar; fiziksel mallarda oldiu gibi, dncelikle mal kalitesinin ggtiriimesinden
ziyade migteri odakli modellere dayanan hizmet kalitesini ortayaigéndir. Bu
modeller miterinin hizmet kalitesinden ne algiladiklari temeline dayaitadir.
Sunulan hizmetin kalitesi, ngieri beklentilerini kagilladigi zaman hizmet yiksek
kaliteli olarak algilanmaktadir. gér beklentiler gercek gl ise algilanan hizmet

kalitesi diuk olacaktir.

Bu konuda gedtirilen algilanan toplam kalite modeli Gronroos’a aitti
Aragtirmacinin 1984 yilinda gstirdigi modele gore, miierilerin beklentilerini ifade
eden beklenen kalite ile hizmet verildikten sonra amggaolduklari yganan kalite
arasindaki farka dayanmaktadir. §¢Brinin deser yargisi ise modelin merkezini

olusturmaktadir®

Beklenen kalite; pazarla ilgtm, imaj, sozel iletim, ttketici ihtiyaclari ve
gecmi tecribeler olmak Uzere p@nsurdan meydana gelmektedir.sal@an kalite
ise teknik kalite, fonksiyonel kalite ve ikisi sonucundaisah kletme imajindan
olugsmaktadir. Teknik kalite, sadece hizmet c¢iktisinin kalitegimksiyonel kalite ise
hizmetin sunum sirecinin kalitesini ifade etmekté8iigletmenin imaji; hizmet
Ureticisinin yarat@fl imaj ve hizmet c¢iktisinin, Uretim sireci sirasindakiksel

kogullarini ifade etmektedit’ Model Sekil 2.3'de gériilmektedir.

% Ulkii Yuksel: “Tirk Turizminin Temel Sorunu: Hizmet Kabki® Pazarlama Diinyas) Yil.16,
Sayl. 2002-03, Mayis-Haziran 2002, s. 41

“6 Michael K Brady, J.Joseph Cronin Jr.: “Some New ThaightConceptualizing Perceived Service
Quality: A Hierarchical Approach’Journal of Marketing, VVol.65, July 2001, pp. 35

" Degermen,op. cit,, s. 35
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Imaj

Beklenen ( Algilanan ) Yasanan
Kalite Toplam Kalite Kalite

/N

Imaj

Pazarla {letisim

Imaj
Sozel fletisim / \
Tiiketici Thtiyaclar:

Gecmis Tecriibeler Teknik

Fonksiyonel
Kalite Kalite

Sekil 2.3: Algilanan Toplam Kalite Modeli

Kaynak: Christian GronroosService Management and Marketing: A Customer Relationship
Management Approach Second Edition, Chichester, John-Wiley Sons, Ltd.,20p067

Algilanan toplam kalite modeli, potansiyel gtérilerin hizmet sunum
politikasi hakkindaki olasi kalite beklentileri konularindanemli ipuclari
vermektedir. Orngin bir ucaksirketi, hizmet sunumunun yenilenmesi ile ilgili olarak
musterilerin sadece teknik beklentilerini (oturma yerl@rirkonforu gibi) dikkate
almakla yetinmez; aksine, fonksiyonel beklentileriner(yve ucy personelinin
mUsterilere icten davrams, ucak filosunun moderdi gibi) de hesaba katmak
durumundadir. Ancak bu olumlu yanlarina gtek model, hizmet talebinde
bulunanlarin potansiyel kalite gierlendirmeleri ile hizmeti sunangkmin potansiyel
kalite degerlendirmesi arasindaki farkin, sunulan kalitenigettendirilmesine olan

yansimasini ihmal etmektedf.

“8 Degermen,op. cit., s. 36-37
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2.2.2.2. SERVQUAL Hizmet Kalitesi Modeli

SERVQUAL modeli, 1985 yilinda Parasuraman, Zeithaml ve \Berr
tarafindan gegtirilmistir. Bu model fark analizi olarak da bilinmektedir.
SERVQUAL modeli onaylamama paradigmasi aniema dayanmaktadfr.
Onaylamama paradigmasina gore staii beklentisi ile mgterinin elde etgi hizmet
birbiri ile tam olarak ortgllyorsa, bu durumda beklenti ile algilanan performans
birbirini onaylyor anlami c¢ikmaktadir. Tersine beklentnisterinin elde etgi
hizmetten daha fazla olgu durumda veya elde edilen hizmet, stetiii beklentisinin
Uzerinde olddu durumda, sirasiyla negatif ve pozitif onaylamama s6z oadakt
Bu durumda hizmetsletmelerinin hedefi, en azindan stéri beklentisine @t bir

performans ortaya koymakif.

2.2.2.2.1. SERVQUAL Hizmet Kalitesi Modelinde Kaliteyi Etkleyen

Farklar

SERVQUAL modeline gore algilanan hizmet kalitesi, statilerin bir
hizmetten beklentileri ile hizmeti sunagletmenin performansindan algiladiklari
arasindaki farka dayanir. Dolayisiyla model iki ana kisumolymaktadir. Birinci
kismi beklentiler olgturmaktadir. Birinci kisimda, ngterilerin hizmetle ilgili genel
beklentilerini anlamaya yardimci olacak 5 boyutu (guvdikilikarsilik verebilmek,
glivence, empati, fiziksel varliklari) temsil eden 28igkeen bulunmaktadit* Bu 22
desisken, SERVQUAL modelinde kaliteli olarak tanimlanabilen hidereicin bir
hizmette bulunmasi gereken olasi Ozelliklersargarak elde edilntir, diger bir

deyile, misteri deser yargilarina gére belirlengtir.>

49 J.Joseph Cronin, Jr., Steven A. Taylor: “Measuringvi€er Quality: A Reexamination and
Extension”,Journal of Marketing, Vol.56, July 1992, pp. 56

*0 Degermen,op. cit,, s. 37

*L valarie A. Zeithaml, A. Parasuraman and Leonard LnyBep. cit., pp. 23

*2 Degermen,op. cit., s. 38
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Modelin ikinci kismini algilamalar ogturmaktadir. Bu kisimda hizmet
dretimi yapan bir gletme hakkindaki mgieri deserlendirmelerini dlgcecek 22
desiskeninin tamaminin kadastirilimasi yapilmaktadi®® Sonucta alinan hizmet
beklentileri kagiliyor veya beklentilerin Ustiinde ise hizmetin kalitelidugu
sonucuna variimaktadir. Aksi durumda ise yani alinan himnfietklentilerin altinda
oldugu durumda memnuniyetsizlik hissi s6z konusudur. Bu sebeple SERVYQU

modeli fark analizi olarak adlandirilmaktadir.

SERVQUAL modeli, hizmet sektoériinde giérilerin kalite algilamalarini
etkileyen unsurlari e 6nemli fark ile acgiklamaktadir. Bu farklar; gtérilerin
hizmetten sgladigi memnuniyeti azaltmakta ve algilanan kaliteyisigtinektedir.
Farklarin dérdu hizmeti sunanlar tarafindadir vesterinin aldgi hizmet kagisinda
algiladg! kaliteyi belirler. Bginci fark ise migterinin bekledgi hizmet ile algiladii

hizmet arasindaki farktan kaynaklarir.
Modelde bulunan farklagunlardir:

* Fark 1: Mdusteri beklentileri ile ydnetimin mgieri beklentilerini
algilamalari arasindaki fark

* Fark 2: Yonetimin migteri beklentilerini algilamalari ile algilamalarin
hizmet kalitesi 6zelliklerine dogtiirtiimesi arasindaki fark

* Fark 3: Algilamalarin hizmet kalitesi 6zelliklerine dégtarilmesi ile
sunulan hizmet arasindaki fark

* Fark 4: Sunulan hizmet ile mierilerle harici iletsim arasindaki fark

* Fark 5: Beklenen hizmet ile algilanan hizmet arasindaki fark

3 valarie A. Zeithaml, A. Parasuraman and Leonard LnyBep. cit.
** valarie A. Zeithaml, Leonard L. Berry and A.ParasumanfCommunication and Control Processes
in the Delivery of Service Quality'Journal of Marketing, Vol.52, April 1988, pp. 35
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Sekil 2.4: SERVQUAL Hizmet Kalitesi Modeli

Kaynak: Valarie A. Zeithaml, Leonard L. Berry and A.Parasuaa: “Communication and Control
Processes in the Delivery of Service Qualifidurnal of Marketing, Vol.52, April 1988, pp. 36
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Yukarida siralanan veSekil 2.4'de de gorulen farklar sagidaki gibi

aciklanmaktadir?

Fark 1: Mdusteri beklentileri ile yonetimin musteri beklentilerini
algilamalarn arasindaki fark: Bu fark mal Uretip pazarlayarsletmelere oranla
hizmet iletmelerinde daha fazladir. Bunun temelinde hizmet sektorfiadarlama
argtirmalarinin zayifgl ve yoneticilerin bu agrmalari kullanma @limlerinin

dUstkligt yatmaktadir.

Diger dnemli bir faktor de, bu sektdrde yoOneticilerin stefdilerle direkt
iliskisinin azlgidir. Ozellikle Ust kademe yoneticilerinin gtérilerle dgrudan
iliskisi arttikca, onlarin beklentilerini daha iyi anlamalammuimkin oldgu ve

farkin azaldgl gozlemlenmitir.

Fark 1'de etkili olan faktorlerden biri deagidan tepe yonetime gou olan
iletisimin kalitesi ve etkingidir. Zeithaml ve arkadgarina gore, bu ilegimi ve
dolayisiyla fark 1'in buyudklginid calgandan yoneticilere dou olan iletsimin
kapsami, méteri ile dasrudan ilgkide bulunan kiilerin gordiklerinden elde edilen
girdilerin kapsami ve hizmeti sunan personel ile tepeetimarasindaki ilegimin

kalitesi belirler.

Fark 1'i etkileyen bir dier unsur ise, myfieri ile dgsrudan ilgkide olan kgiler
ile tepe yonetim arasindaki engellerdir ki bu kadegmeézlen kaynaklaniiki grup

arasindaki kademe sayisi ne kadar az isgiitegtkinligi o kadar artacaktir.

Fark 2: Yonetimin musteri beklentilerini algilamalar ile algilamalarin
hizmet kalitesi 6zelliklerine donistiirilmesi arasindaki fark: Oncelikli olarak
hizmet kalitesi konusunda yonetimin butindyle kargrhbla olan eksikliktir.

Genellikle hizmet sunargletmeler migteriyi temel alan yakkamlarinda mal Ureten

% Valarie A. Zeithaml, Leonard L. Berry and A.ParasumanfCommunication and Control Processes
in the Delivery of Service Quality"Journal of Marketing, Vol.52, April 1988, pp. 37-47'den
aktaran Arikbga, loc. cit., s. 63-65
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isletmelerin mal temelli yakkamlarini benimserler. Bu da, verilen hizmetin

kalitesinde problemler yanmasina neden olmaktadir.

Etkin ve gercek¢i amaclarin belirlenmemblmasi fark 2’nin  ortaya
cilkmasinda rol oynayan unsurlardan biridir. Yapilansgalar, amag belirlemenin
hem organizasyonun hem de gahlarin performanslarini olumlu etkilgdigibi,
tumayle sletmede kontroliin etkirdini de artirmaktadir. Cunku, belirlenen amaglar,
kontrolde kullanilacak standartlari elurmaktadir. Tanimlamalarin ve Kkalite
standartlarinin oldgu resmi kalite programlarinin vagli isletmelerde fark 2'yi

azaltmaktadir.

Gorevlerin standartignasi, onlarin ayni zamanda rutin hale getirilmesine,
uygun teknolojiler gegtiriimesine ve g¢e yonelik yontemler gadiiriimesine imkan

sglar. Boyle bir gekme de, dgal olarak fark 2’nin daha az ortaya ¢ikmasiglaa

Fark 2'yi etkileyen bir dier faktor de, yonetimin ngteri beklentilerini
karsilamay1 ne kadar imkan dahilinde olarak alggaga ilgilidir. Eger yoneticiler
musteri beklentilerini organizasyonun yetenekleri ve smiée uyumlu bulmuyorsa
bastan ret ederek kendilerine uygun savunmalarsgyghekte ve bu da fark 2'nin

blytmesine neden olabilmektedir.

Fark 3: Algilamalarin hizmet kalitesi 6zelliklerine donustirtlmesi ile
sunulan hizmet arasindaki fark: Takim calgymasi, ¢cakan- uyumu, teknoloji4
uyumu, algilanan kontrol, denetleyici kontrol sistemil gatsgmalari ve rol
belirsizliklerinden etkilenir. Takim ¢amasi icinde ¢aganlarla yoneticilerin birlikte
amaclari belirlemeleri amaclara gf@ada cakanlarin etkinigini artirmakta ve grup
kararlligini ortaya ¢ikarmaktadir. Ayrica, takim icindeki bireiidoirbiriyle rekabet
etmek yerine yardimganalari, takim kararlarina katiimalari ve takimingdvesini

paylsggmalari performansi yikseltmektedir.
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Calganlarla yaptiklari gin uyumu performans igin son derece 6nemlidir.
Hizmet gletmelerinde hizmetin yapisi ggrecalistirilan personelin bilgi, beceri
duzeyinin yani sira kilik yapisi ve sosyal igkilerinin de belirlenen kriterlere uygun

olmasi gerekir.

Hizmetin kalitesini etkileyen bir der unsur ¢agani destekleyen teknolojidir.
Cunkd kullanilan teknoloji, arac ve techizatin yeteneklermeydana gelen hatalar

calsanin performansini goudan etkiler.

Algilanan kontrol, cabanlar Uzerinde bir baski vyaratarak onlarin
davranglarini dgrudan etkiler. Kgiler, kendilerine vyetkileri dgrultusunda
sorumluluk verildgini ve islerin gergi olarak esnek cadabileceklerini
hissettiklerinde kontrol artar ve performans yikselir. gifsinan kontrol,

organizasyonun kurallari, prosedurleri ve klttr tarafindateetki

Hizmet sektoriinde performans olciminde, daysahikontrol sistemleri
Uzerinde odaklanan bir yapi kurmakta yarar vardir. Rokrpatari, cakanlarin
psikolojik olarak kendilerini rahatsiz hissetmelering, guct devir hizinin
yukselmesine neden olur. Rol belirsizlikleri; gahlarin, ydneticilerin ve
denetleyicilerin beklentilerinin bilinmemesi, beklentil@asil tatmin edebilecekleri,
buna bgl olarak, nasil dgerlendirilip, 6dullendirilecgi konusundaki belirsizlik

olup bunlar fark 3’0 etkilerler.

Fark 4: Sunulan hizmet ile misterilerle harici ileti sim arasindaki fark:
Bu farki etkileyen en 6nemli unsurlar; etkin olmayan yatetisim ve gerginden
yuksek taahhdtlerde bulunmagilemidir. Yatay iletisimin en 6nemli Ozelfi
organizasyonun amaclarina grfsak icin  bolimlerin  koordinasyonu ve
entegrasyonunu gkmmasidir. Bu sebeple, gtérilere yiksek kalitede hizmet
sunulmak isteniyorsa etkin yatay ikgtnin gerceklgmesi gerekir. Yatay ilegimin
yani sira 0zellikle yerine getiriimesi zor veya mimlalmayan sozlerin verilmesi
musterilerin beklentilerinin  ytiksek olmasina neden olmakta tendart olarak

verilen hizmetin mgteriyi memnun etmesi mimkin olmamaktadir.
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Fark 5: Beklenen hizmet ile algilanan hizmet arasindaki fik: Beklenen
hizmeti miterinin Kisisel ihtiyaglari, ge¢cmgitecriibesi ve ilegim yoluyla elde etgi
bilgiler belirler. Buna gore myeriler aldiklari hizmeti dgerlendirecek ve bu

deserlendirme sonucunda ne kadar memnun olduklari ortayaagiac

Gunumizde SERVQUAL modeline fark 6 ve fark 7 olmak Uzerefaik
daha ilave edilmgtir. Her ne kadar fark 3 (algilamalarin hizmet kalitesilliderine
dontstirdlmesi ile sunulan hizmet arasindaki fark) icerisind&imh calymasi,
calsan-i uyumu, teknoloji4 uyumu, algilanan kontrol, denetleyici kontrol sistemi,
rol catgmalari ve rol belirsizliklerinden bahsedilse de, ggllarin miteri
beklentilerini algilamalarint SERVQAUL modeline aplarak koymak da mimkin

olmaktadir. Bu durumda ofan farklari isesu sekilde siralamak mimkiindd?:

* Fark 1: Mdusteri beklentileri ile ydnetimin mgieri beklentilerini
algilamalari arasindaki fark

* Fark 2: Yonetimin migteri beklentilerini algilamalari ile algilamalarin
hizmet kalitesi 6zelliklerine dogtiirtiimesi arasindaki fark

* Fark 3: Algilamalarin hizmet kalitesi 6zelliklerine dégtarilmesi ile
sunulan hizmet arasindaki fark

* Fark 4: Sunulan hizmet ile mierilerle harici iletsim arasindaki fark

* Fark 5: Beklenen hizmet ile algilanan hizmet arasindaki fark

» Fark 6: Beklenen hizmet ile c¢ghnlarin mgteri beklentilerini
algilamalari fark

 Fark 7: Calsanlarin migteri beklentilerini algilamalari ile yonetimin

musteri beklentilerini algilamalari arasindaki fark

% Arash Shain: “SERVQUAL and Model of Service Quality GapsFramework for Determining
and  Prioritizing  Critical Factors in  Delivering Quality erSices”, (Cevrimici)
http://www.gmconf.com/Docs/0077.pdf, 08.12.2006
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2.2.2.2.2. SERVQUAL Hizmet Kalitesi Modeline Yoneltilen

Elestiriler

Parasuraman, Zeithaml ve Berry'nin SERVQUAL modeli azrkalitesinin
Olciminde en yaygin olarak kullanilan model olmasigaesm bazi elgirilere de
maruz kalmgtir. Genel kabul géren dferileri bazi baliklar altinda toplamak
mumkundur. Bu bglamda SERVQUAL modeline yonelik el&ilerin baglicalari
paradigmaya yonelik edariler, fark modeline yonelik ekgiriler ve ¢ok boyutlulga

yonelik elgtirilerdir.>’

Paradigmaya yonelik elstiriler: SERVQUAL tutumlarla ilgili
paradigmadan c¢ok daha ©once de beligildiizere onaylamama paradigmasina
dayanmaktadir. Bu paradigmaya goregtaii algilamalari ve beklentileri arasindaki
olumlu fark (performans>beklenti) algilanan hizmet kaliten yiksek olmasina ve
sonucta yeniden satin alma davsara; olumsuz fark ise (beklenti>performans) ise
algilanan hizmet kalitesinin diik olmasina ve dolayisiyla yeniden satin alma
davranginin olismamasina neden olmaktadfirFakat; Cronin ve Taylor, hizmet
kalitesi ile yeniden satin alma davrgmarasindaki ikkiye yonelik cok az arhirma
oldugunu, bu durumda da hizmet kalitesi ile yeniden satin alsadaki nedensellik
iliskisinin varlgini gosteren delillerin yetersiz olgunu belirtmekte; bu sebeple de,
hizmet Kkalitesinin, mgterinin yeniden satin alma konusundaki niyetini etkilemede
yetersiz oldgu gorisiini ileri siirmektedirlet? Bu elatiri (izerine Parasuraman,
Zeithaml ve Berry, hizmet kalitesinin davrgsal sonuclari Uzerine yaptiklari bir
calsma sonucunda, SERVQUAL modelini farkh hizmet sektonigei uygulanylar
ve migteri davranglarinin hizmet kalitesinden 6nemli derecede etkilgnstbonucunu

bulmuglardir

>’ Degermen,op. cit., S. 55

*8 |bid.

* JJoseph Cronin, Jr., Steven A. Taylor, “SERVPERFstM& SERVQUAL: Reconciling
Performance-Based and Perceptions-Minus-Expectationsukégasnt of Service Quality'Journal

of Marketing, Vol.58, January 1994, pp.125

® valarie A. Zeithaml, Leonard L. Berry and A. Paramaa: “The Behavioral Consequences of
Service Quality”Joc. cit., pp. 33-36
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Fark modeline yonelik elatiriler: SERVQUAL modelinde o6lctlmeye
calgilan hizmet kalitesi, beklenen kalite ile algilanan kal& da performans
arasindaki farka dayandiriimaktadir. Cronin ve Taylmklentiler ve performans
farkinin hizmet kalitesinin dlciminde temel alduseklindeki tezi destekleyecek
cok az sayida kanit olgunu 6ne sirmilerdir.’’ Bu sebeple, Cronin ve Taylor
hizmet kalitesinin sadece performansa dayali olarak 6l¢étedini savunmuylar ve
SERVQUAL modeline kan SERVPERF modelini test etgnie gelitirmislerdir.®?

Fark modeline ikkin bir elestiri de Babakus ve Boller’den gelghr. Onlara
gore; SERVQUAL modeli algilamalar kisminin ardindakkfaskorlar herhangi bir
ek bilgi s&lamamaktadir. Babakus ve Boller, hizmet kalitesini 6lgmein
musterilere belirli hizmet ile ilgili beklenen dizey vegdanan dizeyi sdylemeleri
istendginde, bazi psikolojik baskilarin olabifni, bunun da beklenen hizmet
duzeyi ile algilanan hizmet dizeyi arasindaki fagkipheli hale getirgini
savunmaktadir. Orgn, misterilerin arzulanan nedir ve arzulanin ne kadari burada
vardir tarinden bir soruya farkli zamanlarda farkli cevapmeleri ve 6nceden
verilen cevaba gore afan farkin, sonradan verilen cevaba goreanufarktan farkl
ve genelde daha az olmasi gdsterilebilir. Esasindgenilérin bekledikleri dizey
devamli olarak algilanan dizeynaa eiliminde olduyzundan, bu psikolojik baskinin
bir sonucu olarak ortaya cikan fark, Olcimi yapanlara hgrhdoir bilgi

sazlamamaktadiP?

Fark modeline bir ger elatiri de Teas tarafindan yapilghr. Teas’e gore,
fark modelinde hem algilama ve beklentilerin kavramgaidlamasina, hem de
beklentilerin 6lctilmesine ikin 6nemli bir sorun daha bulunmakta8fiBu durumila

ilgili sOyle bir drnek verilebilir: Bir miteri bir hizmeti deneyip ondan memnun

1 Francis Buttle: “SERVQUAL: Review, critique, researeyenda”, European Journal of
Marketing, Vol.30, No.1, 1996, pp. 12

62 3.Joseph Cronin, Jr., Steven A. Taylor: “Measuringvi€er Quality: A Reexamination and
Extension” loc. cit.,, pp. 56

%3 Emin Babakus, Gregory W. Boller: “An Empirical Assesstraf the SERVQUAL Scale”Journal
of Business Researchvol.24, No.3, 1992, pp. 255-256

® R. Kenneth Teas: “Expectations as a Comparison StairddMeasuring Service Quality: An
Assessment of a Reassessmeddlrnal of Marketing, Vol.58, January 1994, pp. 132
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oldugunda, mevcut hizmete ybdnelik beklentilerinde, hizmeti desdem 0Oncekine
gore arty olacak ve bu durum bir sonraki adihizmetin kalitesinin azalmasina
neden olacaktir. Bu durumda da SERVQUAL modelinin hizmetdsatit objektif
olarak Olctigl kusku yaratacaktir. Beklentinin hizmeti denedikten sonrgmasiyla
ilgili olarak yapilan elgtirilere gbre; modelde Olgulenin beklenti olmadiileri
surtlmektedir. Cunkld hizmet denendikten sonra dlcggem, beklenti olmag tam
tersi hizmeti tecribe etmeye dayali olarak satu farkli bir unsur oldgu

savunulmaktadf®

Cronin ve Taylor ile Teas'in gftrilerine; Parasuraman ve arkath
verdikleri cevapta, hizmet kalitesini 6lgcmede kullanilagklbnti ve algilama
arasindaki farkin kavramsajtailmasina ve SERVQUAL modelinin bu farki
Olcmesine yonelik olarak gerek yontem gerekse analitik olgegilan itirazlarin

gecersiz oldgunu ileri sirmilerdir.®®

Cok boyutluluga yonelik elstiriler: Burada modelin kapsagibes faktoru
— Guvenilirlik, Kagilhk verebilmek, Glvence, Empati, Fiziksel varliklar gmt
hizmetler icin uygulanabilecek diizeyde sabit olgadne surilmektedir. Her ne
kadar Parasuraman ve arkglda bu bg boyutun her zaman kullanilabilegiei iddia
etseler de bu dgu desildir. Neden olarak ise, sadece belli sektorlerdekgterilerin
hizmet kalitesini dgerlendirmelerinde s6z konusu sbiaktort kullandiklari, farkl
sektorlerdeki miterilerin hizmet kalitesini dgerlendirmelerinde bu kefaktort her
zaman kullanmayarak kiea deserlendirme kriterlerini de dikkate aldiklari 6ne
stiriilmektedif’ Carman bu gowii destekleyerek, SERVQUAL modelinde yer alan
baz! ifadelerin hizmetin tlrline gore giigirilerek uyarlanmasi gerelgini, bunun

nedeninin ise, hizmet turtine gére hizmet kalitesine etki dsgmtlarin farklilik

8 Christian Grénroos:Service Management and Marketing: A Customer Relationship
Management Approach Second Edition, Chichester, John-Wiley Sons, Ltd.,20p078

8 A. Parasuraman, Valarie A. Zeithaml and Leonard L. \BéReassessment of Expectations as a
Comparison Standart in Measuring Service Quality: Imaibns for Future ResearchJournal of
Marketing, Vol.58, January 1994, pp. 119

67 Buttle, loc. cit., pp. 15-16
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gosterebilecgdir.®® Carman’in goriiini Babakus ve Boller de desteklemekte,
hizmet kalitesini etkileyen boyutlarin sayisinin hizmetiriine bgh olarak

desisiklik gosterebilecgini savunmaktadirla??

Parasuraman ve arkati bu dgiskenligin iki nedenden kaynaklangni
One surmektedirler. Birincisi, bilgi toplama ve toplanbitgilerin analiz etme
sureclerinde drin farklihklarinin olmasi iken; ikin@den, her bir okum icinde yer
alan spesifik bir gletmeye ait miterilerin degerlendirmelerindeki faktorler arasi

benzerlik ve/veya faktorler icindeki farkliliktiP.

2.2.2.3. SERVPERF Hizmet Kalitesi Modeli

Cronin ve Taylor 1992 yilinda, SERVQUAL modeline alternatifrak
SERVPERF modelini ya da oOlai gelistirmislerdir. Bu 0Olcekte SERVQUAL
Olceginde yer alan boyutlar temel alinmakla birlikte, SERVQU®&cesinde oldgu
gibi beklentiler ile algilamalar ya da performans ardaki farka bakilmamakta,
sadece performansa bakilmaktadir. Cronin ve Taylorkih@nadeli de kiyaslamglar
ve SERVPERF modelinin daha etkili ve iyi sonuglar vet@n model oldgu

sonucuna varnglardir.

SERVQUAL modelinde mgieri memnuniyeti olgusu ihmal edilmektedir.
SERVPERF modelinde, ngieri memnuniyeti ve hizmet kalitesi kavramlari farkl
birer kavram olarak ele alinmaktadir. SERVQUAL modelinde &drtlen, yeniden
satin alma davraginin hizmet kalitesinden etkileriglitezine kasi ¢ikilarak, yeniden
satin alma davraginin, hizmet kalitesinden daha cok gt@ri memnuniyetinden

etkilendii savunulmaktadif*

% James M. Carman: “Consumer Perceptions of Servicgit® An Assessment of the SERVQUAL
Dimensions” Journal of Retailing, Vol.66, No.1, Spring 1990, pp. 50

%9 Emin Babakus, Gregory W. Bolldoc. cit., pp. 255

0 Degermen,op. cit,, 59

™ JJoseph Cronin, Jr., Steven A. Taylor, “SERVPERFst& SERVQUAL: Reconciling
Performance-Based and Perceptions-Minus-Expectationsuksasnt of Service Qualitylpc. cit.,
pp. 126
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2.2.2.4. Perakende Hizmet Kalitesi Modeli (DTR)

DTR modeli Dabholkar ve arkaglari tarafindan 1996 yilinda, 6zellikle
perakende hizmetlerindeki kaliteyi 6lcmek adina stjelimisti. DTR modeli be

faktorden olymaktadir’?

* Fiziksel gorung (physical aspects)

* Gavenilirlik (reliability)

» Kisisel etkilesim (personal interaction)
* Problem ¢c6zme (problem solving)

* Politika (policy)

Fiziksel goring;, mazazalarin genel gorugl, halka acik yerlerin temigli
ve fiziksel ortamlarin mgierilere rahat ortamlar sunmasi gibi konulari kapsar.
Guovenilirlik; sozlerin tutulmasi ile slerin dggru yapilmasinin bilgmi olarak
deserlendirilebilmektedir. Kdisel etkilesim; iki alt kategoriye ayrilmaktadir. Bunlar,
hizmet personelinin glven telkin etmesi ile nazik, kibsaygili ve yardimsever
olmasidir. Personelin nazik, kibar, saygili ve yardueselmasi; yardima ihtiyaci
olanlara icten ve sicak davranabilmesi ile ilgilidir.oBlem c¢c6zme; hem geriye
donisler ve mallarin dgis tokusu hem desikayetlerle ilgili unsurlarin ele alinmasini
icerir. Politika; hizmet kalitesinin ngaza politikasini direkt olarak etkilegdiile
ilgilidir. Uygun calsma saatleri, kredi ve 6deme politikalari ve mallarin &alit

politika boyutuna 6rnek verilebili®

2 Subhash C. Mehta, Ashok K. Lahwani, Soon Li Han: “BerQuality in Retailing: Relative
Efficiency of Alternative Measurement Scales for f&&nt Product-Service Environments”,
International Journal of Retail & Distribution Management, Volume 28, Number 2, 2000, pp. 63
73 |hi

Ibid.
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UCUNCU BOLUM

3. HIZMET KAL ITESININ OLCUMU VE BIiR PILOT
ARASTIRMA: B IR ACIKO GRETIM KURSU UYGULAMASI

3.1. Arastirma Probleminin Tespiti ve Konunun Ge¢mki

3.1.1. Arastirma Probleminin Tespiti

Egitim  hizmetleri, hizmet sektorlerinin  ggimi  cercevesinde, kamu
isletmelerinden dahagalikli olarak 6zel gletmeler tarafindan da sunulan hizmetler
haline gelmitir. Bu hizmetlerin 6zelsietmelerce sunulmaya ganmasi ve ayrica genel
olarak hizmet kullanicilarinin hizmet kalite beklemtiideki artg, esitim hizmetlerinin
pazara sunulmasinda gel pazarlama tekniklerinin glindeme gelmesine neden

olmustur*

Egitim hizmetleri kullanicilari olarak grenciler ve onlarin aileleri, daha
kaliteli egitim aramaya bgami ve bunun sonucunda isesiten isletmeleri gitim
hizmetlerinin kalitesini yukseltmeye cgihken, bir yandan da kaliteli ggim
hizmetlerinin pazarlamasi c¢abalarini artglandir. Sektorde artan rekabet ve
yukselen beklentiler sietmeleri bugekilde davranmaya adeta zorlamaktadir. Aksine

hareket edergletmelerin migteri bulma ve ayakta kalmanslari azalmaktadir.

Bu sebeple, @im hizmeti veren kurulglar agisindan hizmeti alanlarin hizmet
kalitesini nasil algiladiklarinin belirlenmesi 6nemgirtaktadir. Clnki; hizmete
iligkin algilamalarin belirlenebilmesiyle hizmet kalitesimyilestirmek muamkin
olabilmektedir. Bundan dolay;; bu amama eitim hizmetlerinin kalitesinin
deserlendiriimesine  yoneliktir.  @rencilerin  ya da @tim hizmetlerinden

yararlananlarin kaliteli hizmet alabilmek adina énem Wéadi hususlarin bilinmesi

! Omer Torlak: “Egitim Hizmetleri Pazarlamasi Acisindan Universitgréhcilerinin Hizmet
Kalitesini Algilamalarinin Onemi’Kuram ve Uygulamada Bgitim Yonetimi, Vol. 27, No. 3, Jul.
2001, s. 397

?Ibid., s. 397-398
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esitim kurumlarinin daha gercekci pazarlama stratejigeglistirmelerine yardimci
olacaktir. Dolayisiyla, bu aarmada ortaya cikabilecek sonuclarin,stbaesitim
sektorindeki yoneticiler olmak tzere herkeggtimm hizmetleri ile ilgili hizmet

kalitesinin dnemi hakkinda baz!i ipuclari ve@attistinilmektedir.

3.1.2. Arastirma Konusunun Gecmeki

Dinya ekonomilerinde 6nemi ve pay! hizla artan hizmktosg ozellikle
1990’ yillarda ilkemizde de biiyiime trendine gitin® Hizmet sektdriiniin bu
gelisimine esitim hizmetleri sektori de ayak uydurgtwr. Yayginlgan 6zel okullar,
dershaneler ve kurslarla birliktesiem sektort buyuk bir endustri haline gegm.
Bodyle bir endustride de rekabet kaciniimazdir. Rekabe#& cikmak icin de
pazarlama faaliyetleri on plana c¢ikmaktadir. Dolglasi bu noktada g@tim
hizmetlerinin pazarlamasinin gereldili ortaya c¢ikmaktadir. &tim hizmetleri
pazarlamasi; @im ihtiyact olan @renciler ve yakinlarinin istek ve ihtiyaclari
dogrultusunda gitim hizmetleri gelgtirme, kabul edilebilir fiyatla bu hizmetleri
fiyatlandirma, talep edilen uygun yerlerde bu hizmetd&mma ve ayrica sunulan

egitim hizmetlerini misterilere duyurma ve tutundurma cabalarindagusiti

Egitim hizmetleri pazarlamasi acisindan hizmeti kalldarin ve onlarin
yakinlarinin hizmet kalitesini algilamalarinin bedinimesi 6nem tayan
konulardan biridir. Zira, sletmelerin pazarda s6z sahibi olmalari ancaitine
hizmetlerini kullananlarin algilamalarini belirlemek veyiEmalar dgrultusunda

kalite iyilestirme calgmalari gercekigirmekle miimkiin olabilir.

Egitim hizmetlerinin kalitesinin artirilmasinda pazarlamat&jlerinin destgi
onemlidir. Ancak, gitim hizmetleri pazarlamasinin ¢aai sansinin artirilmasigiencinin
kalite beklentilerine uygun hizmetler sunuimasiylgmolan orantilidir. @encilerin

kalite beklentilerini belirlemede ise mevcut KkalitegiEmalarinin olgtlmesi

3Aysegiil Temelli: “Hizmet Pazarlamasinda §féri Tatmini Ve Bitim Sektériinde Bir Argtirma’”,
Marmara Universitesi, Yayinlanmagnviksek Lisans Tezistanbul, 2000, s. 61

* Torlak, loc. cit., s. 398

® |bid.
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gerekmektedir. Byekilde, mevcut hizmetlerin kalitesinin nasil algdag ortaya
konduktan sonra, beklentilere uygun hale getirilebilmateiiimktin olabilir. Sonug
olarak da yukseltilen hizmet kaliteleriyle daha etkifiitien hizmetleri pazarlama
stratejileri geltirilebilir. Egitim isletmelerinin dgisen cevresel faktorler ve beklentilere
gore hareket etme yaklani, bu gletmelerin baari yollarini daha kolay bulmalarina
katkida bulunuf.

Hizmet kalitesi ile ilgili dger bir konu ise hizmet Kkalitesini
deserleyebilecek ya da Olgebilecek bir modelin gerektlir. Bu argtirmada,
model olarak SERVQUAL o6lga@ kullaniimistir. SERVQUAL modeline gore
algilanan hizmet kalitesi, ngierilerin hizmeti sunangketmenin performansindan
algiladiklari ile bir hizmetten beklentileri arasind#dika dayanir. Bu agarmada,
SERVQUAL modeli kullanilarak, @tim hizmetinin dgisik boyutlari itibariyle

egitim hizmetleri alanlarin kalite algilamalari 6lgtlneegalsiimistir.

Arastirma, yaygin gitim sektorinde 6zel kurs stattsinde bulunan bir
Acikogretim Kursundaki Anadolu Universitesi Acigietim  Sistemi’ne  dahil
ogrencilerin katihmiyla bir pilot argirma seklinde yapilmgtir. Burada kurum

yoneticilerinin talebi tizerine kursun ismi agiklanmgtmi

Neden bu alanda atama yapiimak istendine gelince; her yil tniversite
giris sinavina pek cokgbenci girmektedir. Universitelerin kontenjanlarinin kisitl
olmasindan dolay! sinava girenlerin buydk bir kismi bir 6rguksgk@retim
programina yerkememektedir. Belli bir programa yeggameyen @rencilerin
bazilarinin tercihi Universite okumak adina Anadolu UnivessitegikGsretim
Sistemi olmaktadir. gagida Tablo 3.1'de Anadolu Universitesi Acg@tim

Sistemine Kayith grencilerin sayilari gérilmektedir.

% bid., s. 401
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Tablo 3.1: 13.02.2001tibaryla Anadolu Universitesi Agikogretim Sistemindeki

Ogrenci Sayilar

Erkek Kiz Toplam
Aktif Acikdgretim Fakdiltesi 161846 138722 300568
Ogrenciler | iktisat Fakdltesi 152877 97427 250304
Isletme Fakiiltesi 208397 146994 355391
Aktif Ogrenci Toplam 523120 383143 906263
Pasif Acikdgretim Fakdiltesi 35624 33944 69560
Ogrenciler | iktisat Fakdltesi 30901 22556 53457
Isletme Fakiiltesi 33023 28974 61997
Pasif (Brenci Toplam 99548 85475 185023
Genel Toplam 622668 468618 1091286

Kaynak: www.anadolu.edu.tr

Aclkogretim Sisteminde bu kadar ¢ok sayidgancinin olmasi ve mezun
olabilmenin zorlgu distunuldiginde @&renciler derslerde Rarili olabilmek adina
destge ihtiyagc duymaktadir. Bu sebeple,staaistanbul olmak Uzere, kendilerini

derslerde yeterli gormeyegi@ncilerin bazilari Agikgretim Kurslarina gitmektedir.

Arastirmada Uzerinde durulacak konugréncilerin bu kurslarda aldiklari
egitimin ne derece Kkaliteli oldiunun belirlenmesidir. Bu sebeple; Acgétim
Kurslarinda verilen &@tim hizmetlerinin kalitesinin 6lcimine gkin bir argtirma

yapiimaya dger gorulmigtar.

3.2. Arastirmanin Amaci, Kapsami ve Kisitlari

3.2.1. Argstirmanin Amaci

Arastirmanin  temel amacl;, AciBbetim Kurslarinda verilen gim
hizmetlerinde, hizmeti alangencilerin algiladiklari hizmet kalitesini tespit etmekt

Bu amactan yola ¢ikarak belirlenen alt hedeflegdgdedir:

+ Ogrencilerin gitim hizmetlerinden beklentilerini belirlemek

« Ogrencilerin aldiklari gitim hizmetlerinden algiladiklarini belirlemek
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« Ogrencilerin hizmet kalitesine gkin beklentileri ve algilamalari arasinda
fark olup olmadiini belirlemek

« Ogrencilerin sosyo-demografik 6zelliklerini belirlemek

« Ogrencilerin gitim hizmetleri ile ilgili genel memnuniyet diizeylerini

belirlemek

3.2.2. Arastirmanin Kapsami ve Kisitlari

Anadolu Universitesinin Acikgretim Sisteminde bulunan fakdlteler;
onlisans programlarinin (Sosyal Bilimler Programi, Elaresi Programi, Halkla
Iliskiler Programi, Yerel Yonetimler Programi, sDTicaret Programi, Muhasebe
Programi, Bankacilik ve Sigortacilik Prograikhiyat Programi, Tarim Programi,
Bilgi YOonetimi Programi, Turizm ve Otdfletmecilisi Programi, Blro Yonetimi ve
Sekreterlik Programi, Laborant ve Veterinegl8aProgrami, Perakende Satie
Magaza YOnetimi Programi, §ak KurumlariIsletmeciligi Programi) dahil oldgu
Aclkogretim Fakltesifsletme bolimunin bulungu Isletme Fakdltesi ile Caima
Ekonomisi ve Endustriliskileri, Maliye, iktisat ve Kamu YoOnetimi bolumlerinin
bulunduu Iktisat Fakultesi'dir.

Tablo 3.1'den de gorulegelzere, bu kadar buyuk bigtenci potansiyelinin
oldugu bir sektorde Aglkgretim alaninda kurs veren 6zgjittem kurumlarinin sayisi
oldukca fazladir. Fakat bu sektore yillardir yon verereski ve en buyuk gtim
kurumlarindan bir tanesi atama yapilan Acikgretim Kursudur. Kursun bu
durumu g6z 6ntne alinginda, bu kurumda yapilacak bir gmamanin buttn sektore
bir yon verecgi dusunulmistir. Bu sebeple agarmanin kapsamina bu Acigetim
Kursu dahil edilmitir. Ashinda bdyle bir argirmanin butin Istanbul'daki
Aclkogretim Kurslarinda yapilmasi daha faydali olacaktir. Andéger kurumlardan
boyle aratirma icin gerekli izinleri ve bilgileri almanin zogu sadece bu kurumun

secilmesinde etkili olmgtur.
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Arastirma kapsamina Acigdetim Kursunuristanbul'da bulunagubeleri dahil

edilmistir. Bu subeler; Kadikdy, Bakirkoy, Béktas, Mecidiyekoy, Aksaray, Umraniye,

Maltepe’'dir. Fakat agirma yapmak igin gerekli zaman ve maliyet kisitlamdan

dolayiistanbul Anadolu yakasi atamanin kapsami ginda tutulmgtur. Bu durumda

argtirma kapsamina dahil edilecglbeler;Istanbul Avrupa yakasindakilbeler olan

Bakirkdy, Aksaray, Bgktas, Mecidiyekdy'dur. Aratirma kapsamina dahil olabilecek

Ogrenci sayilar1 Tablo 3.2'deki gibidir.

Tablo 3.2: Subelere ve Siniflara Gore @renci Sayilari

Sube 1. Sinif 2. SInif 3. Sinif 4. Sinjf  Toplam
Bakirkoy 139 172 151 158 615
Aksaray 98 114 107 116 434
Besiktas 145 191 167 144 64[
Mecidiyekdy 117 142 16% le4 588
Toplam 499 619 590 57¢ 2284

Diger bir kisitlama ise hangi sinifta okuyagréncilerin argtirma kapsamina

dahil edilecgidir. Aragtirma kapsamina 2. 3. ve 4. sinifta okuyan ve kursta en az 2.

yilinda olan @renciler dahil edilmgti. Bunun nedeni; bu g encilerin gitim

hizmetleri ile ilgili algilamalarinin daha yeglais olaca| varsayimidir. Bu durum

g0z Onlnde bulundurulgunda ise 1. sinifta okuyan toplam 49%renci

argtirmanin kapsami ginda tutulmgtur. Ayrica, 2. 3. ve 4. siniflarda okuyan ve

kursta ilk yili olan 184 grenci de argtirmanin kapsami gindadir.

Sonuc olarak; Bakirkdy, Bitas, Mecidiyekdy ve Aksaragubelerinde 2. 3.

ve 4. sinifta ve kursta en az 2. yili olagrénciler argtirma kapsamina alinginda,

argtirmaya dahil olan toplamgdenci sayisi;_2284toplam @renci sayisi) — 499
(1.sinif @rencileri) —1842.3. ve 4. sinifta ilk yili olanlar) = 16(isidir.
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3.3. Arastirmanin Yargilanmasi

Bu aragtirmada ortaya cikabilecek sonucglarin, Agieiim sektorindeki
kurslarda goérev yapan, oncelikle kurs yoneticilernak Uzere herkese bazi 6nemli
ipuclari verecgi dustnulmektedir. Bga Istanbul olmak (zere potansiyel olarak
binlerce @rencinin bulundgu bu sektérde hizmet kalitesi dizeyinin ve hizmet
kalitesine etki eden unsurlarin belirlenmesi, sondasikaliteyi yikseltmek adina
yapilacak cagmalara da yol gosterici olacaktir. Kalitenin yikselmegkim hizmeti
alan @rencilerin memnuniyetlerini de etkileyecektir. Ayricgréncilerin Acik@retim
Kurslarindan sadece bir yil igin glede okul bitinceye kadarg&im hizmeti aldiklari
disunuldigiinde, hizmet kalitesinin yiksek olmagréncilerin gitim sireleri boyunca

ayni kursu se¢cmelerinde etkili olacaktir.

Ogrencilerin bir gitimden ne bekledini ne algiladzini bilmek esitim
verenlere her zaman avantaglsgacaktir. Bu sayedegiém hizmeti verengletmeler,

Ogrenci odakl hizmet stratejileri ggllirebileceklerdir.

3.4. Arastirmanin Metodolojisi

3.4.1. Arastirmanin Degiskenleri

Arastirma modelinde yer alan gigkenler; algilanan hizmet kalitesineskin
degiskenler, genel memnuniyet dizeyineskln desisken ve @rencilerin sosyo-

demografik dzelliklerine ikkin desiskenlerdir.

» Algilanan hizmet kalitesine gkin desiskenler:
Kursun fiziki ortaminin modern gorusli olmasi
Kurs binasinin gorsel olarak ¢ekici olmasi
Kursun fiziki ortaminin temiz ve diizenli olmasi

Kurs calganlarinin diizgin gorusii, temiz ve bakimli olmasi

a ~ wnPRE

Sinif ortamlarinin ders yapmaya uygun olmasi
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6. Derslerde kullanilangtim materyallerinin yeterli dizeyde olmasi

7. Derslerin ders programina uygun olarak yapilmasi

8. Derslerin vaktinde yapiimasi

9. Derslerde anlatilanlarin teorik diizeyinin yeterli seviyelteas|

10. Derslerin @rencilerin anlayabilecekleri seviyedgeinmesi

11. Ogretmenlerin konularinda uzman ve bilgili olmasi

12. Ogretmenlerin ders esnasinda verdikleri 6rneklerin yetertjiincel olmasi

13. Ogretmenlerin ders anlatimindaki hitabet becerisinin yietédeyde olmasi

14. Ogretmenlerin grencilerle ilet§im becerisinin yeterli diizeyde olmasi

15. Ogrencilere derslere ne zaman girecekleri ile ilgilgterin veriimesi

16. Ogrencilerin ders saatlerini kendilerine uygun olarak bigesi

17. Ogrencilerle ilgili kayitlarin hatasiz tutulmasi

18.Kursun, @rencilerin kagllastiklari problemlerin ¢6zUma icin her turli cabayi sarf
etmesi

19. Kursun, @rencilerin kagilastiklari problemleri hizli bigekilde ¢ozebilmesi

20. Ogrencilerinsikayet ve onerilerinin dikkate alinmasi

21.Kursun @&rencilerin 6zel istek ve ihtiyaclarini anlamasi

22.Ogrencilerin ders gindaki dger hizmetleri beklemeden, hizli iekilde alabilmesi

23.Kurs calganlarinin @rencilere hizmet etmeye her zaman istekli olmasi

24.Kurs calganlarinin @rencilere gereken saygi ve ilgiyi gostermesi

25.Kurs calganlarinin @rencilerle ilgilenemeyecek kadar ggell olmamasi

26.Kursun, @rencilerine gergcekigiremeyecgi vaatlerde bulunmamasi

27.Kurs calsanlarinin gitim hizmetleri ile ilgili gerekli bilgi ve deneyime sahgdmalari

28.Kursun, @rencilerin sinavlarda karili olmalari igin gerekli 6zeni gostermesi

29. Ogrencilerin sinavlarda Rarili olmak icin aldiklari gitime giivenmeleri

30. Egitimde meydana gelen aksakliklardan ve 6zel durumlargeeméilerin haberdar
edilmeleri

31.Kurs calganlarinin @rencilere batin ictenlikleri ile hizmet vermeleri

32.Kursun @&rencilerin kiisel kayitlarinda gizlii 6n planda tutmasi

33. Kursun kolay ulailabilir bir yerde olmasi
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« Ogrencilerin sosyo-demografik 6zelliklerineskin desiskenler:
* Cinsiyet
« Yas
« Ikamet edilen semt
* Mezun olunan lise
* Gelir durumu

« Ogrenci olunanube
3.4.2. Argstirmanin Modeli
Arastirmada kullanilacak olan model SERVQUAL hizmet kalité&dcim

modelidir. Asagidaki Sekil 3.1’'de de gorulege Uzere; algilanan hizmet kalitesi,

algilanan hizmet ile beklenen hizmet arasindaki farkardesktadir.

SER}:’QU.LI\L fjl;e?:inden Algdanan
egitim hizmetlerine h
o Hizmet
uyarlanan degiskenler
Alglanan ]
Hizmet Genel Memnunivet
. Kalitesi ——
Ogrencilerin
Sosyo-Demografik Beldenen
Ozellikleri Hizmet

Sekil 3.1: Arastirmanin Modeli

Arastirma modelinden de gortlegielizere SERVQUAL modelindengiim
hizmetlerine uyarlanan dekenler ile @rencilerin sosyo-demografik 6zelliklerinin;
beklenen ve algilanan hizmeti etkileygcéngdrilmektedir. SERVQUAL modeline
gore; algilanan hizmet ile beklenen hizmet arasindakirfaise algilanan hizmet
kalitesini ortaya cikaracaktir. Son olarak da; algmarmazmet kalitesinin genel

memnuniyet diizeyine olan etkisi incelenecektir.
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3.4.3. Arastirmanin Hipotezleri

SERVQUAL modelinde dlcilen algilanan hizmet kaliteggilanan hizmet
ile beklenen hizmet arasindaki farka dayanmakt&ekil 3.1'de goriulen aghirma
modelini de esas alarak, SERVQUAL modelinden uyarlangmldenler goz 6niine

alindginda, 1. hipotezu sekilde ifade edilebilir:

« 1. Hipotez. H: Ogrencilerin &itim hizmetlerinden beklentileri ile
algilamalari arasinda = 0,05 anlamlilik dizeyinde istatistiki olarak

anlamli bir fark vardir.

Arastirmanin  modeli esas alirfnda dikkat edilecek der noktanin
ogrencilerin sosyo-demografik 6zellikleri olgu gorulmektedir. Qder bir ifadeyle,
algilanan  hizmet Kkalitesinin  sosyo-demografik  faktorlerdeetkilenecgi
varsayllmaktadir. Pazarlama alaninda yapilagucargtirmada; sosyo-demografik
ozelliklerin en belirleyici olanlari gelir durumu vegr@nim durumuduf. Bu
argtirmada @renim duzeyleri arasinda fark olmgdive herkesin lise mezunu
oldugu bilindiginden, @renim durumu incelemeye dahil edilmeyecektir. fhranada
incelenecek sosyo-demografik 06zellikler; gelir durumu ve cittsiye Bu

aciklamalaringigi altinda, 2. hipotezi genel olarasagidaki gibi ifade edebiliriz:

« 2. Hipotez: H: Ogrencilerin sosyo-demografik 6zellikleri ile algiladikla
hizmet kalitesi arasinda = 0,05 anlamlilik diizeyinde istatistiki olarak

anlamli bir iligki vardir.

SERVQUAL modelindeki algilanan hizmet kalitesi ile aralda iligki olup
olmadg! incelenmek istenen gir bir dgisken de genel memnuniyet duizeyidir.
Literatlrde algilanan hizmet kalitesinin memnuniyet duzeyiilikkili hatta ayni

anlamda oldgunu savunanlar ile bu iki degkenin ayni olmaggini fakat birbirini

" Kurtulus, Sema, Kemal Kurtuky Tilay Yeniceri, Eyyup Yaka “Perakendeci Markasi
Tuketicilerinin Tercihleri ve Bu Tiketicileri Ayirmada Kanilabilecek Temel Dgskenler Uzerine
Bir Pilot Arastirma”, Yonetim Dergisi, Y1l:12, Sayi:38, Ocak, 2001, s. 34
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etkiledigini savunanlar da bulunmaktadir. Bu durum gdz dnine glmaha algilanan
hizmet kalitesi ile genel memnuniyet dizeyi arasinda hikiilolup olmadgina

bakmak da yerinde olacaktir. Bu sebeple 3. hipategekilde ifade edilmytir:

« 3. Hipotez: H: Ogrencilerin algiladiklari hizmet Kkalitesi ile genel
memnuniyet dizeyleri arasinda= 0,05 anlamlilik dizeyinde istatistiki

olarak anlaml bir ikki vardir.

3.4.4. Veri ve Bilgi Toplama Ydntem ve Araci

Arastirmada oOncelikle ikincil kaynak agarmasi yapilarak, hizmet kalitesi
olcme yontemleri ve dgiskenleri belirlenmitir. Ikincil kaynak argtirmasi ya da
literatlr aratirmasinda hizmet kalitesini dlcmede kullanilan pek cok yamte
oldugu gorulmigttr. Bu argtirmada, literattirde hizmet kalitesinin 6lcimunde en ¢ok
kullanildigl  belirlenen  Zeithaml, Berry ve Parasuraman’in giediikleri
SERVQUAL Olggginden vyararlanilmgtir.  Ancak, Carman’in 1990 vyilinda
SERVQUAL 0lgcesinden yararlanarak farkl hizmetgletmelerine yonelik olarak
yaptgl calsmada, farkl hizmet sektorlerinde hizmet kalitesi boyutiar farkhlik
gOsterebileca@ ve bu nedenle Olgekte yer alan ifadelerin her sektdre gEma&len
uyarlanmasi gerel@i uyarisindan hareketle, Olcekgitm hizmetlerine gore

uyarlanmgtir.®

Arastirmada veri ve bilgi toplamada anket yontemi kullangtmi Anket
formundaki dgiskenler SERVQAUL 0lgginin egitim hizmetlerine uyarlanmasi
sonucu belirlenmgtir. Tablo 3.3'de anket formunda yer alargg&enler ve 6lgekler

gorulmektedir.

8 James M. Carman: “Consumer Perceptions of ServicéitQuan Assessment of the SERVQUAL
Dimensions” Journal of Retailing, Vol.66, No.1, Spring 1990, pp. 50-51
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Tablo 3.3: Anket Formunda Yer Alan Olgekler

Degiskenler Kullanilan Olgek

Ogrencilerin gitim hizmetleri kalitesi | 33 desiskenden olgan 5’li likert 6lcesi

beklentileri

Ogrencilerin gitim hizmetleri kalitesi | 33 desiskenden olgan 5’li likert 6lcesi

algilamalari

Ogrencilerin genel memnuniyet diizeyi  1stikenden olgan 5’li likert dlcesi

Ogrencilerin sosyo-demografik 6 desiskenden olgan nominal ve aralkl

Ozellikleri Olcek ile acik uclu sorular

3.4.5. Ornekleme Sireci

Arastirmanin anakutlesini, ag@rma yapilacak Acgikgretim Kursundaki
ogrenciler olgturmaktadir. Zaman ve maliyet kisitlamasi nedeniyle sapm
yapilamamytir. Bu sebeple érneklemeye ihtiyac duyuftom. Ornekleme siirecinde
Oncelikle 6rnek buyukkil belirlenmgtir. Kursun; Bakirkdy, Aksaray, Bitas ve
Mecidiyekoy vesubelerinde 2. 3. ve 4. sinifta ve kursta en az 2. yil ogmenciler
argtirma kapsamina alinginda, argtirmaya dahil olacak toplamgienci sayisi,
daha Once de belirtilgi gibi 1601 kiidir.

Anakiltlede standart sapma ve varyanslarin bilinmegu deez olanaksiz
oldugundan bunlarin tahmin edilmesi gerekir. Boyle bir tahmi@intar tGzerinden
yapmak cok daha kolaydir. Hatta bu oranlar hakkinda higbibilgi olmasa dahi
I1(1-IT)'nin en yuksek oldgu (0,5 X 0,5 = 0,25) deeri esas alinabilir. Tum bu
nedenlerden otlrl uygulamada en yaygin kullanilan oOrnekléoneli su
sekildedir?

® Kemal Kurtuly: Isletmelerde Arastirma Yoéntembilimi (Ara stirma Yontemleri), istanbul,
Isletme Fakiiltesi Yayin No: 21@sletmeiktisadi Enstitiisii Yayin No:106, 1989, s. 113
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Bu formile gbre 6rnek buyukiia; maksimum varyansli (0,5 X 0,5 = 0,25),
0,05 yanilma ve % 95 guven aglicinde z'nin aldgl deser 1,96 oldgundan, 1601

kisiden secilecek drnek buyulgi:

(0,5X0,5) 0,25

(0,05/1,969  0,00065

Fakat 400 kii anakutle olarak secilen 1601skiin % 5’inden buyik oldgu

icin diizeltme faktori ile carpilstir.

(N=n) (1601 —400)
e = e =0, 751
(N-1) (1601 — 1)

Bu durumda 6rnek buytkgii 400 X 0,751 = 300 kil olacaktir.
Subeler arasinda gerelgr@tmenler, gerek fiziksel ortamlar vb. farkliliklar
olabilecgi dustnuldigunden, zamrelere gore oransal 6rnekleme yagtimi4

subede anakutleye dahil olagréncilerin oranlarina gore belirlenen drnekler basit

tesadufi 6rnekleme yontemine gore belirlegtmi
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Tablo 3.4: Ornek Biyuklikleri

Sube 2, 3ve 4. sinifgdencileri | 2, 3 ve 4. sinifta olup kursta Zimrenin Ana Kutlesi

ilk yil olanlar
Bakirkdy 172 + 151 + 153 = 476 27 476 — 27 = 449
Aksaray 114 + 107 + 115 = 336 48 336 — 48 = 288
Besiktas 191 + 167 + 144 = 509 44 502 — 44 = 458
Mecidiyekoy 142 + 165 + 164 = 471 65 471 — 65 = 406
Toplam 1785 184 1601

N = Ana kitle hacmi

Ni = i. zUmrenin ana kitledeki hacmi
n = 6rnek hacmi

n = i. zimrenin érnek hacmi

W, = i. zimrenin ana kutle i¢cindeki orani

N K
Wi = - ve X Wi =1
N i:].
n=Wxn
449 288 458 406
W;=---=0,280 W=---=0,180 W=-----=0,286 W=------= 0,254
1601 1601 1601 1601

k
>W,=0,280 + 0,180 + 0,286 + 0,254 =1

i=1
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n=Wxn

n. = 0,280 x 300 = 84

n, = 0,180 x 300 =54

ns = 0,286 x 300 = 86

ny = 0,254 x 300 = 76
Toplam = 300

Ornek kitlenin tamamina yl@anin mimkin olmagh ve hatali doldurulan
anket formlarinin olabile@e duslincesiyle argtirmanin 6rnek kutlesine 400 ski
dahil edilmgtir. 400 anket daha Once belirlenen zimrelerin anakiitle akind

oranlarina gore datilmistir. Buna gore;

n. = 0,280 x 300 = 84 400 x 0,280 = 112
n, = 0,180 x 300 =54 400 x 0,180 =72
ns = 0,286 x 300 = 86 400 x 0,286 =114
ny = 0,254 x 300 = 76 400 x 0,254 = 102
Toplam = 300 Toplam = 400

Ornekleme yontemine gelince; daha 6nce de belitilgibi, basit tesadiifi
ornekleme yontemi secilgtir. Basit tesadufi 6rnekleme, 6rnek bireylerinin énceden
bilinen bir olasilikla tesadiifi olarak secilbir yontemdir’® Bu baslamda; kursun
Bakirkdy, Aksaray, Bgktas ve Mecidiyekdysubelerinde, zimrelerde belirlenen
rakamlara gore agarma kapsamina girenggencilerin listesi alinngy her bir
zumredeki @rencilere 1'den bgayarak zumrenin son sayisina kadar numara
verilmigtir. Numaralar kaitlara yazilarak, bir torbaya doldurulgwe kura usuliine
gOre Ornek buyukkii kadar @renci, her birsubeden tesadufi olarak seciktm.

Sonrasinda belirlenergtencilerle anket cagimasi yapilmgtir.

10 Kemal Kurtulg: Pazarlama Arastirmalari, Istanbul, Genietilmis 6. Baski,isletme Fakiiltesi
Yayin No: 274]sletme Fakiiltesisletmeiktisadi Enstitiisii Yayin No: 406, 1998, s. 232
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5-19Subat 2007 tarihleri arasindagdbede yapilan anketlerin gimi Tablo

3.5'de belirtildgi gibi s6yledir:

Tablo 3.5: Anket Sayilari

Sube Verilen Anket Geri Donen Hatali ve Eksik Gegerli Anket
Sayisl Anket Sayisi Doldurulanlar Sayisl
Bakirkdy 112 104 12 9!
Aksaray 72 70 5 64
Besiktag 114 97 28 69
Mecidiyekoy 102 87 2 85
Toplam 400 358 47| 311

3.4.6. Arastirmada Elde Edilen Verilerin Analizinde Kullanilacak

Istatistiksel Yontemler

Arastirmada veri ve bilgilerin analizi icin SPSS 12.0 paket gpami

kullaniimistir. Arastirmada hangi analiz yonteminin ne amagcla kullagildiablo

3.6’da aciklanngtir.

Tablo 3.6: Verilerin Analizinde Kullanilacak Yontemler

Analiz Yontemi

Analizdeki Amac

Frekans ve yuzde gdimlari

Ogrencilerin verdikleri cevaplarin gdimini gérmek

Guvenilirlik
Cronbach Alpha

analizi -

Kullanilan 6lgeklerin gtvenirlifinin test edilmesi

t-testi

beklentileri

fark vardir.

ile algilamalari

1. Hipotezi test etmek.

1. Hipotez: H: Ogrencilerin gitim hizmetlerinden

anlamlilik dizeyinde istatistiki olarak anlamli

arasinda =

0,05

D
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Korelasyon Analizi

2. Hipotez:

bir iligki vardir.

bir iligki vardir.

2. ve 3. hipotezleri test etmek.
H: Ogrencilerin sosyo-demografi

Ozellikleri ile algiladiklari hizmet kalitesi arasinda

3. Hipotez: H: Ogrencilerin algiladiklari hizmet

kalitesi ile genel memnuniyet diizeyleri arasincda

=

= 0,05 anlamlilik diizeyinde istatistiki olarak anlamli

0,05 anlamlilik dizeyinde istatistiki olarak anlamli

3.5. Arastirmanin Bulgulari

3.5.1. Ggrencilere Iliskin Frekans Dagilimlari

3.5.1.1. Grencilerin Sosyo-Demografik Ozelliklerineiliskin Frekans

Dagilimlari
Tablo 3.7: Cinsiyetlere Gére D&illim
Frekans Yuzde Kiumulatif Yuzde
Bay 171 55,0 55/0
Bayan 140 45]0 100,0
Toplam 311 100/0

Tablo 3.7'de de goOruldiii Uzere; argirmaya dahil olan 311 gencinin

%55’nin cinsiyeti bay ve %45’nin cinsiyeti bayandir.
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Tablo 3.8: Subelere Gore Cinsiyet D&ilimi

Cinsiyet Toplam
Bay Bayan
Bakirkoy 55 37 op
Sube Aksaray 41 24 65
Besiktas 33 36 69
Mecidiyekoy 42 483 85
Toplam 171 140 311

Osrencilerin cinsiyetlerininsubelere gére dalimi ise; Bakirkoy; 55 Bay, 37
Bayan, Aksaray; 41 Bay, 24 Bayan,sikeas; 33 Bay, 36 Bayan ve Mecidiyekdy; 42
Bay, 43 Bayarseklindedir. Ayrica; Bakirkdy'de 92, Aksaray'da 65, siktas'ta 69
ve Mecidiyekoy'de de 85 ki olmak Uzere toplam 311ggenci aratirmaya dabhil

olmustur.

Tablo 3.9: Yaslara Gore Dagilim

Yag Frekans Yiuzde Kimilatif Yizde
18 5 1,6 1,6
19 12 3,9 55
20 16 5,1 10,6
21 3( 9,4 20,3
22 39 12,5 32,8
23 39 12,2 45,0
24 3( 9,6 54,7
25 43 13,8 68,b
26 22 7,1 75,6
27 29 9,3 84,9
28 17 5,5 90,4
29 11 3,5 93,9
30 4 1,9 95,8
31 1 0,3 96,1
32 3 1,0 97,1
33 3 1,0 98,1
35 1 0,3 98,4
36 3 1,0 99,4
38 1 0,3 99,7
39 1 0,3 100,0

Toplam 311 100,0
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Arastirmaya dahil olan grencilerin yglari 18 ile 39 arasinda ggmektedir.
En yuksek ylzdeye sahip sygrubunun %13,8 ile 25 yaoldugu gortlmektedir.
Agirlikli olarak 21 — 27 arasinin, gtamaya dahil olan grencilerin en ¢ok sahip

oldugu yss aralgi olarak goze carpmaktadir.

Tablo 3.10: Semtlere Gore Dgilim

Frekans Ylzde Kumdlatif Yuzde
Akatlar ] 0,3 0,3
Aksaray D 29 3,2
Alibeykoy 3 1,0 4,2
Avcilar g 1,9 6,1
Ayazasa 1 0,8 6,4
Bagcilar y. 0,6 7,1
Bahcelievler 17 5|5 12,5
Bakirkody 21 6,8 19,3
Bayrampaa 15 4,8 241
Besiktag 2] 6,8 30,9
Beykoz 3 1.0 31,8
Beylikdiizi 1 0,8 32,2
Beyaoslu 7 2,3 34,4
Blyukcekmece 1 0,3 34,7
Cagaloglu 1 0,3 35,0
Caglayan 1 0,8 354
Camlica 1 0,3 35|7
Capa a 13 37/0
Erenkoy il 0,8 373
Esenler a4 1,3 38,6
Esenyurt n 0,3 38(9
Eyup 5 1,6 40,5
Fatih 16 51 457
Findikzade 2 0|6 46,3
Florya 2 0,6 46,9
Gaziosmanpga 11 3,b 50,5
Giltepe il 13 51|8
Gungoren 2 0{6 52,4
Halicigslu 1 0,3 52,7
Halkall ] 0,3 53,1
Harbiye y 0,6 53,7
ikitelli 2 0,6 54,3
istinye 1 0,8 547
Kagithane 3 1,9 566
Kasimpaa 3 1,0 57,6
Kemerburgaz 1 0,3 57,9
Kocamustafapgn q 2,9 60,B
Kurtulus 2 0,6 61,4
Kicukcekmece 10 3,2 64,6
Levent 13 4,2 688
Mecidiyekoy 14 4,6 73|3
Merter 4 1,8 74,6
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Tablo 3.11:Subelere Géreikamet Edilen Semt Dailimi

Sube

Toplam

Semt

Bakirkdy

Aksaray

Mecidiyekoy

Akatlar
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1
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J
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Kemerburgaz

Kocamustafapgn

Kurtulus

Kicikcekmece

Levent

Mecidiyekoy

Merter
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N
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3

Toplam

fo'a)
a1
w

11

Sube bazinda semtlerin frekansgdanina bakildginda, argtirmaya dahil

olan @rencilerin

cekmektedir.

ikamet ettikleri

semtlere yakigubeleri

sectikleri dikkati

Tablo 3.12: Mezun Olunan Liseitibariyle Dagilim

Frekans Yizde Kumulatif Yuzde
Normal Lise 139 447 447
Anadolu Lisesi P 0,6 45,38
Fen Lisesi P 0,6 46,0
Mesleki ve Teknik Liseler 140 45,( 91,0
Kolej ve Ozel Liseler 15 4,8 95,8
Diger 13 4,7 100,0
Toplam 311 100,0

79



Mezun olunan lise itibariyle, agarmaya katilan grencilerin %44,7’si
Normal Lise, %0,6’sI Anadolu Lisesi, %0,6’sI Fen Lisesti3% Mesleki ve Teknik

Lise, %4,8'i Kolej ve Ozel Lise ve %4,2’si Bir kategorisindeki lise mezunudur.

Tablo 3.13: Gelir Duizeyine Gére Dgilim

Frekans Yuzde Kimulatif Yuzde

Calismiyorum 48 15,4 15,4
500 YTL ve alti 34 10,9 26,4
501-1000 YTL arasi 134 43,1 69,5
1001-1500 YTL arasil 62 19,9 89,4
1501-2000 YTL arasl 23 7,4 96,8
2001 YTL ve stl 10 3,2 100,0
Toplam 311 100,0

Arastirmaya katilanlarin % 9%15,4'0 cginamakta; %10,9'u 500 YTL ve
altinda, %43,1'i 501-1000 YTL arasinda, %19,9'u 1001-1500 YTL arasinda, %7,4'U
1501-2000 YTL arasinda ve %3,2'si 2001 YTL ve Ustinde gelir elde etdiekte

3.5.1.2. @rencilerin Egitim Hizmetleri Ile Tlgili Genel Memnuniyet

Dizeyleri

Tablo 3.14: Genel Memnuniyet Duzeyine Goére Oalim

Frekans Yizde Kumudlatif Ytzde
Hi¢c memnun dgilim 0 0 0
Memnun dgilim 3 1,0 1,0
Kararsizim 41 13|2 14,1
Memnunum 157 50}5 64,6
Cok memnunum 110 35,4 100,0
Toplam 311 100

Arastirmaya katilan grencilerin higbiri gitim hizmetlerinden hi¢c memnun
desilim secengini isaretlememgtir. Memnun dgilim diyenlerin orani %21'dir.
Memnuniyet konusunda kararsiz kalanlarin sayisi ise; %13,2¢60,5’i memnun

oldugunu, %35,4’l ise gok memnun ofglitnu belirtmgtir.
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Tablo 3.15:Sube Bazinda Genel Memnuniyet Diizeyine Gore [@dim

Sube Toplam
Bakirkoy | AksarayBesiktas [Mecidiyekoy

Hi¢c memnun dgilim 0 0 0 0 G

Genel  Memnun dgilim 3 0 0 0 3
Memnuniyet|Kararsizim 11 6 12 12 41
Dizeyi [Memnunum 40 33 39 45 157
Cok memnunum 38 26 18 28 110

Toplam 92 65 69 85 311

Sube bazinda genel memnuniyet duzeylerine pakizda, genel
memnuniyet duzeyinden farkl goéringnbe olmadii gorilmektedir. Toplamda
memnun dgilim diyen 3 kiinin de Bakirkdysubesinde oldgu, bunun yani sira ¢ok
memnun olanlarin sayisinin da 38ikie yine en ¢ok Bakirkdygubesinde oldgu

gbze carpmaktadir.

Arastirmaya dahil olan 311 giencinin genel memnuniyet duzeyi
ortalamasina balgimizda; kagimiza 4,20 rakami c¢ikmaktadir. Bunun anlami

argstirmaya katilanlarin geneli aldiklar1 hizmetten memnundur.

3.5.1.3. @rencilerin Egitim Hizmetleri 1ile Tlgili Beklenti ve

Algilamalari

Tablo 3.16'da grencilerin gitim hizmetlerinden beklentilerine gkin
verdikleri cevaplarin frekans géumlari gorulmektedir. Tabloda belirtilen 1-5 arasi

rakamlarin ve B1-B33 arasi siralanagideenlerin aciklamalarisagidaki gibidir:

1: Kesinlikle katiimiyorum
2: Kismen katiliyorum

3: Kararsizim

4: Kismen katiliyorum

5: Kesinlikle katiliyorum
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B1:
B2:
B3:
B4:
B5:
B6:
B7:
B8:
B9:

B10:
B11:
B12:
B13:
B14:
B15:
B16:
B17:
B18:
B19:
B20:
B21:
B22:
B23:
B24:
B25:
B26:
B27:
B28:
B29:
B30:
B31:
B32:
B33:

Kursun fiziki ortami modern goértglii olmalidir.

Kurs binasi gorsel olarak ¢ekici olmalidir.

Kursun fiziki ortami temiz ve diizenli olmalidir.

Kurs ¢alsanlari diizgiin gorinlil, temiz ve bakimli olmaldir.

Sinif ortamlari ders yapmaya uygun olmalidir.

Derslerde kullanilangitim materyalleri yeterli diizeyde olmalidir.

Dersler ders programina uygun olarak yapilmahdir.

Dersler vaktinde yapilmalidir.

Derslerde anlatilanlarin teorik diizeyi yeterli sedgyelmalidir.

Dersler grencilerin anlayabilecekleri seviyedgenmelidir.

Gsretmenler konularinda uzman ve bilgili olmalidir.

Gsretmenlerin ders esnasinda verdikleri érnekler yeterjiirecel olmalidir.
Gsretmenlerin ders anlatimindaki hitabet becerisi yetkirtieyde olmalidir.
Gsretmenlerin grencilerle iletsim becerisi yeterli diizeyde olmalidir.
Gerencilere derslere ne zaman girecekleri ile ilgili begiverilmelidir.

Gerenciler ders saatlerini kendilerine uygun olarak secehiirier.

Gerencilerle ilgili kayitlar hatasiz tutulmalidir.

Kurs, &rencilerin kagilastiklar problemlerin ¢6zUmd icin her tirlii cabay! sstrhelidir.
Kurs, &rencilerin kagilastiklari problemleri hizli bisekilde ¢ozebilmelidir.
Gerencilerinsikayet ve onerileri dikkate alinmalidir.

Kurs @rencilerin 6zel istek ve ihtiyaclarini anlamalidir.

Gerenciler ders gindaki dier hizmetleri beklemeden, hizl igkilde alabilmelidir.
Kurs ¢algsanlari @rencilere hizmet etmeye her zaman istekli olmalidir.

Kurs calsanlari @rencilere gereken saygi ve ilgiyi gostermelidir.

Kurs ¢alsanlari @rencilerle ilgilenemeyecek kadar sgel olmamalidir.

Kurs, &rencilerine gercekigiremeyecgi vaatlerde bulunmamalidir.

Kurs ¢algsanlari gitim hizmetleri ile ilgili gerekli bilgi ve deneyimeasip olmalidir.
Kurs, &rencilerin sinavlarda karili olmalari i¢in gerekli 6zeni gostermelidir.
Gerenciler sinavlarda lgarili olmak icin aldiklari gitime giivenmelidir.

Bgitimde meydana gelen aksakliklardan ve 6zel durumlargeemdiler haberdar edilmelidir.
Kurs ¢alsanlari @rencilere butin ictenlikleri ile hizmet vermelidir.

Kurs @rencilerin Kisisel kayitlarinda gizligi 6n planda tutmalidir.

Kurs kolay ulailabilir bir yerde olmalidir.
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Tablo 3.16: Gerencilerin Beklentilerine liskin Dagilim (%)

Beklentiler 1 2 3 4 5

B1 0,3 2,3 1,9 23,2 72,3
B2 2,9 5,5 3,9 30,9 56,9
B3 0,6 0,0 0,3 6,8 92,3
B4 0,6 0,6 0,0 13,5 85,2
B5 0,3 0,6 0,0 4,5 94,5
B6 0,0 0,3 0,3 8,0 91,3
B7 1,3 1,3 35 18,6 75,2
B8 1,3 0,3 1,3 14,8 82,3
B9 0,6 0,6 1,3 13,8 83,6
B10 0,0 0,6 0,6 9,3 89,4
Bl11 0,3 0,3 0,3 51 93,9
B12 0,0 0,0 0,6 11,6 87,8
B13 0,0 0,6 0,6 11,3 87,5
B14 0,0 0,3 0,6 9,6 89,4
B15 1,0 2,3 1,6 10,0 85,2
B16 1,6 3,2 4,2 17,4 73,6
B17 0,6 1,0 1,3 11,6 85,5
B18 0,3 1,9 2,6 12,5 82,6
B19 0,3 1,6 1,3 19,0 77,8
B20 0,3 0,0 1,0 9,6 89,1
B21 3,2 51 7,4 25,4 58,8
B22 2,9 2,6 6,1 23,2 65,3
B23 0,3 1,3 1,3 15,4 81,7
B24 0,3 1,3 0,6 12,9 84,9
B25 1,3 2,3 2,9 21,2 72,3
B26 1,0 1,0 1,3 6,4 90,4
B27 0,0 0,3 0,6 5,8 93,2
B28 0,3 0,6 1,3 6,4 91,3
B29 0,3 1,0 0,6 12,9 85,2
B30 0,3 0,6 0,0 5,5 93,6
B31 0,3 1,3 0,3 13,5 84,6
B32 0,6 0,3 1,3 9,6 88,1
B33 0,3 2,6 1,6 12,9 82,6

Beklentilerin genellikle 4 (kismen katiliyorum) ile 5 gkaikle katiliyorum)

civarinda ygunlastigi gorulmektedir.
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Tablo 3.17'de @rencilerin &itim hizmetlerinden algilamalarina gkin
verdikleri cevaplarin frekans géumlari gorulmektedir. Tabloda belirtilen 1-5 arasi

rakamlarin ve A1-A33 arasi siralanargigkenlerin aciklamalarisagidaki gibidir:

1: Kesinlikle katiimiyorum
2: Kismen katiliyorum

3: Kararsizim

4: Kismen katiliyorum

5: Kesinlikle katiliyorum

Al: Kursun fiziki ortami modern gorusiliidir.

A2: Kurs binasi gorsel olarak cekicidir.

A3: Kursun fiziki ortami temiz ve dizenlidir.

A4: Kurs calganlari diizgtin gorintu, temiz ve bakimhdir.

A5: Sinif ortamlari ders yapmaya uygundur.

A6: Derslerde kullanilang#tim materyalleri yeterli dizeydedir.

A7: Dersler ders programina uygun olarak yapiimaktadir.

A8: Dersler vaktinde yapilmaktadir.

A9: Derslerde anlatilanlarin teorik diizeyin yeterli sedigdir.

A10: Dersler @grencilerin anlayabilecekleri seviyedgenmektedir.

Al1: Ogretmenler konularinda uzman ve bilgilidir.

A12: Ogretmenlerin ders esnasinda verdikleri 6rnekler yetergjireceldir.

A13: Ogretmenlerin ders anlatimindaki hitabet becerisi yettitieydedir.

Al4: Ogretmenlerin @rencilerle iletsim becerisi yeterli diizeydedir.

A15: Ogrencilere derslere ne zaman girecekleri ile ilgili bidgiveriimektedir.

A16: Ogrenciler ders saatlerini kendilerine uygun olarak segetitedir.

A17: Ogrencilerle ilgili kayitlar hatasiz tutulmaktadir.

A18: Kurs, @rencilerin kasilastiklari problemlerin ¢ézimdi icin her tirll cabay sstrhiektedir.
A19: Kurs, @rencilerin kasllastiklari problemleri hizli bigekilde ¢dzebilmektedir.
A20: Ogrencilerinsikayet ve onerileri dikkate alinmaktadir.

A21: Kurs @rencilerin 6zel istek ve ihtiyaclarini anlamaktadir.

A22: Ogrenciler ders gindaki dger hizmetleri beklemeden, hizli lgiekilde alabilmektedir.
A23: Kurs ¢alsanlari @rencilere hizmet etmeye her zaman isteklidir.

A24: Kurs ¢alsanlari @rencilere gereken saygi ve ilgiyi gostermektedir.

A25: Kurs ¢alsanlari @rencilerle ilgilenemeyecek kadar sgel desildir.

A26: Kurs, @rencilerine gercekitiremeyecgi vaatlerde bulunmamaktadir.

A27: Kurs ¢alsanlar gitim hizmetleri ile ilgili gerekli bilgi ve deneyime satip
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A28: Kurs, @rencilerin sinavlarda karili olmalari icin gerekli 6zeni gostermektedir.

A29: Ogrenciler sinavlarda larili olmak icin aldiklari gitime giivenmektedirler.

A30: Bgitimde meydana gelen aksakliklardan ve 6zel durumlargeemdiler haberdar edilmektedir.
A31: Kurs ¢alsanlari @rencilere butun ictenlikleri ile hizmet vermektedir.

A32: Kurs @rencilerin kgisel kayitlarinda gizligi 6n planda tutmaktadir.

A33: Kurs kolay ulailabilir bir yerdedir.

Tablo 3.17: Gerencilerin Algilamalarina iliskin Dagilim (%)

Algilamalar 1 2 3 4 5

Al 8,0 12,9 15,4 38,9 24,8
A2 11,3 17,0 18,0 33,8 19,9
A3 1,3 4,2 11,6 34,7 48,2
A4 1,0 2,9 3,5 27,7 65,0
A5 1,9 3,2 7,4 33,8 53,7
AB 1,6 3,2 8,4 37,9 48,9
A7 1,6 2,6 5,8 28,6 61,4
A8 1,0 1,9 6,4 29,6 61,1
A9 0,3 1,6 4,2 39,2 54,7
Al10 0,3 1,0 3,2 31,8 63,7
All 0,0 1,3 3,2 28,6 66,9
A12 0,3 1,6 51 28,0 65,0
Al3 0,0 1,3 4,5 29,6 64,6
Al4 0,3 1,3 6,1 28,3 64,0
Al5 1,3 2,9 4,2 28,9 62,7
Al6 8,7 7,7 15,4 27,0 41,2
Al7 1,3 2,3 9,3 29,6 57,6
Al8 1,9 2,9 12,5 33,1 49,5
A19 1,6 2,9 15,4 37,3 42,8
A20 1,3 4,8 14,8 28,9 50,2
A21 2,3 5,1 22,5 32,8 37,3
A22 3,2 3,5 17,7 34,1 41,5
A23 1,0 2,3 10,3 27,3 59,2
A24 1,0 1,3 3,5 26,7 67,5
A25 1,6 1,6 7,1 29,3 60,5
A26 1,0 1,3 6,8 24,1 66,9
A27 0,0 1,3 6,1 26,7 65,9
A28 0,3 1,3 3,5 24,8 70,1
A29 0,3 0,6 7,1 29,9 62,1
A30 1,3 2,3 8,4 25,1 63,0
A3l 0,6 1,0 6,1 30,2 62,1
A32 0,3 0,6 5,5 25,4 68,2
A33 1,3 1,6 2,9 22,8 71,4

Algilamalarin da beklentiler gibi genellikle 4 (kisméatiliyorum) ile 5

(kesinlikle katiliyorum) civarinda unlastigi gorilmektedir.
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3.5.2. Arastirmada Kullanilan Olceklerin Guvenilirlik Analizi

Bir Olcesin guvenirliligi, dlcekte yer alan dgskenlerin i¢sel tutarhfiyla
ilgilidir. Guvenilirlik analizlerinde yaygin olarak Croabh’s Alpha Guvenilirlik
Katsayisi kullaniimaktadir. Bu yontemle bulunan Alphatdésusi su sekilde

nitelendirilir:*

Katsay! 0,80 — 1,00 arasinda ise; gellen Olgek yiksek gulvenirliie
sahiptir.

» Katsayl 0,60 — 0,80 arasinda ise; gelien dlcek oldukca guvenilirdir.

» Katsayi 0,40 — 0,60 arasinda ise; gelien dlgcesin guvenilirligi dusuktar.

» Katsayi 0,00 — 0,40 arasinda ise; gelien test guvenilir dgildir.

3.5.2.1. Beklentilerelliskin Olcegin Giivenilirlik Analizi

Guvenilirlik Analizi — Olcek ALPHA

Ornek Sayisi = 311 Besken sayisi = 33
Olgek ortalamasi = 157,3601 Ofge varyansi = 105, 9151
Olgesin standart sapmasi = 10,2915  Alpha Katsayisi=__,9178

1 Reha AlparUygulamali Cok Desiskenli istatistiksel Yontemlere Giris 1, Geniletilmis 2.Baski,
Ankara, Nobel Yayin Datim, 2003, s. 381-382
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Tablo 3.18: Beklentilereiliskin Olgegin Giivenilirlik Analizi

Degiskenler Degisken Degisken Duzeltilmis Degisken
(Beklentiler) Silindigi Takdirde Silindigi Degisken — Olgek Silindigi
Olcegin Takdirde Olggin Korelasyonu Takdirde Alpha
Ortalamasi Varyansi Katsayisi

B1 152,7106 99,9095 ,4190 ,9165
B2 153,0257 97,9348 ,3577 ,9198
B3 152,4598 101,2943 ,5298 ,9153
B4 152,5402 100,0169 ,5479 ,9148
B5 152,4373 101,6920 ,5236 ,9155
B6 152,4566 101,8038 ,5887 ,9153
B7 152,7074 08,2786 ,4920 ,9155
B8 152,5949 99,0289 ,56301 ,9148
B9 152,5691 100,3428 ,4736 ,9156
B10 152,4855 101,6893 ,5012 ,9157
B11 152,4405 101,4085 ,5824 ,9151
B12 152,4887 102,2636 ,4925 ,9159
B13 152,5048 101,4572 ,5070 ,9155
B14 152,4791 101,2762 ,6033 ,9149
B15 152,5981 98,2605 ,6313 ,9148
B16 152,7781 98,8442 ,3780 ,9181
B17 152,5563 99,2025 ,5678 ,9144
B18 152,6077 98,5488 ,5600 ,9144
B19 152,6367 98,9998 ,5473 ,9146
B20 152,4887 101,2055 ,5463 ,9152
B21 153,0450 95,0238 ,4893 ,9173
B22 152,9068 96,1881 ,4826 ,9166
B23 152,5916 98,9327 ,5916 ,9141
B24 152,5531 99,7641 ,5498 ,9147
B25 152,7492 96,7821 ,5670 ,9143
B26 152,5177 99,4634 ,6314 ,9148
B27 152,4405 102,2795 ,5348 ,9158
B28 152,4823 100,1215 ,6076 ,9143
B29 152,5434 100,5844 ,4959 ,9154
B30 152,4469 101,8673 ,4865 ,9158
B31 152,5531 99,8996 ,5435 ,9148
B32 152,5177 100,8892 ,4695 ,9157
B33 152,6109 99,7610 4464 ,9160

Alpha katsayisinin 0,9178 citigoz onune alindinda, 6lcgin yuksek

guvenilirlige sahip oldgu gortlmektedir. Beklentilerle ilgili dg@skenlerden B2 ve

B16, guvenilirlikle ilgili cok az bir farkla azalma gossefer dahi, bu fark iyimser bir

yaklagimla kabul edilebilir durumdadir. Bu sebeple bugideenler dlcekte yer

alabilirler. Dolayisiyla; 6lcekten hicbir dkenin c¢ikarilmasina gerek yoktur ve

Olcegin guvenilirligi yuksektir.
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3.5.2.2. Algilamalarailiskin Olcegin Givenilirlik Analizi

Guvenilirlik Analizi — Olcek ALPHA

Ornek Sayisi = 311
Olgek ortalamasi = 143,9518

Olcesin standart sapmasi = 17,3706

Besken sayisi = 33
Oflge varyansi = 301,7364

Alpha Katsayisi=

9502

Tablo 3.19: Algilamalarailiskin Olgegin Giivenilirlik Analizi

Degiskenler Degisken Degisken Duizeltilmis Degisken
(Algilamalar) Silindigi Takdirde Silindigi Degisken — Olgek Silindigi
Olcegin Takdirde Olggin Korelasyonu Takdirde Alpha
Ortalamasi Varyansi Katsayisi

Al 140,3569 279,5658 ,5085 ,9502
A2 140,6109 277,9868 ,5169 ,9503
A3 139,7074 283,7560 ,5610 ,9490
A4 139,4244 284,5225 ,6294 ,9485
A5 139,6109 284,9610 ,5292 ,9493
AB 139,6592 284,6447 ,5542 ,9490
A7 139,4952 283,4056 ,6195 ,9485
A8 139,4727 286,5855 ,5491 ,9491
A9 139,4887 286,2378 ,6487 ,9484
Al10 139,3762 287,3387 ,6474 ,9485
All 139,3408 288,5351 ,6119 ,9488
Al12 139,3955 287,7108 ,5723 ,9489
Al3 139,3762 289,3258 ,5489 ,9491
Al4 139,4084 287,2488 ,5915 ,9488
Al5 139,4630 285,2881 ,5736 ,9489
Al6 140,1093 278,0461 ,5170 ,9503
Al7 139,5531 282,5964 ,6467 ,9483
Al8 139,6977 279,2245 ,7039 ,9477
A19 139,7846 279,4599 ,7100 ,9477
A20 139,7331 279,1189 ,6797 ,9479
A21 139,9743 279,1413 ,6431 ,9483
A22 139,8810 279,5955 ,6251 ,9485
A23 139,5370 281,3140 ,7019 ,9478
A24 139,3666 285,3684 ,6586 ,9483
A25 139,4984 283,0702 6477 ,9483
A26 139,4051 285,2547 ,6195 ,9485
A27 139,3794 286,0491 ,6750 ,9483
A28 139,3215 285,9737 ,6992 ,9482
A29 139,4244 286,4451 ,6391 ,9485
A30 139,4887 284,9797 ,5651 ,9489
A3l 139,4309 285,0976 ,6699 ,9482
A32 139,3473 288,9500 ,56564 ,9491
A33 139,3376 290,7405 4141 ,9500
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Guvenilirlik analizi sonucunda Alpha katsayisi 0,9502 bulwtoru Bu
durumda 0Olgek yuksek bir guvenilge sahiptir. Algilamalarla ilgili A2 d&skeni
cok az bir farkla gtvenilirlikte bir azalma gosterse defdrld Gnemsenecek bir fark
desildir. Bu sebeple 6lgcekten hicbir gigkenin ¢ikarilmasina gerek yoktur ve dige

guvenilirligi yuksektir.

3.5.2.3. Algilanan Hizmet Kalitesineliliskin Olcegin Giivenilirlik

Analizi

Algilanan hizmet kalitesi daha 6nceki bolimlerde deklagdg Gzere;
algilanan hizmet ile beklenen hizmet arasindaki farkaawulamaktadir. Eer
algilamalara yonelik 6lgcekten, beklentilere yonelikgdin farki alinirsa algilanan
hizmet kalitesine ifkin Olcek elde edilir. Argtirmanin ileriki gamalarinda

kullanilacak bu dlgek icin de glvenilirlik analizi yapmak gerekiedir.

Algilanan hizmet kalitesine gkin desiskenler (K) ile ifade edilngtir. 33
desiskene ait her bir (K)'nin ne anlam ifade gttasagida belirtilmitir:

K1: Kursun fiziki ortaminin modern gorislii olmasi

K2: Kurs binasinin gorsel olarak ¢ekici olmasi

K3: Kursun fiziki ortaminin temiz ve diizenli olmasi

K4: Kurs calganlarinin diizgiin gorisli, temiz ve bakimli olmasi

K5: Sinif ortamlarinin ders yapmaya uygun olmasi

K6: Derslerde kullanilangitim materyallerinin yeterli diizeyde olmasi

K7: Derslerin ders programina uygun olarak yapilmasi

K8: Derslerin vaktinde yapiimasi

K9: Derslerde anlatilanlarin teorik diizeyinin yeterliigeste olmasi

K10: Derslerin grencilerin anlayabilecekleri seviyedgenmesi

K11: Ogretmenlerin konularinda uzman ve bilgili olmasi

K12: Opretmenlerin ders esnasinda verdikleri érneklerin yeter§jiincel olmasi
K13: Opretmenlerin ders anlatimindaki hitabet becerisinin yiedédeyde olmasi
K14: Opretmenlerin grencilerle iletsim becerisinin yeterli diizeyde olmasi
K15: Oprencilere derslere ne zaman girecekleri ile ilgili bdgh veriimesi

K16: Oprencilerin ders saatlerini kendilerine uygun olarak séoeisi
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K17

K18:
K19:
K20:
K21:
K22:
K23:
K24:
K25:
K26:
K27:
K28:
K29:
K30:
K31:
K32:
K33:

: Ogrencilerle ilgili kayitlarin hatasiz tutulmasi

Kursun, @rencilerin kagilastiklari problemlerin ¢6zimui icin her tirll ¢cabayi sanfiesi
Kursun, @rencilerin kagilastiklari problemleri hizli bigekilde ¢ozebilmesi
Ogrencilerinsikayet ve 6nerilerinin dikkate alinmasi

Kursun @rencilerin 6zel istek ve ihtiyaclarini anlamasi

Ogrencilerin ders dindaki dger hizmetleri beklemeden, hizl igkilde alabilmesi
Kurs calganlarinin grencilere hizmet etmeye her zaman istekli olmasi

Kurs calganlarinin grencilere gereken saygi ve ilgiyi gostermesi

Kurs calganlarinin grencilerle ilgilenemeyecek kadar gg&l olmamasi

Kursun, @rencilerine gercekitiremeyecgi vaatlerde bulunmamasi

Kurs calganlarinin gitim hizmetleri ile ilgili gerekli bilgi ve deneyime sgholmalari
Kursun, @rencilerin sinavlarda karili olmalari icin gerekli 6zeni gdstermesi
Ogrencilerin sinavlarda karili olmak icin aldiklari gitime giivenmeleri

Egitimde meydana gelen aksakliklardan ve 6zel durumlargeendilerin haberdar edilmeleri
Kurs calganlarinin grencilere butin igtenlikleri ile hizmet vermeleri

Kursun @rencilerin kiisel kayitlarinda gizligi 6n planda tutmasi

Kursun kolay ulgilabilir bir yerde olmasi

Guvenilirlik Analizi — Olcek ALPHA

Ornek Sayisi = 311 Besken sayisi = 33
Olgek ortalamasi = -13,4084 Ofite varyans| = 288,1972
Olgesin standart sapmasi = 16,9764  Alpha Katsayisi=__,9280
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Tablo 3.20: Algilanan Hizmet Kalitesineiliskin Olcegin Guvenilirlik Analizi

Degiskenler Degisken Degisken Duzeltilmis Degisken
(Kalite) Silindigi Takdirde Silindigi Degisken — Olgek Silindigi
Olcegin Takdirde Olggin Korelasyonu Takdirde Alpha
Ortalamasi Varyansi Katsayisi

K1 -12,3537 265,1971 ,4861 ,9270
K2 -12,4148 260,8242 ,5157 ,9271
K3 -12,7524 273,4708 AT27 ,9264
K4 -13,1158 273,4704 ,5414 ,9257
K5 -12,8264 275,6859 ,4180 ,9270
K6 -12,7974 274,3556 ,4463 ,9267
K7 -13,2122 271,3484 ,5317 ,9257
K8 -13,1222 275,0689 ,4495 ,9266
K9 -13,0804 274,7967 ,5097 ,9261
K10 -13,1093 275,6783 ,5225 ,9261
K11 -13,0997 276,7287 ,5298 ,9261
K12 -13,0932 276,3364 ,4831 ,9264
K13 -13,1286 277,5834 ,4458 ,9267
K14 -13,0707 275,6918 ,5103 ,9261
K15 -13,1350 271,2591 ,4858 ,9263
K16 -12,6688 263,8480 ,4979 ,9269
K17 -13,0032 271,0419 ,5566 ,9254
K18 -12,9100 266,9015 ,6149 ,9246
K19 -12,8521 268,3264 ,6155 ,9247
K20 -12,7556 265,2949 ,6671 ,9240
K21 -13,0707 264,1176 ,5781 ,9252
K22 -13,0257 264,4961 ,5413 ,9259
K23 -13,0547 267,8647 ,6598 ,9243
K24 -13,1865 272,4232 ,5342 ,9257
K25 -13,2508 269,2466 ,5167 ,9259
K26 -13,1125 270,9454 ,56529 ,9255
K27 -13,0611 274,2511 ,5918 ,9255
K28 -13,1608 273,3741 ,6148 ,9252
K29 -13,1190 276,6664 ,4957 ,9263
K30 -12,9582 272,2982 ,5423 ,9256
K31 -13,1222 271,5141 ,5676 ,9254
K32 -13,1704 277,0967 ,4389 ,9268
K33 -13,2733 275,7541 ,3684 ,9276

Algilanan hizmet kalitesine gkin 0lgesin guvenilirlik analizi sonucunda

bulunan Alpha katsayisi

0,9280 olarak bulugiau Bu durumda 6lgén

guvenilirligi yuksektir. Ayni zamanda oOlgen guvenilirligini azaltan herhangi bir

desiskene de rastlanmaugtir.
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3.5.3. (rencilerin Egitim Hizmetlerine 1liskin Beklenti ve

Algilamalari

3.5.3.1. Grencilerin Egitim Hizmetlerine iliskin Beklentileri
Tablo 3.21'de de goruldgiii gibi, beklentilere ikkin isaretlenen seceneklerin
minimum ve maksimum derleri ortaya konmg her dgiskenin ortalamalari ve

standart sapmalari ile ortalamalarin ortalamalaralesmstir.

Tablo 3.21: Beklentilereiliskin Gostergeler

Desgiskenler h Minimumh  Maksimuni  Ortalarma Std. Sapma
Bl 311 1,00 5,0( 4,65 ,66
B2 311 1,00 5,0( 4,38 ,99
B3 311 1,00 5,0( 4,90 AR
B4 311 1,00 5,0( 4,82 ol
B5 311 1,00 5,0( 4,92 30
B6 311 2,00 5,0( 4,90 34
B7 311 1,00 5,0( 4,65 7B
B8 311 1,00 5,0( 4,7y 6P
B9 311 1,00 5,0( 4,79 ,5b
B10 311 2,0p 5,0( 4,87 ,40
B11 311 1,00 5,0( 4,92 37
B12 311 3,0D 5,0( 4,87 ,3b
B13 311 2,0p 5,0( 4,86 AR
B14 311 2,0p 5,0( 4,88 37
B15 311 1,00 5,0( 4,76 ,6B8
B16 311 1,00 5,0( 4,58 ,8b
B17 311 1,00 5,0( 4,80 o[
B18 311 1,00 5,0( 4,75 68
B19 311 1,00 5,0( 4,72 ,60
B20 311 1,00 5,0( 4,87 A0
B21 311 1,00 5,0( 4,31 1,03
B22 311 1,00 5,0( 4,45 94
B23 311 1,00 5,0( 4,7y o7
B24 311 1,00 5,0( 4,81 5B
B25 311 1,00 5,0( 4,61 7
B26 311 1,00 5,0( 4,84 ,58
B27 311 2,0p 5,0( 4,92 3B
B28 311 1,00 5,0( 4,88 46
B29 311 1,00 5,0( 4,82 5[l
B30 311 1,00 5,0( 4,91 ,40
B31 311 1,00 5,0( 4,81 5B
B32 311 1,00 5,0( 4,84 ol
B33 311 1,00 5,0( 4,75 ,64
Ortalamalarin 311 4,71 ,56
Ortalamasi
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Tablo 3.21'de yer alan gostergelgnisekilde 6zetlemek mimkindur:

« B1: Ogrenciler 4,65'lik ortalama ve 0,66’lik standart sapmakilesun

fiziki ortaminin modern goruniu olmasini kesinlikle beklemektedirler

« B2 Ogrenciler 4,33'lik ortalama ve 0,99'luk standart sapma ile kurs

binasinin gorsel olarak ¢ekici olmasini beklemektedirler

« B3: Ogrenciler 4,90'lik ortalama ve 0,42’lik standart sapmakilesun

fiziki ortaminin temiz ve diizenli olmasini kesinlikle kektedirler

« B4 Ogrenciler 4,82'lik ortalama ve 0,51'lik standart sapma ile kurs
calsanlarinin duzgtn gorusiii, temiz ve bakimli olmasini_kesinlikle

beklemektedirler

« B5: Ogrenciler 4,92'lik ortalama ve 0,39'luk standart sapma ilafsin

ortamlarinin ders yapmaya uygun olmasini kesinliklddmé&ktedirler

« B6: Ogrenciler 4,90’k ortalama ve 0,34'lik standart sapma ile dedsl
kullanilan eitim materyallerinin yeterli dizeyde olmasini_kesinlikle

beklemektedirler

« B7: Ogrenciler 4,65'lik ortalama ve 0,73'lik standart sapma ile dersle

ders programina uygun olarak yapilmasini kesinlikle lneg&ktedirler

« B8: Ogrenciler 4,77'lik ortalama ve 0,62’lik standart sapma ile deirsler

vaktinde yapilmasini kesinlikle beklemektedirler

« B9: Ogrenciler 4,79'luk ortalama ve 0,55'lik standart sapma ile éealsl
anlatilanlarin teorik dizeyinin yeterli seviyede olmasini rkidde

beklemektedirler

« B10: Osrenciler 4,87'lik ortalama ve 0,40’k standart sapma ile @eirs!
Ogrencilerin  anlayabilecekleri  seviyede sleinmesini _kesinlikle

beklemektedirler

« B11: Ogrenciler 4,92lik ortalama ve 0,37'lik standart sapma ile
Ogretmenlerin  konularinda uzman ve bilgili olmasini__kesielikl

beklemektedirler
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B12 Ogrenciler 4,87'likk ortalama ve 0,351k standart sapma ile

Ogretmenlerin ders esnasinda verdikleri 6rneklerin yietesl gincel

olmasini kesinlikle beklemektedirler

B13: Ogrenciler 4,86’k ortalama ve 0,42’lik standart sapma ile
Ogretmenlerin ders anlatimindaki hitabet becerisinin yeterliegde

olmasini kesinlikle beklemektedirler

B14: Ogrenciler 4,88'lik ortalama ve 0,37lik standart sapma ile
Ogretmenlerin @rencilerle iletsim becerisinin yeterli dizeyde olmasini

kesinlikle beklemektedirler

B15: Osrenciler 4,76’lik ortalama ve 0,68'lik standart sapma ilesidee
ne zaman girecekleri ile ilgili bilgilerin verilmeasi kesinlikle

beklemektedirler

B16: Ogrenciler 4,58'lik ortalama ve 0,85'lik standart sapma ilesder
saatlerini  kendilerine  uygun olarak  secebilmeyi  kesialikl

beklemektedirler

B17: Ogrenciler 4,80'lik ortalama ve 0,57’lik standart sapma ile kenid

ile ilgili kayitlarin hatasiz tutulmasini kesinlikle Klemektedirler

B18: Osrenciler 4,75'lik ortalama ve 0,63’lik standart sapma ile ks
ogrencilerin kasgllastiklari problemlerin ¢ozimda igin her turlt ¢cabayi sarf

etmesini kesinlikle beklemektedirler

B19: Ogrenciler 4,72'lik ortalama ve 0,60’lik standart sapma ile kars
ogrencilerin kasgilastiklari problemleri hizli birsekilde c¢6zebilmesini

kesinlikle beklemektedirler

B20: Ogrenciler 4,87'lik ortalama ve 0,41'lik standart sapmasilayet

ve Onerilerinin dikkate alinmasini kesinlikle beklemélder.

B21: Ogrenciler 4,31'lik ortalama ve 1,03'liik standart sapma ile lars

kendilerinin 6zel istek ve ihtiyaglarini anlamasinklbenektedirler
B22: Ogrenciler 4,45'lik ortalama ve 0,94'lik standart sapma ile ders
disindaki dger hizmetleri beklemeden, hizli bigekilde alabilmeyi

beklemektedirler
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B23: Ogrenciler 4,77’lik ortalama ve 0,57'lik standart sapma ilersk
calsanlarinin kendilerine hizmet etmeye her zaman istekliasim

kesinlikle beklemektedirler

B24: Ogrenciler 4,81'lik ortalama ve 0,53'lik standart sapma ile kurs
calsanlarinin kendilerine gereken saygi ve ilgiyi gostermesisinki&le

beklemektedirler

B25: Ogrenciler 4,61'lik ortalama ve 0,77'lik standart sapma ileskur
calsanlarinin kendileriyle ilgilenemeyecek kadar sgnd olmamasini

kesinlikle beklemektedirler

B26: Osrenciler 4,84’luk ortalama ve 0,58'lik standart sapma ile ks
kendilerine gercekiiremeyecgi vaatlerde bulunmamasini_kesinlikle

beklemektedirler

B27. Ogrenciler 4,92’lik ortalama ve 0,33'lik standart sapma ile kurs
calsanlarinin gitim hizmetleri ile ilgili gerekli bilgi ve deneyime b

olmalarini_kesinlikle beklemektedirler

B28: Ogrenciler 4,88'lik ortalama ve 0,46'lik standart sapma ile kars
kendilerinin sinavlarda karili olmalari igin gerekli 6zeni géstermesini

kesinlikle beklemektedirler

B29: Ogrenciler 4,82’lik ortalama ve 0,51'lik standart sapma ile
sinavlarda bgarili olmak icin aldiklari gitime guvenmeyi_kesinlikle

beklemektedirler

B30: Ogrenciler 4,91'lik ortalama ve 0,40’lik standart sapma fitimde
meydana gelen aksakliklardan ve 6zel durumlardan habeddarelerini

kesinlikle beklemektedirler

B31: Ogrenciler 4,81'lik ortalama ve 0,53'lik standart sapma ile kurs
calsanlarinin  kendilerine butin ictenlikleri ile hizmet vermaler

kesinlikle beklemektedirler

B32 Ogrenciler 4,84'lik ortalama ve 0,51'lik standart sapma ileskn
kendilerinin kgisel kayitlarinda gizligi 6n planda tutmasini_kesinlikle

beklemektedirler
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+ B33 Ogrenciler 4,75'lik ortalama ve 0,64’lik standart sapma ile kurs

kolay ulgllabilir bir yerde olmasini kesinlikle beklemektedirler

Genel bir dgerlendirme olarak da, gdencilerin gitim hizmetleri

beklentilerinin ortalamalarinin ortalamasina bakatakodylenebilir:

« Ogrencilerin gitim hizmetlerinden beklentilerinin 4,77’lik ortalamalarin
ortalamasi ve 0,56’lik standart sapmasi dikkate a@inda; @&renciler
genel anlamda hizmetle ilgili kesinlikle yUksek bir bekient

icerisindedirler.

Sekil 3.2'de goruldgu gibi; B2: kurs binasi gorsel olarak ¢ekici olmalidir,
B7: dersler ders programina uygun olarak yapiimaldir, Bl@engiler ders
saatlerini kendilerine uygun olarak secebilmelidirler, 19B kurs, @rencilerin
karsilastiklari problemleri hizli birsekilde ¢ozebilmelidir, B21: kurs gdencilerin
Ozel istek ve ihtiyaclarint anlamalidir, B22&rénciler ders dindaki dger hizmetleri
beklemeden, hizlh birsekilde alabilmelidir, B25: kurs c¢ahnlari @&rencilerle
ilgilenemeyecek kadar mpgul olmamalhdir, B33: kurs kolay udabilir bir yerde
olmahdir dgiskenleri genel beklenti ortalamasinin altindadirgddidegiskenler ya

genel beklenti ortalamasi olan 4,77 dizeyinde vya da Ustundedir
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Sekil 3.2: Beklentilerin Ortalamalari ve Beklentilerin Ortalamalarinin Ortalamasina iliskin Profil Diyagrami
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3.5.3.2. Grencilerin Egitim Hizmetlerine liskin Algilamalari

Tablo 3.22'de goruldgi gibi, algilamalara i$kin arggtirmaya katilan
Ogrenciler tarafindansaretlenen seceneklerin minimum ve maksimungederi
ortaya konmg, her dgiskenin ortalamalari ve standart sapmalari ile ortalamal

ortalamalari hesaplangtir.

Tablo 3.22: Algilamalaraliskin Gostergeler

Desgiskenler h Minimumh ~ Maksimuni  Ortalarma Std. Sapma
AL 311 1,00 5,0( 3,59 1,22
A2 311 1,00 5,0( 3,34 1,28
A3 311 1,00 5,0( 4,24 9L
A4 311 1,00 5,0( 4,58 7B
AS 311 1,00 5,0( 4,34 ,809
A6 311 1,00 5,0( 4,29 87
A7 311 1,00 5,0( 4,46 ,84
A8 311 1,00 5,0( 4,48 7B
A9 311 1,00 5,0( 4,46 ,6B8
A10 311 1,00 5,0( 4,58 ,64
ALl 311 2,00 5,0( 4,61 6P
AL12 311 1,00 5,0( 4,56 , 70
A13 311 2,00 5,0( 4,58 ,64
Al4 311 1,00 5,0( 4,54 , 70
A15 311 1,00 5,0( 4,49 ,8[L
AL6 311 1,00 5,0( 3,84 1,28
AL17 311 1,00 5,0( 4,40 ,8b
A18 311 1,00 5,0( 4,25 9P
A19 311 1,00 5,0( 4,1y ,90
A20 311 1,00 5,0( 4,22 ,96
A21 311 1,00 5,0( 3,98 1,00
A22 311 1,00 5,0( 4,07 1,01
A23 311 1,00 5,0( 4,41 ,84
A24 311 1,00 5,0( 4,59 4
A25 311 1,00 5,0( 4,45 8B
A26 311 1,00 5,0( 4,55 76
A27 311 2,00 5,0( 4,5y ,6[7
A28 311 1,00 5,0( 4,68 ,6b
A29 311 1,00 5,0( 4,58 ,609
A30 311 1,00 5,0( 4,46 ,84
A31 311 1,00 5,0( 4,52 4
A32 311 1,00 5,0( 4,60 ,6b
A33 311 1,00 5,0( 4,61 74
Ortalamalarin 311 4,34 ,83
Ortalamasi
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Tablo 3.22'de yer alan gostergelgnisekilde 6zetlemek mimkindur:

« Al: Ogrenciler 3,59'luk ortalama ve 1,22'lik standart sapma ile kursun

fiziki ortaminin modern goruniu olmasi ifadesine katilmaktadirlar

« A2: Osrenciler 3,34'lik ortalama ve 1,28'lik standart sapma ile kurs
binasinin gorsel olarak c¢ekici olmasi ifadesi hakkinda kadarr.
« A3: Ogrenciler 4,24’lik ortalama ve 0,91'lik standart sapma ile kursun

fiziki ortaminin temiz ve diuzenli olmasi ifadesine katiimdkdar.

« A4: Osrenciler 4,53'lik ortalama ve 0,78'lik standart sapma ile kurs
calsanlarinin dizgun goragiii, temiz ve bakiml olmasi ifadesine

kesinlikle katilmaktadirlar.

« A5: Ogrenciler 4,34'lik ortalama ve 0,89'luk standart sapma ile sinif

ortamlarinin ders yapmaya uygun olmasi ifadesine katiaiihr.

« AG6: Ogrenciler 4,29'luk ortalama ve 0,87’lik standart sapma ile detsle
kullanilan gitim materyallerinin yeterli duzeyde olmasi ifadesine

katilmaktadirlar

« A7: Ogrenciler 4,46'lik ortalama ve 0,84'lik standart sapma ile dersl

ders programina uygun olarak yapiimasi ifadesine katiimaladi

« A8: Osrenciler 4,48'lik ortalama ve 0,78'lik standart sapma ile eensl

vaktinde yapilmasi ifadesine katilmaktadirlar

« A9: Osrenciler 4,46’k ortalama ve 0,68'lik standart sapma ile ldeds
anlatilanlarin  teorik duzeyinin vyeterli seviyede olmasi ifadesi

katilmaktadirlar

« A10: Ogrenciler 4,58'lik ortalama ve 0,64'lik standart sapma ile dersle
ogrencilerin anlayabilecekleri seviyedglenmesi ifadesine_kesinlikle

katilmaktadirlar

« Al11: Osrenciler 4,61'lik ortalama ve 0,62'lik standart sapma ile
ogretmenlerin konularinda uzman ve bilgili olmasi ifadesinsirkile

katilmaktadirlar
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A12: Ogrenciler 4,56’k ortalama ve 0,70'lik standart sapma ile
Ogretmenlerin ders esnasinda verdikleri 6rneklerin yietesl gincel

olmasi ifadesine kesinlikle katilmaktaditlar

A13: Ogrenciler 4,58'lik ortalama ve 0,64luk standart sapma ile
Ogretmenlerin ders anlatimindaki hitabet becerisinin yeterliegde

olmasi ifadesine kesinlikle katilmaktaditlar

Al4: Ogrenciler 4,54’luk ortalama ve 0,70'lik standart sapma ile
Ogretmenlerin @rencilerle iletsim becerisinin yeterli dizeyde olmasi

ifadesine kesinlikle katilmaktadirlar.

A15: Ogrenciler 4,49'luk ortalama ve 0,81'lik standart sapma ile deesl
ne zaman girecekleri ile ilgili bilgilerin verilmesiifadesine

katilmaktadirlar

A16: Ogrenciler 3,84'lik ortalama ve 1,28'lik standart sapma ile ders

saatlerini kendilerine uygun olarak secebilme ifadesinénkaittadirlar

A17: Osrenciler 4,40'lik ortalama ve 0,85'lik standart sapma ile Kendi

ile ilgili kayitlarin hatasiz tutulmasi ifadesine katiktedirlar

A18: Ogrenciler 4,25'lik ortalama ve 0,92’lik standart sapma ile kors
ogrencilerin kasgllastiklari problemlerin ¢ozimda igin her turlt ¢cabayi sarf

etmesi ifadesine katilmaktadirlar

A19: Ogrenciler 4,17’lik ortalama ve 0,90’lik standart sapma ile kaors
ogrencilerin kagllastiklari problemleri hizli bir sekilde ¢6zebilmesi

ifadesine katilmaktadirlar

A20: Ogrenciler 4,22'lik ortalama ve 0,96'lik standart sapmasilayet

ve Onerilerinin dikkate alinmasi ifadesine katilmaktadirl

A21: Ogrenciler 3,98'lik ortalama ve 1,00'lik standart sapma ile kors

kendilerinin 6zel istek ve ihtiyaglarini anlamasi ifside katilmaktadirlar
A22: Osrenciler 4,07'lik ortalama ve 1,01'lik standart sapma ilesder
disindaki dger hizmetleri beklemeden, hizl iekilde alabilme ifadesine

katilmaktadirlar
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A23: Ogrenciler 4,41'lik ortalama ve 0,84’lik standart sapma ile kurs
calsanlarinin kendilerine hizmet etmeye her zaman istekliaslm

ifadesine katilmaktadirlar

A24: Ogrenciler 4,59'luk ortalama ve 0,71’lik standart sapma ile kurs
calsanlarinin kendilerine gereken saygl ve ilgiyi gostermesiesine

kesinlikle katilmaktadirlar

A25: Ogrenciler 4,45'lik ortalama ve 0,83'lik standart sapma ile kurs
calsanlarinin  kendileriyle ilgilenemeyecek kadar sgn@d olmamasi

ifadesine katilmaktadirlar

A26: Ogrenciler 4,55'lik ortalama ve 0,76’lik standart sapma ile kors
kendilerine gercekigiremeyecgi vaatlerde bulunmamasi ifadesine

kesinlikle katilmaktadirlar

A27: Osrenciler 4,57'lik ortalama ve 0,67’lik standart sapma ile kurs
calsanlarinin gitim hizmetleri ile ilgili gerekli bilgi ve deneyime b

olmalari ifadesine kesinlikle katilmaktadirlar

A28: Ogrenciler 4,63'lik ortalama ve 0,65'lik standart sapma ile kursu
kendilerinin sinavlarda karili olmalari igin gerekli 6zeni gdstermesi

ifadesine kesinlikle katilmaktadirlar

A29: Ogrenciler 4,53'luk ortalama ve 0,69'luk standart sapma ile
sinavlarda bgarili olmak icin aldiklari gitime givenme ifadesine

kesinlikle katilmaktadirlar

A30: Osrenciler 4,46'lik ortalama ve 0,84'liik standart sapmagitirade
meydana gelen aksakliklardan ve 6zel durumlardan habedilaneleri

ifadesine katilmaktadirlar

A31: Osrenciler 4,52'lik ortalama ve 0,71lik standart sapma ile kurs
calsanlarinin kendilerine buttin ictenlikleri ile hizmet vermeltadesine

kesinlikle katilmaktadirlar

A32: Ogrenciler 4,60’k ortalama ve 0,65'lik standart sapma ile kars
kendilerinin Kkgisel kayitlarinda gizligi 6n planda tutmasi ifadesine

kesinlikle katilmaktadirlar
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« A33: Ogrenciler 4,61'lik ortalama ve 0,74'lik standart sapma ile kars

kolay ulglilabilir bir yerde olmasi ifadesine kesinlikle katiimaktéat

Genel bir dgerlendirme olarak da, gdencilerin gitim hizmetleri

algilamalarinin ortalamalarinin ortalamasina bakguaddylenebilir:

« Ogrencilerin gitim hizmetlerinden algilamalarinin 4,36’lik ortalamaiari
ortalamasi ve 0,83’luk standart sapmasi dikkate ginda; @&renciler

genel anlamda aldiklar1 hizmetle ilgili ifadelere katiktzairlar.

Sekil 3.3'de goruldgu gibi, Al: kursun fiziki ortami modern gorigliidir,
A2: kurs binasi gorsel olarak c¢ekicidir, A3: kursun fizikiaani temiz ve diuzenlidir,
A5: sinif ortamlari ders yapmaya uygundur, A6: derslerddamkuhn eitim
materyalleri yeterli dizeydedir, Al6:gienciler ders saatlerini kendilerine uygun
olarak secebilmektedir, A18: kursgréncilerin kagilastiklari problemlerin ¢6zimu
icin her tarli cabayr sarf etmektedir, A19: kursgréncilerin kagilastiklari
problemleri hizli birsekilde ¢dzebilmektedir, A20:gencilerinsikayet ve Onerileri
dikkate alinmaktadir, A21: kurssiencilerin 6zel istek ve ihtiyaclarini anlamaktadir,
A22: oOgrenciler ders dindaki dger hizmetleri beklemeden, hizli biekilde
alabilmektedir dgiskenleri genel algilama ortalamasinin altindadir. gelDi

desiskenler genel algilama ortalamasi olan 4,36 dizeyinin Ustlindedir.

102



5,00

4,50 -

4,00 -

3,50

3,00

3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21 22 23 24 25 26 27 28 29 30 32

Algilamalar

33

Sekil 3.3: Algilamalarin Ortalamalari ve Algilamalarin Ort alamalarinin Ortalamasinailiskin Profil Diyagrami
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3.5.3.3. Grencilerin Egitim Hizmetlerine iliskin Beklenti ve

Algilamalarinin Kiyaslanmasi

Bu kisimda, @rencilerin aldiklari gitim hizmetlerinden algiladiklari ile
egitim hizmetlerinden beklentilerinin arasinda fark olup odmina bakilmgtir.
Daha oOnce de belirtildi Gzere; hizmetle ilgili beklentiler ve algilamalar 88’
desiskenle ifade edilngtir. Burada iki dgisken grubu arasindaki farka,ger bir
desisle, algilamalar ve beklentiler arasindaki farka baalkdr. Boylelikle; daha
Once 1. Hipotez olarak ifade edilen hipotez test edila@cdkipotezi test etmek igin t
testi kullanilacaktira = 0,05 anlamlilik dizeyinde istatistiki olarak, beklentiler
algilamalar arasinda fark olup olmgeha bakilacaktir. Bu hipotez daha onge
sekilde ifade edilmti:

« 1. Hipotez. H: Ogrencilerin &itim hizmetlerinden beklentileri ile
algilamalari arasinda = 0,05 anlamlilik dizeyinde istatistiki olarak

anlamli bir fark vardir.
a = 0,05 anlamhlik diizeyinde t-Tablogb¥i 1,96’dir. Buradan hareketle;

* Eger hesaplanan t deri, — 1,96 ile +1,96 arasinda olursa; khbul H
red olacaktir. Oder bir deisle; dGgrencilerin gitim hizmetlerinden
beklentileri ile algilamalari arasinda = 0,05 anlamllik dizeyinde

istatistiki olarak anlamli bir fark yoktur.

» Eger hesaplanan t deri, — 1,96 ile +1,96 arasindagise; bu durumda
da H red ve H kabul olacaktir. Bjer bir deisle; Ogrencilerin gitim
hizmetlerinden beklentileri ile algilamalari arasinda 0,05 anlamlilik

duzeyinde istatistiki olarak anlamli bir fark vardir.
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Tablo 3.23: Gerencilerin Beklenti ve Algilamalarinin Farklarina iliskin t Testi

Cruplann Fapcan . [sertestik]  Antamiiik
Ortalama Std. Std. Hata Aralizinda Deseri Derecesi Dizeyi
Sapma | Ortalama F (df) (Cift Taraflr)
arklar
DisiK  Yikse
Bl - Al 1,054 1,3393 0,07595 ,9052 1,2041 13,887  31( ,000
B2 - A2 9936 1,5070 0,08545 ,8254 1,1617 11,627  31( ,000
B3 - A3 ,6559 ,8912  0,05053 ,5565 7554 12981 31 ,000
B4 - A4 ,2926 , 7878  0,0446Y ,2047 ,3805 6,560  31d ,000
B5 - A5 ,5820 ,8494  0,0481Y 4872 6768 12,083 31 ,000
B6 - A6 ,6109 ,8834  0,05009 ,5124 , 7095 12,196 31 ,000
B7 - A7 ,1961 ,9141  0,05183 ,0942 ,2981 3,784  31( ,000
B8 - A8 ,2862 ,8338  0,04728 ,1931 ,3792 6,063  31d ,000
B9 - A9 ,3280 , 7589  0,04308 ,2433 4127 7,621 31 ,000
B10 - A10 ,299D ,6937 0,03934 ,221l6 ,3764 7,602  31d ,000
B11 - A1l ,3087 ,6283  0,03568 ,2386 ,3788 8,664  31( ,000
B12 - A12 ,31511 , 7074  0,04011 ,2362 ,3940 7,866 310 ,000
B13 - A13 2797 ,6831  0,03874 ,2035 ,3560 7,222 31 ,000
Bl14 - Al4 ,337p ,7084  0,0401y ,2586 4167 8,405 31d ,OO(D
B15 - A15 2733 ,9964  0,05650 ,1621 ,3845 4,837 314 ,000
B16 - A16 , 7396  1,3865 0,07862 ,5849 ,8942 9,407  31( ,000
B17 - A17 ,405[1 ,8925 0,05061 ,3056 ,5047 8,005  31( ,000
B18 - A18 ,4984  1,0092 0,05728 ,3858 ,6110 8,709  31( ,000
B19 - A19 ,5568 ,9415  0,05339 ,4512 ,6613 10,420  31d ,000
B20 - A20 ,6527 1,0072 0,05711 ,5404 7651 11,429 31 ,000
B21 - A21 3376 11,2042 0,06829 ,2033 4720 4,944 314 ,000
B22 - A22 3826 1,2566 0,0712H 2424 ,5228 5370  31( ,000
B23 - A23 ,3537 ,9036 0,05124 ,2529 ,4545 6,903  31d ,000
B24 - A24 ,2219 ,8533  0,04838 ,1267 3171 4,586 314 ,000
B25 - A25 , 1576  1,0523  0,0596} ,0401 ,2750 2,640  31d ,009
B26 - A26 ,2958 ,9030 0,05121 ,1951 ,3966 5777  31( ,000
B27 - A27 ,3478 ,6874 0,03898 ,2706 ,4240 8,909  31( ,000
B28 - A28 2476 , 7047  0,03996 ,1690 ,3262 6,106  31d ,000
B29 - A29 ,2894 ,6719 0,03810 ,2144 ,3644 7,505 31 ,000
B30 - A30 ,450p ,8481  0,04809 ,3555 ,5448 9,360  31( ,000
B31 - A3l ,286Q ,8529  0,0483Y ,1970 ,3813 5917  31d ,000
B32 - A32 ,2379 , 7238  0,04104 ,1572 ,3187 5,798  31( ,000
B33 - A33 ,135D ,9441  0,05354 ,0297 ,2404 2,523 31 ,012

Tablo 3.23’e bakildiinda, hicbir t dgerinin — 1,96 ile +1,96 arasinda

olmadgl gorulmektedir. Bu durumda H1 hipotezine aity Fed ve H kabul

edilmektedir.

Dolayisiyla; grencilerin gitim hizmetlerinden beklentileri

ile

algilamalari arasinda = 0,05 anlamlilik dizeyinde istatistiki olarak anlamli bikfar

vardir. T testinde beklenti-algilama farkina bakgtmni Butliin t dgerleri pozitif

ciktigina gore; @rencilerin gitim hizmetlerine ilgkin algilamalarinin beklentilerinin

altinda oldgu soylenebilir.
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Sekil 3.4'de beklenti ve algilamalarin ortalamalarinin gkagtiriimasi
gorulmektedir. Beklentilerin hepsinin ortalamalarinin, afgdéarin ortalamalarinin
Uzerinde oldgu gorilmektedir. Butin beklentilerin ortalamalari algilaamadén
yuksektir. Buna genel beklenti ve genel algi ortalamasiatiédir. DolayisiylaSekil

3.4'te gorulen beklenti ve algilama grafikleri de t testmuclarini desteklemektedir.

3.5.4. (grencilerin Sosyo-Demografik Ozellikleri ile Algilanan

Hizmet Kalitesi Arasindaki iliskinin incelenmesi

Bu bolimde argirmaya katilan grencilerin sosyo-demografik 6zellikleri ile
algiladiklari hizmet kalitesi arasinda= 0,05 anlamlilik diizeyinde istatistiki olarak
anlaml bir ilgki olup olmadgl arstirilmistir. Diger bir ifadeyle; 2. Hipotez test

edilmigtir. Hipotezsu sekildedir:

« 2. Hipotez: H: Ogrencilerin sosyo-demografik 6zellikleri ile algiladikla
hizmet kalitesi arasinda = 0,05 anlamlilik diizeyinde istatistiki olarak

anlamli bir iligki vardir.

Bu hipotezde incelenecek sosyo-demografiksigkenler daha ©nce de
belirtildigi Gzere; gelir durumu ve cinsiyettir. gencilerin  sosyo-demografik
Ozellikleri ile algiladiklar1 hizmet kalitesi arasindga= 0,05 anlamhlik dizeyinde
istatistiki olarak anlaml bir igki olup olmadgl Kendall Korelasyon Analizi ile

incelenmitir.
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Tablo 3.24: Algilanan Hizmet Kalitesi ile Gelir Durumu Arasindaki i ski

Algilanan Hizmet Kalitesi
Korelasyon Katsayisi ,002
Anlamlihk Duzeyi (Cift Tarafl) ,960

Gelir Durumu

Tablo 3.24'de de gorulgii gibi; algilanan hizmet kalitesi ile gelir durumu
arasindao = 0,05 anlamhlik duzeyinde istatistiki olarak anlamlh birskili

bulunmamaktadir. Bu durumda Kabul, H reddilmektedir.

Tablo 3.25: Algilanan Hizmet Kalitesi ile Cinsiyet Arasindakiiliski

Algilanan Hizmet Kalitesi
Korelasyon Katsayisi -,012
Anlamlihk Duzeyi (Cift Tarafl) ,806

Cinsiyet

Tablo 3.25'de de goOrulgii gibi; algilanan hizmet kalitesi ile cinsiyet
arasindao = 0,05 anlamhlik duzeyinde istatistiki olarak anlamlh birskili

bulunmamaktadir. Bu durumda Kabul, H reddilmektedir.

3.5.5. (Brencilerin Genel Memnuniyet Diizeyleri Ile Algilanan

Hizmet Kalitesi Arasindaki iliskinin incelenmesi

Bu bolimde argiirmaya katilan grencilerin genel memnuniyet dizeyleri ile
algiladiklar1 hizmet kalitesi arasinda= 0,05 anlamlilik diizeyinde istatistiki olarak
anlaml bir ilgki olup olmadgl arstirilmistir. Diger bir ifadeyle; 3. Hipotez test

edilmigtir. Hipotezsu sekildedir:
« 3. Hipotez: H: Ogrencilerin algiladiklari hizmet kalitesi ile genel

memnuniyet dizeyleri arasinda= 0,05 anlamlilik diizeyinde istatistiki

olarak anlaml bir ikki vardir.
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Tablo 3.26: Algilanan Hizmet Kalitesiile Genel Memnuniyet Diizeyi Arasindaki

iliskinin Kendall Korelasyon Analiziyle incelenmesi

Algilanan Hizmet Kalitesi

Genel Memnuniye

Korelasyon Katsayisi

,467

Duzeyi

Anlamlilik Duzeyi (Cift Tarafl)

,00(

Tablo 3.27: Algilanan Hizmet Kalitesiile Genel Memnuniyet Diizeyi Arasindaki

iliskinin Pearson Korelasyon Analiziyleincelenmesi

Algilanan Hizmet Kalitesi

Genel Memnuniye

Korelasyon Katsayisi

,594

|

Duzeyi

Anlamlilik Duzeyi (Cift Tarafl)

,00(

Tablo 3.26’daki Kendall Korelasyon Analizine ve Tablo 3.27’dBkiarson

Korelasyon Analizine gore; algilanan hizmet kalitesigknel memnuniyet dizeyi

arasindax = 0,01 anlamhlik diizeyinde pozitif yonde istatistiki olarak amiabir

iliski vardir. Gerencilerin algiladiklari hizmet kalitesi arttikca gemaémnuniyet

duzeyleri de artmaktadir ya da algiladiklar

hizmet &alit digtikce genel

memnuniyet dizeyleri de giinektedir. Dolayisiyla; 3. Hipoteze aity ied, H kabul

edilmektedir.

Tablo 3.28'de algilanan hizmet kalitesini gluran dgiskenler ile genel

memnuniyet dizeyi arasindakiski, Kendall Korelasyon Analizine gore tek tek

incelenmitir.
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Tablo 3.28: Algilanan Hizmet Kalitesi

neiliskin Degiskenler ile Genel

Memnuniyet Diizeyi Arasindaki iliski

Tl gki

Sonug

Genel memnuniyet dizeyi ile kursun fiziki ortaminii
modern goringll olmasi arasindaki gki
(Bakiniz Ek1 Tablol)

n Korelasyon Katsayisi = 0,316~ 0,000
o = 0,01 anlamhhk duzeyinde pozitif bir

ili ki vardir.

Genel memnuniyet dizeyi ile kurs binasinin gorsel
olarak cekici olmasi arasindakiski
(Bakiniz Ek1 Tablo 2)

Korelasyon Katsayisi = 0,304,= 0,000
o = 0,01 anlamhhk duzeyinde pozitif bir

ili ki vardir.

Genel memnuniyet dizeyi ile kursun fiziki ortaminii
temiz ve diizenli olmasi arasindakgkii
(Bakiniz Ek 1 Tablo 3)

n Korelasyon Katsayisi = 0,27a,= 0,000
o = 0,01 anlamhhk duzeyinde pozitif bir

ili ki vardir.

Genel memnuniyet diizeyi ile kurs gahlarinin
dizgln gorungll, temiz ve bakiml olmasi arasinda
ili gki

(Bakiniz Ek 1 Tablo 4)

Korelasyon Katsayisi = 0,314,= 0,000
ki = 0,01 anlamlilik dlizeyinde pozitif bir

ili ki vardir.

Genel memnuniyet dizeyi ile sinif ortamlarinin der
yapmaya uygun olmasi arasindakgkili
(Bakiniz Ek 1 Tablo 5)

5 Korelasyon Katsayisi = 0,350~ 0,000
o = 0,01 anlamhhk duzeyinde pozitif bir

ili ki vardir.

Genel memnuniyet dizeyi ile derslerde kullanilan
egitim materyallerinin yeterli diizeyde olmasi
arasindaki ikki

(Bakiniz Ek 1 Tablo 6)

Korelasyon Katsayisi = 0,338= 0,000
o = 0,01 anlamhhk duzeyinde pozitif bir

ili ki vardir.

Genel memnuniyet diizeyi ile derslerin ders
programina uygun olarak yapilmasi arasindagiili
(Bakiniz Ek 1 Tablo 7)

Korelasyon Katsayisi = 0,280~ 0,000
o = 0,01 anlamhhk duzeyinde pozitif bir

ili ki vardir.

Genel memnuniyet dizeyi ile derslerin vaktinde
yapillmasi arasindaki ki
(Bakiniz Ek 1 Tablo 8)

Korelasyon Katsayisi = 0,29~ 0,000
o = 0,01 anlamhhk duzeyinde pozitif bir
ili ki vardir.

Genel memnuniyet diizeyi ile derslerde anlatilanlar
teorik diizeyinin yeterli seviyede olmasi arasindaki
ili gki

(Bakiniz Ek 1 Tablo 9)

Irkorelasyon Katsayisi = 0,33d = 0,000
o = 0,01 anlamhhk duzeyinde pozitif bir

ili ki vardir.

Genel memnuniyet diizeyi ile derslerigréncilerin

anlayabilecekleri seviyedglénmesi arasindaki gki

Korelasyon Katsayisi = 0,350~ 0,000

o = 0,01 anlamhhk duzeyinde pozitif bir

(Bakiniz Ek 1 Tablo 10)

ili ki vardir.
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Genel memnuniyet dizeyi ilgetmenlerin
konularinda uzman ve bilgili olmasi arasindalkkili
(Bakiniz Ek 1 Tablo 11)

Korelasyon Katsayisi = 0,334¢,= 0,000
o = 0,01 anlamhhk duzeyinde pozitif bir

ili ki vardir.

Genel memnuniyet diizeyi ilgetmenlerin ders
esnasinda verdikleri drneklerin yeterli ve giincel
olmasi arasindaki gki

(Bakiniz Ek 1 Tablo 12)

Korelasyon Katsayisi = 0,27a,= 0,000
o = 0,01 anlamhhk duzeyinde pozitif bir

ili ki vardir.

Genel memnuniyet diizeyi ilgetmenlerin ders
anlatimindaki hitabet becerisinin yeterli dizeyde
olmasi arasindaki gki

(Bakiniz Ek 1 Tablo 13)

Korelasyon Katsayisi = 0,278= 0,000
o = 0,01 anlamhhk duzeyinde pozitif bir
ili ki vardir.

Genel memnuniyet dizeyi ilgetmenlerin
ogrencilerle iletsim becerisinin yeterli diizeyde
olmasi arasindaki gki

(Bakiniz Ek 1 Tablo 14)

Korelasyon Katsayisi = 0,288= 0,000
o = 0,01 anlamhhk duzeyinde pozitif bir

ili ki vardir.

Genel memnuniyet duzeyi ilgfencilere derslere ne
zaman girecekKleri ile ilgili bilgilerin veriimesi
arasindaki ikki

(Bakiniz Ek 1 Tablo 15)

Korelasyon Katsayisi = 0,304,= 0,000
o = 0,01 anlamhhk duzeyinde pozitif bir

ili ki vardir.

Genel memnuniyet dizeyi ilgkencilerin ders
saatlerini kendilerine uygun olarak secebilmesi
arasindaki ikki

(Bakiniz Ek 1 Tablo 16)

Korelasyon Katsayisi = 0,29~ 0,000
o = 0,01 anlamhhk duzeyinde pozitif bir

ili ki vardir.

Genel memnuniyet diizeyi ilgiencilerle ilgili
kayitlarin hatasiz tutulmasi arasindalgkili
(Bakiniz Ek 1 Tablo 17)

Korelasyon Katsayisi = 0,31a,= 0,000
o = 0,01 anlamhhk duzeyinde pozitif bir

ili ki vardir.

Genel memnuniyet dizeyi ile kursurgréncilerin
karsilastiklari problemlerin ¢ozimu igin her torli
cabayi sarf etmesi arasindakgkli

(Bakiniz Ek 1 Tablo 18)

Korelasyon Katsayisi = 0,400~ 0,000
o = 0,01 anlamhhk duzeyinde pozitif bir
ili ki vardir.

Genel memnuniyet dizeyi ile kursurgréncilerin
karsilastiklari problemleri hizli bigekilde ¢ozebilmesi
arasindaki ikki

(Bakiniz Ek 1 Tablo 19)

Korelasyon Katsayisi = 0,392,= 0,000
o = 0,01 anlamhhk duzeyinde pozitif bir

ili ki vardir.

Genel memnuniyet diizeyi ilggencileringikayet ve
onerilerinin dikkate alinmasi arasindakgkii
(Bakiniz Ek 1 Tablo 20)

Korelasyon Katsayisi = 0,418~ 0,000
o = 0,01 anlamhhk duzeyinde pozitif bir

ili ki vardir.
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Genel memnuniyet duzeyi ile kursugréncilerin 6zel
istek ve ihtiyaclarini anlamasi arasindalkili
(Bakiniz Ek 1 Tablo 21)

Korelasyon Katsayisi = 0,312~ 0,000
o = 0,01 anlamhhk duzeyinde pozitif bir

ili ki vardir.

Genel memnuniyet dizeyi ilgkencilerin ders
disindaki dger hizmetleri beklemeden, hizl bir
sekilde alabilmesi arasindakigki

(Bakiniz Ek 1 Tablo 22)

Korelasyon Katsayisi = 0,299~ 0,000
o = 0,01 anlamhhk duzeyinde pozitif bir

ili ki vardir.

Genel memnuniyet diizeyi ile kurs gahlarinin
Ogrencilere hizmet etmeye her zaman istekli olmas
arasindaki ikki

(Bakiniz Ek 1 Tablo 23)

Korelasyon Katsayisi = 0,384,= 0,000
o = 0,01 anlamhhk duzeyinde pozitif bir
ili ki vardir.

Genel memnuniyet diizeyi ile kurs gahlarinin
Ogrencilere gereken saygi ve ilgiyi gdstermesi
arasindaki ikki

(Bakiniz Ek 1 Tablo 24)

Korelasyon Katsayisi = 0,316,= 0,000
o = 0,01 anlamhhk duzeyinde pozitif bir

ili ki vardir.

Genel memnuniyet diizeyi ile kurs gahlarinin
ogrencilerle ilgilenemeyecek kadar ggel olmamasi
arasindaki ikki

(Bakiniz Ek 1 Tablo 25)

Korelasyon Katsayisi = 0,31a,= 0,000
o = 0,01 anlamhhk duzeyinde pozitif bir

ili ki vardir.

Genel memnuniyet dizeyi ile kursurgréncilerine
gerceklgtiremeyecgi vaatlerde bulunmamasi
arasindaki ikki

(Bakiniz Ek 1 Tablo 26)

Korelasyon Katsayisi = 0,314 = 0,000
o = 0,01 anlamhhk duzeyinde pozitif bir

ili ki vardir.

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

(Bakiniz Ek 1 Tablo 27)

Korelasyon Katsayisi = 0,392,= 0,000
o = 0,01 anlamhhk duzeyinde pozitif bir

ili ki vardir.

Genel memnuniyet dizeyi ile kursurgréncilerin
sinavlarda bgarili olmalari i¢in gerekli 6zeni
gostermesi arasindakighi

(Bakiniz Ek 1 Tablo 28)

Korelasyon Katsayisi = 0,358= 0,000
o = 0,01 anlamhhk duzeyinde pozitif bir

ili ki vardir.

Genel memnuniyet dizeyi ilgkencilerin sinavliarda
basarili olmak i¢in aldiklar gitime glvenmeleri
arasindaki ikki

(Bakiniz Ek 1 Tablo 29)

Korelasyon Katsayisi = 0,28%= 0,000
o = 0,01 anlamhhk duzeyinde pozitif bir

ili ki vardir.
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Genel memnuniyet duzeyi ilgiéimde meydana gelen Korelasyon Katsayisi = 0,422 = 0,000

aksakliklardan ve 6zel durumlardagréncilerin o = 0,01 anlamhhk duzeyinde pozitif bir
haberdar edilmeleri arasindakiki ili ki vardir.

(Bakiniz Ek 1 Tablo 30)

Genel memnuniyet diizeyi ile kurs gahlarinin Korelasyon Katsayisi = 0,37a,= 0,000

dgrencilere bltin igtenlikleri ile hizmet vermeleri o = 0,01 anlamhhk duzeyinde pozitif bir

arasindaki ikki ili ki vardir.

(Bakiniz Ek 1 Tablo 31)

Genel memnuniyet dizeyi ile kursugréncilerin Korelasyon Katsayisi = 0,264,= 0,000
kisisel kayitlarinda gizligi 6n planda tutmasi o = 0,01 anlamhhk duzeyinde pozitif bir
arasindaki ikki ili ki vardir.

(Bakiniz Ek 1 Tablo 32)

Genel memnuniyet duzeyi ile kursun kolaysukbilir | Korelasyon Katsayisi = 0,198= 0,000
bir yerde olmasi arasindakishi o = 0,01 anlamhhk duzeyinde pozitif bir
(Bakiniz Ek 1 Tablo 33) ili ski vardir.

Tablo 3.28'de de gorulgiii gibi, algilanan hizmet Kkalitesini churan
desiskenlerin her birisiyle genel memnuniyet dizeyi arasiada 0,01 anlamhlik

duzeyinde pozitif bir igki vardir.

3.6. Arastirma Bulgularinin Degerlendirilmesi

Arastirma, eski ve kokli bir Acikgretim Kursu’nun, Istanbul Avrupa
yakasindaki, Bakirkoy, Aksaray, Bktas ve Mecidiyekdysubelerinde toplam 311
kisiden anket yardimiyla toplanan verilerin analiziyle Yagtir. Asagida

arggtirmaya dahil olan 311gbenciden elde edilen bulgular 6zetlegtini

« Ogrencilerin %55'nin cinsiyeti bay ve %45'nin cinsiyeti bayandi

« Ogrencilerin yalarina gore frekans gdimina bakildginda; yalarin 18
ile 39 arasinda ggstigi gorulmektedir. Frekans ddiminda, en yuksek
yuzdelerin 21 ile 27 ydar1 arasinda oldiu gorulmektedir.

« Ogrencilerin semtlere gore frekansgdamlarina bakildginda ise; dikkat
ceken unsur, agarmaya katilanlarin ikamet ettikleri semtlere yakin

subeleri sectikleridir.
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Mezun olunan lise secegiade ise; 311 kiden 140 kjinin ya da %
45'inin mesleki ve teknik lise mezunu ofly 139 kginin ya da %
44, 7'sinin normal lise mezunu olgu tespit edilmgtir.
Gelir durumuna gore; %43,1'inin yani 134sikin 501-1000 YTL
arasinda gelir durumuna sahip dldwo6rtulmektedir.
Egitim hizmetlerinden genel memnuniyet dizeyine bafiitia ise;
ortalamanin 4,20 oldiw tespit edilmgtir. Bu rakam @rencilerin genel
olarak aldiklari gitim hizmetlerinden memnun olgunu gostermektedir.
Ogrencilerin gitim hizmetlerinden beklentilerinin 4,77’lik ortalamalarin
ortalamasi ve 0,56’lik standart sapmasi dikkate a@inda; @&renciler
genel anlamda hizmetle ilgili kesinlikle yUksek bir bekient
icerisindedirler.
Ogrencilerin gitim hizmetlerinden algilamalarinin 4,36’lik ortalamaiari
ortalamasi ve 0,83’luk standart sapmasi dikkate ginda; @&renciler
genel anlamda aldiklar1 hizmetle ilgili ifadelere katiktzairlar.
Ogrencilerin gitim hizmetlerinden beklentileri ile algilamalari aredao:
= 0,05 anlamhlik dizeyinde istatistiki olarak anlamli bir farkrdir.
Ogrencilerin gitim hizmetlerine ilskin algilamalari beklentilerinin
altinda kalmaktadir. Profil diyagramlari ve t testi deuni
desteklemektedir.
Ogrencilerin sosyo-demografik 6zellikleri ile algiladaki hizmet kalitesi
arasindax = 0,05 anlamlilik dizeyinde istatistiki olarak anlamh bikili
olup olmadgl aratiriimistir. Sosyo-demografik faktorler icinde gelir
durumu ve cinsiyet incelengtir. Sonucta,

* Algilanan hizmet kalitesi ile gelir durumu arasinda= 0,05

anlamhlik dizeyinde istatistiki olarak anlamli biglki yoktur.
* Algilanan hizmet kalitesi ile cinsiyet arasingda 0,05 anlamlilik
duzeyinde istatistiki olarak anlamli birgki yoktur.

Algilanan hizmet kalitesi ve kaliteyi afturan dgiskenler ile genel
memnuniyet duzeyi arasinda = 0,01 anlamlilik duzeyinde istatistiki

olarak pozitif yonde anlamh gkiler mevcuttur.
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SONUC VE ONERILER

Hizmetler karakteristik 6zellikleri gege fiziksel mallardan farkli dzellikler
goOsterirler. Bu sebeple fiziksel mallara gore hizmetlerialitelerinin
deserlendiriimesi de oldukca zor, kalitatif ve subjektif bir kalor. Dolayisiyla;

hizmet kalitesini dgerlendirmek adina ortaya konan kriterler kagradir yapidadir.

Musgterilere kaliteli bir hizmet sunmak igin; onlarin ihtiyac¢ beklentilerini
dikkate alarak onlari memnun etmeye gahk gerekir. Bunun icin de hizmet
kalitesini dlcebilmek ya da derleyebilmek, dier bir ifadeyle, miterilerin beklenti
ve algilamalarini tespit etmek gerekmektedir. Parasamave arkaddarinin hizmet
kalitesini deerlendirmek adina kullandiklari, literatirde kullanilan eaygin
modellerden biri olan SERVQUAL modeli de beklenti ve ilalgpalara
dayanmaktadir. Model ngierilerin bir hizmeti algilamalari ile hizmetten bekiéari
arasindaki farka dayanmaktadir. Algilama ve beklentiada fark algilanan hizmet
kalitesini ortaya koymaktadir. Hizmet kalitesini Olcetk icin ise 22 dasken

kullaniimaktadir.

Arastirmanin  teorik kisminda da belirtifdi Gzere, Parasuraman ve
arkadalarinin ortaya koydgu SERVQUAL modelinde yer alan 22 ggkenin,
hizmet tlrine gore dsstiriimesi gerekmektedir. Bu sebeple, modelde yer alan 22

desisken gitim hizmetlerine uyarlanmive de&isken sayisi 33 olarak belirlengtir.

Arastirma alani olarak Agikgretim Kurslari secilmi ve bir pilot uygulama
gerceklatirilmistir. Arastirma sonucunda ortaya bazi sonuclar ¢cskmiBunlardan
biri; 6grencilerin beklentilerinin 6lctldli beklentiler kisminda,gdencilerin pek ¢cok
hizmeti kesinlikle beklemelerine kan; kurs binasinin gorsel olarak ¢ekici olmasini,
kursun kendilerinin 6zel istek ve ihtiyaclarini anlamasaiders dyndaki dger
hizmetleri beklemeden, hizli bgekilde alabilmeyi dierlerine gore goreceli olarak
daha az beklemektedirler gt&nciler, kurs binasinin gorsel olarak ¢ekici olmasindan

ziyade fiziksel ortamlarin temiz ve dizenli olmasini dedila beklemektedir. Kurstan
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kendilerinin Ozel istek ve ihtiyaglarini anlamasingjtieni ilgilendiren alanlardaki
ihtiyaclara gore daha az beklemektedirler. Son olarakdels dgindaki hizmetlerle

ilgili degil de dersin ve gitimin kendisiyle ilgili beklentileri daha yuksektir.

Ikinci olarak; @rencilerin aldiklari gitim hizmetleriyle ilgili algilamalarina
bakilmstir. Aldiklar1 esitim hizmetlerini algilamalarina yonelik ggkenlerle ilgili
pek cok ifadeye ya katilmakta ya da kesinlikle katilmakladi Sadece kurs
binasinin gorsel olarak cekici olmasi ifadesi hakkinda kadariar. Zaten bu
konuda vyuksek bir beklentinin olmamasi da algilamanirstldiolmasini

desteklemektedir.

Diger bir sonug ta, 1. Hipotez ile ilgilidir. Hipotezin tesdiimesi sonucunda;
ogrencilerin gitim hizmetlerinden beklentileri ile algilamalariaaindaa = 0,05
anlamhlik duzeyinde istatistiki olarak anlamli bir fark gidwortaya ¢ikmtir. Diger
bir ifadeyle, @rencilerin gitim hizmetlerine ilgkin algilamalari beklentilerinin

altinda kalmaktadir.

Bagka bir hipotez olan; 2. Hipotezde gr@ncilerin sosyo-demografik
Ozellikleri ile algiladiklar1 hizmet kalitesi arasindga= 0,05 anlamhlik dizeyinde
istatistiki olarak anlamli bir igki olup olmadgl aratirilmistir. Sosyo-demografik
faktorler olarak da gelir durumu ve cinsiyete bakgtmi 2. Hipotezin test edilmesi
sonucunda ise; algilanan hizmet kalitesi ile gelir durwe@srencilerin cinsiyetleri
arasindao = 0,05 anlamhlik duzeyinde istatistiki olarak anlamligkilier

bulunmamgtir.

Arastirmayla ilgili son hipotez olan, 3. Hipotezin test ediingonucunda ise;
ogrencilerin algiladiklari hizmet kalitesi ile genel memryanidiizeyleri arasinda=
0,01 anlamlilik dizeyinde istatistiki olarak anlamli bigkili bulunmutur. Hatta;
algilanan hizmet kalitesini ofturan dgiskenlerin her birisiyle genel memnuniyet

dizeyi arasinda = 0,01 anlamlilik dizeyinde pozitif birgki oldugu bulunmutur.
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Sonuc¢ olarak; @tim sektdrinde yer alansletmeler hizmet kalitesini
artirmaya yonelik caymalara girlik vermelidirler. Egitimin kalitesini artirmak icin
ise; eitimin bel kemgini olusturan kaliteli @retmenlerin istihdam edilmesi ve
gerektginde yetstirilmesi, 6grencilerin gitimle ilgili sorunlarini anlamak igin
empati yapilmasi, grenciye her zaman saygili olunmagijtienin yapildg fiziksel
ortamlarin her zaman temiz ve duzenli olmagiiti|a organizasyonun c¢ok iyi
yapilarak, derslerin vaktinde ve ders programlarina uygumakol yapiimasini
sgzlamak gerekmektedir. Ayrica; c¢gdnlarin  @rencilerin  beklentilerini
karsilayabilecek bilgi ve tecribeye sahip olmalari da gerékeadr. Butin bunlar

egitim hizmetinin kalitesini ve grencilerin memnuniyetini artiracaktir.
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EK 1: TABLOLAR

Tablo 1

Correlations?

Genel
Memnuniyet
Duzeyi K1
Kendall'stau_b  Genel Memnuniyet Dizeyi Correlation Coefficient 1,000 ,310*1
Sig. (2-tailed) , ,000
K1 Correlation Coefficient ,310* 1,000
Sig. (2-tailed) ,000 ,
**. Correlation is significant at the .01 level (2-tailed).
a. Listwise N = 311
Tablo 2
Correlations?
Genel
Memnuniyet
Duzeyi K2
Kendall'stau_b  Genel Memnuniyet Dizeyi Correlation Coefficient 1,000 ,304*1
Sig. (2-tailed) , ,000
K2 Correlation Coefficient ,304*4 1,000
Sig. (2-tailed) ,000 ,
**. Correlation is significant at the .01 level (2-tailed).
a. Listwise N = 311
Tablo 3
Correlations?
Genel
Memnuniyet
Duzeyi K3
Kendall'stau_b  Genel Memnuniyet Dizeyi Correlation Coefficient 1,000 277
Sig. (2-tailed) , ,000
K3 Correlation Coefficient 277 1,000
Sig. (2-tailed) ,000 ,

**. Correlation is significant at the .01 level (2-tailed).
a. Listwise N = 311
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Tablo 4

Correlations?

Genel
Memnuniyet
Duzeyi K4
Kendall'stau_b  Genel Memnuniyet Dizeyi Correlation Coefficient 1,000 ,314*
Sig. (2-tailed) , ,000
K4 Correlation Coefficient ,314*4 1,000
Sig. (2-tailed) ,000 ,
**. Correlation is significant at the .01 level (2-tailed).
a. Listwise N = 311
Tablo 5
Correlations?
Genel
Memnuniyet
Duzeyi K5
Kendall'stau_b  Genel Memnuniyet Dizeyi Correlation Coefficient 1,000 ,350*1
Sig. (2-tailed) , ,000
K5 Correlation Coefficient ,350* 1,000
Sig. (2-tailed) ,000 ,
**. Correlation is significant at the .01 level (2-tailed).
a. Listwise N = 311
Tablo 6
Correlations?
Genel
Memnuniyet
Duzeyi K6
Kendall'stau_b  Genel Memnuniyet Dizeyi Correlation Coefficient 1,000 ,338*
Sig. (2-tailed) , ,000
K6 Correlation Coefficient ,338*4 1,000
Sig. (2-tailed) ,000 ,

**. Correlation is significant at the .01 level (2-tailed).
a. Listwise N = 311
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Tablo 7

Correlations?

Genel
Memnuniyet
Duzeyi K7
Kendall'stau_b  Genel Memnuniyet Dizeyi Correlation Coefficient 1,000 ,280*1
Sig. (2-tailed) , ,000
K7 Correlation Coefficient ,280*4 1,000
Sig. (2-tailed) ,000 ,
**. Correlation is significant at the .01 level (2-tailed).
a. Listwise N = 311
Tablo 8
Correlations?
Genel
Memnuniyet
Duzeyi K8
Kendall'stau_b  Genel Memnuniyet Dizeyi Correlation Coefficient 1,000 ,295*1
Sig. (2-tailed) , ,000
K8 Correlation Coefficient ,295%*4 1,000
Sig. (2-tailed) ,000 ,
**. Correlation is significant at the .01 level (2-tailed).
a. Listwise N = 311
Tablo 9
Correlations?
Genel
Memnuniyet
Duzeyi K9
Kendall'stau_b  Genel Memnuniyet Dizeyi Correlation Coefficient 1,000 , 3371
Sig. (2-tailed) , ,000
K9 Correlation Coefficient ,337*4 1,000
Sig. (2-tailed) ,000 ,

**. Correlation is significant at the .01 level (2-tailed).
a. Listwise N = 311
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Tablo 10

Correlations?

Genel
Memnuniyet
Duzeyi K10
Kendall'stau_b  Genel Memnuniyet Dizeyi Correlation Coefficient 1,000 ,350*1
Sig. (2-tailed) , ,000
K10 Correlation Coefficient ,350* 1,000
Sig. (2-tailed) ,000 ,
**. Correlation is significant at the .01 level (2-tailed).
a. Listwise N = 311
Tablo 11
Correlations?
Genel
Memnuniyet
Duzeyi K11
Kendall'stau_b  Genel Memnuniyet Dizeyi Correlation Coefficient 1,000 , 331+
Sig. (2-tailed) , ,000
K11 Correlation Coefficient ,331* 1,000
Sig. (2-tailed) ,000 ,
**. Correlation is significant at the .01 level (2-tailed).
a. Listwise N = 311
Tablo 12
Correlations?
Genel
Memnuniyet
Duzeyi K12
Kendall'stau_b  Genel Memnuniyet Dizeyi Correlation Coefficient 1,000 277
Sig. (2-tailed) , ,000
K12 Correlation Coefficient 2T T* 1,000
Sig. (2-tailed) ,000 ,

**. Correlation is significant at the .01 level (2-tailed).
a. Listwise N = 311
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Tablo 13

Correlations?

Genel
Memnuniyet
Duzeyi K13
Kendall'stau_b  Genel Memnuniyet Dizeyi Correlation Coefficient 1,000 ,273*
Sig. (2-tailed) , ,000
K13 Correlation Coefficient ,273* 1,000
Sig. (2-tailed) ,000 ,
**. Correlation is significant at the .01 level (2-tailed).
a. Listwise N = 311
Tablo 14
Correlations?
Genel
Memnuniyet
Duzeyi K14
Kendall'stau_b  Genel Memnuniyet Dizeyi Correlation Coefficient 1,000 ,289*1
Sig. (2-tailed) , ,000
K14 Correlation Coefficient ,289* 1,000
Sig. (2-tailed) ,000 ,
**. Correlation is significant at the .01 level (2-tailed).
a. Listwise N = 311
Tablo 15
Correlations?
Genel
Memnuniyet
Duzeyi K15
Kendall'stau_b  Genel Memnuniyet Dizeyi Correlation Coefficient 1,000 , 301+
Sig. (2-tailed) , ,000
K15 Correlation Coefficient ,301* 1,000
Sig. (2-tailed) ,000 ,

**. Correlation is significant at the .01 level (2-tailed).
a. Listwise N = 311
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Tablo 16

Correlations?

Genel
Memnuniyet
Duzeyi K16
Kendall'stau_b  Genel Memnuniyet Dizeyi Correlation Coefficient 1,000 ,295*1
Sig. (2-tailed) , ,000
K16 Correlation Coefficient ,295* 1,000
Sig. (2-tailed) ,000 ,
**. Correlation is significant at the .01 level (2-tailed).
a. Listwise N = 311
Tablo 17
Correlations?
Genel
Memnuniyet
Duzeyi K17
Kendall'stau_b  Genel Memnuniyet Dizeyi Correlation Coefficient 1,000 317+
Sig. (2-tailed) , ,000
K17 Correlation Coefficient ,317* 1,000
Sig. (2-tailed) ,000 ,
**. Correlation is significant at the .01 level (2-tailed).
a. Listwise N = 311
Tablo 18
Correlations?
Genel
Memnuniyet
Duzeyi K18
Kendall'stau_b  Genel Memnuniyet Dizeyi Correlation Coefficient 1,000 ,400*1
Sig. (2-tailed) , ,000
K18 Correlation Coefficient ,400* 1,000
Sig. (2-tailed) ,000 ,

**. Correlation is significant at the .01 level (2-tailed).
a. Listwise N = 311
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Tablo 19

Correlations?

Genel
Memnuniyet
Duzeyi K19
Kendall'stau_b  Genel Memnuniyet Dizeyi Correlation Coefficient 1,000 ,392*1
Sig. (2-tailed) , ,000
K19 Correlation Coefficient ,392* 1,000
Sig. (2-tailed) ,000 ,
**. Correlation is significant at the .01 level (2-tailed).
a. Listwise N = 311
Tablo 20
Correlations?
Genel
Memnuniyet
Duzeyi K20
Kendall'stau_b  Genel Memnuniyet Dizeyi Correlation Coefficient 1,000 ,413*
Sig. (2-tailed) , ,000
K20 Correlation Coefficient ,413* 1,000
Sig. (2-tailed) ,000 ,
**. Correlation is significant at the .01 level (2-tailed).
a. Listwise N = 311
Tablo 21
Correlations?
Genel
Memnuniyet
Duzeyi K21
Kendall'stau_b  Genel Memnuniyet Dizeyi Correlation Coefficient 1,000 ,312*
Sig. (2-tailed) , ,000
K21 Correlation Coefficient ,312* 1,000
Sig. (2-tailed) ,000 ,

**. Correlation is significant at the .01 level (2-tailed).
a. Listwise N = 311

134



Tablo 22

Correlations?

Genel
Memnuniyet
Duzeyi K22
Kendall'stau_b  Genel Memnuniyet Dizeyi Correlation Coefficient 1,000 ,290*1
Sig. (2-tailed) , ,000
K22 Correlation Coefficient ,290* 1,000
Sig. (2-tailed) ,000 ,
**. Correlation is significant at the .01 level (2-tailed).
a. Listwise N = 311
Tablo 23
Correlations?
Genel
Memnuniyet
Duzeyi K23
Kendall'stau_b  Genel Memnuniyet Dizeyi Correlation Coefficient 1,000 ,384*1
Sig. (2-tailed) , ,000
K23 Correlation Coefficient ,384* 1,000
Sig. (2-tailed) ,000 ,
**. Correlation is significant at the .01 level (2-tailed).
a. Listwise N = 311
Tablo 24
Correlations?
Genel
Memnuniyet
Duzeyi K24
Kendall'stau_b  Genel Memnuniyet Dizeyi Correlation Coefficient 1,000 ,316*1
Sig. (2-tailed) , ,000
K24 Correlation Coefficient ,316** 1,000
Sig. (2-tailed) ,000 ,

**. Correlation is significant at the .01 level (2-tailed).
a. Listwise N = 311
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Tablo 25

Correlations?

Genel
Memnuniyet
Duzeyi K25
Kendall'stau_b  Genel Memnuniyet Dizeyi Correlation Coefficient 1,000 317+
Sig. (2-tailed) , ,000
K25 Correlation Coefficient ,317* 1,000
Sig. (2-tailed) ,000 ,
**. Correlation is significant at the .01 level (2-tailed).
a. Listwise N = 311
Tablo 26
Correlations?
Genel
Memnuniyet
Duzeyi K26
Kendall'stau_b  Genel Memnuniyet Dizeyi Correlation Coefficient 1,000 , 311+
Sig. (2-tailed) , ,000
K26 Correlation Coefficient ,311* 1,000
Sig. (2-tailed) ,000 ,
**. Correlation is significant at the .01 level (2-tailed).
a. Listwise N = 311
Tablo 27
Correlations?
Genel
Memnuniyet
Duzeyi K27
Kendall'stau_b  Genel Memnuniyet Dizeyi Correlation Coefficient 1,000 ,392*1
Sig. (2-tailed) , ,000
K27 Correlation Coefficient ,392* 1,000
Sig. (2-tailed) ,000 ,

**. Correlation is significant at the .01 level (2-tailed).
a. Listwise N = 311
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Tablo 28

Correlations?

Genel
Memnuniyet
Duzeyi K28
Kendall'stau_b  Genel Memnuniyet Dizeyi Correlation Coefficient 1,000 ,359*1
Sig. (2-tailed) , ,000
K28 Correlation Coefficient ,359* 1,000
Sig. (2-tailed) ,000 ,
**. Correlation is significant at the .01 level (2-tailed).
a. Listwise N = 311
Tablo 29
Correlations?
Genel
Memnuniyet
Duzeyi K29
Kendall'stau_b  Genel Memnuniyet Dizeyi Correlation Coefficient 1,000 ,285*1
Sig. (2-tailed) , ,000
K29 Correlation Coefficient ,285** 1,000
Sig. (2-tailed) ,000 ,
**. Correlation is significant at the .01 level (2-tailed).
a. Listwise N = 311
Tablo 30
Correlations?
Genel
Memnuniyet
Duzeyi K30
Kendall'stau_b  Genel Memnuniyet Dizeyi Correlation Coefficient 1,000 ,422*
Sig. (2-tailed) , ,000
K30 Correlation Coefficient A422% 1,000
Sig. (2-tailed) ,000 ,

**. Correlation is significant at the .01 level (2-tailed).
a. Listwise N = 311
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Tablo 31

Correlations?

Genel
Memnuniyet
Duzeyi K31
Kendall'stau_b  Genel Memnuniyet Dizeyi Correlation Coefficient 1,000 377
Sig. (2-tailed) , ,000
K31 Correlation Coefficient 37 7™ 1,000
Sig. (2-tailed) ,000 ,
**. Correlation is significant at the .01 level (2-tailed).
a. Listwise N = 311
Tablo 32
Correlations?
Genel
Memnuniyet
Duzeyi K32
Kendall'stau_b  Genel Memnuniyet Dizeyi Correlation Coefficient 1,000 ,264*1
Sig. (2-tailed) , ,000
K32 Correlation Coefficient ,264* 1,000
Sig. (2-tailed) ,000 ,
**. Correlation is significant at the .01 level (2-tailed).
a. Listwise N = 311
Tablo 33
Correlations?
Genel
Memnuniyet
Duzeyi K33
Kendall'stau_b  Genel Memnuniyet Dizeyi Correlation Coefficient 1,000 ,193*1
Sig. (2-tailed) , ,000
K33 Correlation Coefficient ,193* 1,000
Sig. (2-tailed) ,000 ,

**. Correlation is significant at the .01 level (2-tailed).
a. Listwise N = 311
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EK 2: ANKET FORMU

EGITiM HiZMET KAL ITESININ OLCUMU

ACIKO GRETIM OGRENCILERININ
EGITIM HiZMET KAL ITESINE ILiSKIN

BEKLENT ILERINI VE ALGILAMALARINI
TESPITE YONEL IK
ANKET FORMU

Sayin @renci;

Bu aragtirma, @rencilerin gitim hizmetlerinin kalitesine
ili skin beklentilerini ve aldiklari egitimden ne algiladiklarini
tespite  yoOneliktir. Arastirma akademik amach olup,
verecginiz cevaplar sadece bilimsel amacli __olarak
kullanilacaktir . ACIKO GRETIM KURSU veyabenzeri bir
Kurulu s icin menfaat s&lamak amaciyla
kullaniimayacaktir .

Dogru ve s&likli veriler elde edebilmek icin lutfen
sorularidikkatli okuyup , yanitlayiniz.

Katkilariniz icin tgekkdirler...
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EGITIM HiZMETLER INDEN BEKLENT ILERINiZ iLE ILGILT UNSURLAR
Asagida gitim kurumlari ile ilgili ezitim hizmetlerine ilskin unsurlar siralanmaktadirgiim hizmetinden
yararlanan biri olarak, lutfen birggim kurumunun gagidaki unsurlari ne derecestmasi gerekgini,
1'den 5’e kadar olan numaralardan birini icine alaksaketleyiniz.

Her bir numaranin anlami sdyledir:

1: Kesinlikle katilmiyorum
2: Kismen katilmiyorum
3: Kararsizim

4: Kismen katiliyorum

5: Kesinlikle katiliyorum

1. Kursun fiziki ortami modern goriisiii olmalidir. 1 2 3 4 5

2. Kurs binasi gorsel olarak cekici olmalidir. L P 3 4 5

3. Kursun fiziki ortami temiz ve dizenli olmalidir. 1 2 3 4 5

4. Kurs calsanlari diizgiin gorinlii, temiz ve bakimli olmahdir. 1 2 3 4 5

5. Sinif ortamlari ders yapmaya uygun olmalidir. 1 2 3 4 5

6. Derslerde kullanilangitim materyalleri yeterli diizeyde olmaldir. 1 2 3 A 5

7. Dersler ders programina uygun olarak yapilmalidir. 1 2 3 4 5

8. Dersler vaktinde yapilmaldir. 1 2 3 4 5

9. Derslerde anlatilanlarin teorik diizeyi yeterli seviyebbealidir. 1 2 3 4 5

10. Dersler @rencilerin anlayabilecekleri seviyedgenmelidir. 1 2 3 4 5

11. Ogretmenler konularinda uzman ve bilgili olmalidir. il 2 3 4 5

12. Ogretmenlerin ders esnasinda verdikleri ornekler yetedi gincel| 1 2 3 4 5
olmalidir.

13. Ogretmenlerin ders anlatimindaki hitabet becerisi yeteriegd olmalidir.| 1 2 3 4 5

14. Ogretmenlerin @rencilerle iletsim becerisi yeterli diizeyde olmalidr. ] 2 3 A 5

15. Ogrencilere derslere ne zaman girecekleri ile ilgili iigverilmelidir. 1 2 3 4 5

16. Ogrenciler ders saatlerini kendilerine uygun olarak secehbdirer. 1 2 3 4 5

17. Ogrencilerle ilgili kayitlar hatasiz tutulmalidir. 1 2 3 4 5

18. Kurs, @rencilerin kasilastiklari problemlerin ¢6zima icin her tirlt ¢abayr 1 2 3 4 5

sarf etmelidir.

19. Kurs, @&rencilerin  kasgilastiklari ~ problemleri  hizh  bir sekilde| 1 2 3 4 5
¢Ozebilmelidir.

D)
C

T
OT

20. Ogrencilerinsikayet ve onerileri dikkate alinmalidir. 1

21. Kurs @rencilerin 6zel istek ve ihtiyaclarini anlamalidir. il 2 3 4 5

22. Ogrenciler ders dindaki dger hizmetleri beklemeden, hizli bjekilde | 1 2 3 4 5
alabilmelidir.

23. Kurs c¢alganlari @grencilere hizmet etmeye her zaman istekli olmaldir. 1 23 4 5

24. Kurs c¢alganlari @rencilere gereken saygi ve ilgiyi gostermelidir. 1 2 3 4 5

25. Kurs c¢alganlari @rencilerle ilgilenemeyecek kadar ggel olmamalidir. 1 2 3 4 5

(@8]
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=
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26. Kurs, @rencilerine gercekigiremeyecgi vaatlerde bulunmamaldir. 1 2

27. Kurs calganlar gitim hizmetleri ile ilgili gerekli bilgi ve deneyime sghi 1 2 3 4 5
olmalidir.

28. Kurs, @rencilerin sinavlarda bkarili olmalari i¢in gerekli 6zenj 1 2 3 4 5
gostermelidir.

29. Ogrenciler sinavlarda larili olmak icin aldiklari gitime giivenmelidir. 1 2 3 4 5

30. Egitimde meydana gelen aksakliklardan ve 6zel durumlargendiler 1 2 3 4 5
haberdar edilmelidir.

31. Kurs c¢alganlari @grencilere butiin ictenlikleri ile hizmet vermelidir. 1 2 8 4 5

32. Kurs @rencilerin kiisel kayitlarinda gizligi 6n planda tutmahdir. 1 2 3 4 5

33. Kurs kolay ulailabilir bir yerde olmalidir. 1 2 3 4 5
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EGITIM HiZMETLER INDEN ALGILADIKLARINIZ
Asagida Acik@retim Kursu ile ilgili eitim hizmetlerine ilskin unsurlar siralanmaktadir. giim
hizmetinden yararlanan biri olarak, lutfen kursyagadaki unsurlari ne derecestdigini, 1'den 5’e kadar

olan numaralardan birini icine alarafaietleyiniz.
Her bir numaranin anlami_styledir:

1: Kesinlikle katilmiyorum
2: Kismen katilmiyorum
3: Kararsizim

4: Kismen katiliyorum

5: Kesinlikle katiliyorum

ILE ILGIL1 UNSURLAR

Kursun fiziki ortami modern gorisliidiir

Kurs binasi gorsel olarak cekicidir

Kursun fiziki ortami temiz ve dizenlidir.

Kurs ¢alganlari diizgiin goriniu, temiz ve bakimlidir.

Sinif ortamlari ders yapmaya uygundur.

Derslerde kullanilangitim materyalleri yeterli dizeydedir.

Dersler ders programina uygun olarak yapilmaktadir.

Dersler vaktinde yapilmaktadir.

© N GMWINIE

Derslerde anlatilanlarin teorik diizeyi yeterli seviyededi

. Dersler @rencilerin anlayabilecekleri seviyedgeinmektedir.

. Ogretmenler konularinda uzman ve bilgilidir.

PO
W
=
]

. Ogretmenlerin ders esnasinda verdikleri 6rnekler yeterjiinceldir.

. Ogretmenlerin ders anlatimindaki hitabet becerisi yeterlegddir.

. Ogretmenlerin grencilerle iletsim becerisi yeterli diizeydedir.

. Ogrencilere derslere ne zaman girecekleri ile ilgili ilgverilmektedir.

. Ogrenciler ders saatlerini kendilerine uygun olarak secekiieaér.

. Ogrencilerle ilgili kayitlar hatasiz tutulmaktadir.

. Kurs, @rencilerin kasilastiklari problemlerin ¢6zima icin her tirli ¢abg

sarf etmektedir.

19.

Kurs, @rencilerin  kagllastiklari  problemleri  hizhh  bir sekilde
¢Ozebilmektedir.

20.

Ogrencilerinsikayet ve onerileri dikkate alinmaktadir.

21.

Kurs @rencilerin 6zel istek ve ihtiyaclarini anlamaktadir.

22.

Ogrenciler ders gindaki dper hizmetleri beklemeden, hizli bekilde
alabilmektedir.

23.

Kurs c¢alganlari @grencilere hizmet etmeye her zaman isteklidir.

24,

Kurs c¢alganlari @rencilere gereken saygi ve ilgiyi géstermektedir.

25.

Kurs c¢alganlari @grencilerle ilgilenemeyecek kadar ggel desildir.

26.

Kurs, @rencilerine gercekigiremeyecgi vaatlerde bulunmamaktadir.

27.

sahiptir.

Kurs calganlari gitim hizmetleri ile ilgili gerekli bilgi ve deneyime¢ 1 2 3 4 5

28.

Kurs, @rencilerin sinavlarda karili olmalari igin gerekli 6zen
gostermektedir.

i 1 2 3 4 5

29.

Ogrenciler sinavlarda karili olmak icin aldiklari gitime giivenmektedir.

30.

Egitimde meydana gelen aksakliklardan ve 6zel durumlargendiler
haberdar edilmektedir.

31.

Kurs c¢alganlari @grencilere bitln ictenlikleri ile hizmet vermektedir.

32.

Kurs @rencilerin kiisel kayitlarinda gizlii 6n planda tutmaktadir.

33.

Kurs kolay ulailabilir bir yerdedir.
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Egitim hizmetleriyle ilgili genel memnuniyet diizeyiniz
) Cok memnunum

) Memnunum

) Kararsizim

) Memnun dgilim

) Hic memnun dglim

AN AN AN S~

OGRENCILERIN SOSYO-DEMOGRAFIK OZELL IKLER I

Cinsiyetiniz: Bay| | Bayan |

Yasiniz:

ikamet Ettiginiz Semt:

Mezun Oldugunuz Lise:

Normal Lise€

Anadolu Lises

Fen Lises

Mesleki ve Teknik Liseler
Kolejler ve Ozel Liselef
Diger

Gelir Durumunuz:

Calsmiyorum

500 YTL ve alti
501-1000 YTL aras
1001-1500 YTL aras|
1501-2000 YTL aras|
2001 YTL ve Usti

Osrenci Oldugunuz Sube:

Bakirkoy
Aksaray|
Besiktas

Mecidiyekdy

142



EK 3: ARASTIRMANIN ZAMAN PLANI VE MAL IYETI

Arastirma, tez bglangic tarihi olan Mart 2006’da gamis ve Mart 2007'de
bitmigtir. Dolayisiyla argtirmaya harcanan sitre 1 yildir. Mart 2006'da tez
konusunun belirlenmesi i¢in ikincil kaynak smamasina bganmstir. Haziran
2006’da tez konusu enstitye bildirilgtir.

Tez konusu belirlendikten sonra derinlemesine literatliestiemasi
yapiimstir. Buradan elde edilen Dbilgilerle atemmanin teorik bolimu
tamamlanmgtir. Bunun icin harcanan sire; Haziran 2006 ile Kasim 2006naias|

gecen siredir.

Teorik kisimdan sonra gtamanin uygulamasamasina gecilngiir. Kasim
2006 ile Subat 2007 tarihleri arasinda, gttema yapilacak gtim kurumundan
gerekli izinler alindiktan sonra atama gerceklgirilmistir. 5-19 Subat 2007
tarihleri arasinda secilen ogedahil olan grenciler ile anket ¢caimasi yapilmtir.
Anketlerin uygulanmasindan sonra; siramanin dgerlendirilmesi yapilny ve

argstirma raporu hazirlangtir. Bu surec yaklgk bir ayda tamamlantir.

Arastirmanin maliyetine gelince; yiksek maliyetli bir grama olmamgtir.
Arastirmada yararlanilan kaynaklar, ¢ekilen fotokopilergajalan anket formlari,
kagit ve Dbilgisayar malzemeleri, tezin gaitilmasi masraf kalemlerini
olugsturmaktadir. Tezin toplam maliyeti yakla 500 YTL'dir. Tezin yazimi bgan

sona tarafimdan gercekdeildi gi icin bunun igin bir masrafa katlaniimagtr.
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