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Giiniimiizde, iizerinde durulmasi gereken en onemli konulardan biri kaliteli egitimdir. Kaliteli bir
egitim icin ise, egitim hizmetlerini alan 6grencilerin beklentilerini ve algilamalarini ¢cok iyi anlamak ge-
rekmektedir. Bu sayede, beklentiler karsilanabilecek ve alinan egitim hizmetlerine iliskin algilanan ka-
lite artabilecektir. Literatiirde, beklenen hizmet ile algilanan hizmet arasindaki fark algilanan hizmet
kalitesi olarak adlandirimaktadir. Bu calismada temel amag, egitim hizmetini alan dgrencilerin algila-
diklar hizmet kalitesini belirlemek ve algilanan hizmet kalitesinin miigteri memnuniyeti ile olan iligki-
sini tespit etmektir. Bu ¢alisma sonucunda, beklenen hizmet ile algilanan hizmet arasinda fark oldugu
ve algilanan hizmet kalitesi ile miisteri memnuniyeti arasinda pozitif yonlii bir iliskinin oldugu belirlen-
mistir.
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SERVICE QUALITY MEASUREMENT ON EDUCATION SERVICES
MARKETING AND RELATIONSHIP BETWEEN PERCEIVED
SERVICE QUALITY AND STUDENT SATISFACTION

ABSTRACT

Nowadays, quality education is one of the main subjects that have to be dwelled on. For quality
education, students’ expectations and perceptions that take education should be understood. Thus,
expectations can be responded and perceived quality related to education services that were taken,
could increases. In literature, perceived service quality is defined as the difference between expected
service and perceived service. The main purpose in this study is to determine perceived education
service quality by students who take education and also the relationship between perceived education
service quality and satisfaction. At the end of this study, it is found that there was a difference between
expected service and perceived service and a positive relation between perceived service quality and
customer satisfaction.
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1. GIRIS

Kiiresellesen diinyada, ekonominin gelismesine ve sanayilesmesine paralel olarak hizmetlerin dnemi
ve pay1 hizla artmaktadir. Bunun baslica nedenleri, hizmet sektoriiniin refah ve gelismislik diizeyinin bir
gostergesi olmasi ve gelisen teknolojik gelismelere paralel olarak yaganan degisimlerin ¢ok degisik hiz-
met tiirlerini ortaya ¢ikarmasidir. Kiiresellesmenin etkileri ve gelismenin yol actigi degisikler nedeniyle
hizmet sektorii lilkemizde de 6nemi artan bir sektor haline gelmektedir. Saglik, finansman, egitim, hu-
kuk gibi alanlarda meydana gelen degismeler, bu alanlardaki hizmet tiirlerinin ve hizmet igletmelerinin
artmasina yol agmaktadir. Ozellikle 1990’11 yillar iilkemizde hizmet sektdriiniin 6nemli bir biiyiime gos-
terdigi yillardir (Oztiirk, 2005, s.18).

Hizmet sektorlerindeki biiylimeye paralel olarak egitim sektorii de biiyiime gostermistir. Her sektdrde
oldugu gibi egitim hizmetleri sektoriinde de en 6nemli konulardan biri, egitim hizmetlerinin pazarlan-
masi konusudur. Egitim hizmetlerinin pazarlanmasinda ise dikkat edilmesi gereken unsurlardan biri al-
gilanan hizmet kalitesini belirleyebilmektir.

Egitimde kalitenin olusturulmasi olduk¢a karmasik bir konudur. Bu karmaga hem egitimin hem de hiz-
met sektoriinilin 0zelliklerinden kaynaklanmaktadir. Giiniimiiz toplumlarinda her diizeydeki egitim ku-
rumlar1 hizmet kalitesini yiikseltmek icin toplam kalite yonetimini bir sistem olarak kullanmaya ve o il-
kelerden yola ¢ikarak daha etkin ve daha bagarili sistemler kurmaya ¢aligmalidir (Arikboga, 2003, 5.82).
Dolayisiyla, egitim yoneticileri kaliteli bir egitim yonetimi i¢in, egitim ortaminin biitiin yonleriyle bir-
likte ele alinmasina yonelik toplam kalite yonetimi anlayisinin gerektigini fark etmelidirler (Wright ve
O’Neill, 2002, s.37). Egitim hizmetlerinin kalitesine yonelik hazirlanan bu ¢calismanin amaci; egitim hiz-
metlerinin pazarlanmasinda miisteri konumundaki 68rencilerin egitim hizmetlerinden beklentileri ve al-
gilamalarini tespit ederek, algilanan hizmet kalitesini belirlemek ve algilanan hizmet kalitesinin memnu-
niyet ile olan iligkisini tespit edebilmektir. Arastirma sonucunda ortaya ¢ikan arastirma bulgularinin egi-
tim kurumlar1 yoneticilerine pazarlama stratejilerini gelistirirken yardimei olacagi ve egitim hizmetleri-
ne uyarlanan dlgegin arastirmacilar tarafindan kullanilabilecegi diistiniilmektedir.

2. KALITE VE HIZMET KALITESI

Kalite konusunda c¢alisan bilim adamlar1 ve kuruluslar bircok kalite tanimi yapmuglardir (Arikboga,
2003, 5.59). Deming kaliteyi birkag boyutta ele alip birkag farkli tanim yapmustir. Ik tanima gore kali-
te; “igletmenin trettigi iiriin ve performansinin kalite spesifikasyonlarina uygun olmasi1” iken diger tani-
ma gore ise “tiiketicinin isletmenin iirettigi iirlin ya da hizmet hakkindaki yargisi”dir (Deming, 1998,
s.137). Juran ise kaliteyi “kullanima uygunluk” olarak tanimlamaktadir (Juran, 1988, s.22’den aktaran
Arikboga, 2003, 5.59). Crosby’e gore de kalite “sartlara uygunluktur” (Efil, 2003, s.10). Ishikawa ise
kaliteyi dar anlamda “iiriin kalitesi” olarak tanimlamaktadir. Genis anlamda, “kalite, is kalitesi, iletisim
kalitesi, proses kalitesi, is¢iler, miihendisler, idareciler ve yoneticiler dahil insanlarin kalitesi, sistem ka-
litesi, firma kalitesi, hedeflerin kalitesi vb.dir” seklinde tanimlamaktadir (Ishikawa, 1997, s.47).

Avrupa Kalite Kontrol Organizasyonu (EOQC)’na gore kalite “belirli bir malin veya hizmetin, miisteri
isteklerine uygunluk derecesidir” (Ertugrul, 2004, s.6). ISO 8402 Kalite S6zliigii’nde ve ISO 9000 Se-
rilerinde ise kalite “agikca belirtilen ve ifade edilmemis gizli ihtiyaclari tatmin edebilme konusunda bir
yetenege sahip olan mal ve/veya hizmetlerin 6zellik ve karakteristiklerinin goriilebilir, ayirici nitelikle-
rinin toplamidir” seklinde tanimlanmistir (Degermen, 2006, s.16). Tanimlara bakildiginda ortak olarak
sOylenebileceklerin miisteri ihtiyaclar1 ve miisteri beklentileri ve bunlari tatmin etmede etkinlik etrafin-
da toplandig1 goriilmektedir (Arikboga, 2003, s.60). Dolayistyla kalite tanimlarinda miisteri bakis agisi
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onem kazanmaktadir. Giiniimiiz diinyasinda yasanan teknik ve ekonomik gelismelere paralel olarak,
{iretim ve tiiketimin her agamasinda degisimler olusmaktadir. isletmelerin bu degisimlere ayak uydura-
bilmesi ve pazarda sdz sahibi olmasi icin kaliteli iiriin ve hizmet iiretmesi gerekmektedir. Bu durumda
kalite kavraminin 6nem ve 6nceligi artmaktadir (Degermen, 2006, s.15).

Hizmet kalitesi kavramina gelince; En genis anlamda hizmet kalitesi, miisteri beklentilerini karsilamak
icin iistiin ya da miikemmel hizmetin verilmesidir. Bir diger tanima gore hizmet kalitesi, bir isletmenin
miisteri beklentilerini karsilayabilme ya da gecebilme yetenegidir (Odabasi, 2004, s.93). Her iki tanim-
da da, hizmet kalitesini belirleyebilecek olan en 6nemli unsurun miisteri beklentileri oldugu goriilmek-
tedir.

Hizmet kalitesine miisterinin beklentileri ile algilamalart acisindan bakildiginda ise miisterinin beklenti-
leri ile algilamalar1 arasindaki kargilagtirma olarak tanimlanabilir (Parasuraman vd., 1985, s.42). Miiste-
ri pek cok faktorii algilayarak kaliteyi kendine gore yorumlamakta ve kendisine sunulan hizmet ile bek-
ledigi hizmeti karsilastirmaktadir. Burada 6nemli olan konu miisterinin algiladigi hizmetin yiiksek olma-
sidir. Yapilan karsilastirma sonucu beklenen kalite ile algilanan kalite arasinda negatif bir fark varsa,
miisterinin hizmet kalitesini olumsuz olarak degerlendirdigi anlasilmaktadir. Aradaki fark pozitif ise
miisterinin hizmet kalitesini olumlu olarak degerlendirdigini soylemek miimkiindiir. Kisacasi; miisteri-
lerin istek ve ihtiyaglarini karsilamak adina hizmet sunmak kaliteli hizmet sunabilmenin sartidir. Ancak
bu sayede isletmeler miisterilerinin beklentilerini karsilayabilir ve miisteri tarafindan algilanan hizmet
kalitesini artirabilir.

Uzerinde durulmas gereken diger bir konu ise; hizmet kalitesinin boyutlaridir. Miisterilerin hizmet ka-
litesini degerlendirme siirecini etkileyen pek cok unsur ya da boyut bulunmaktadir. Fakat bu boyutlarin
neler oldugu konusunda tam bir fikir birligi bulunmamaktadir. Aragtirmacilar arasinda fikir birliginin
bulunmamasinda en énemli etken ise hizmet kalitesini olusturan boyutlarin cesitli sektorlere gore de-
gismesidir.

Hizmet kalitesi boyutlarini ortaya koyan ve genel kabul goéren en 6nemli ¢alisma Parasuraman, Zeithaml
ve Berry tarafindan yapilmigstir. Hizmet tipine bakilmadan hizmetler i¢in temel kriterler olusturulmus-
tur. Bu kriterler ise on ana kategoride toplanmis ve bu kriterlere hizmet kalitesinin boyutlar1 ad1 veril-
mistir. Bu boyutlar, giivenilirlik, karsilik verebilmek, yeterlilik, ulasilabilirlik veya erisilebilirlik, saygi,
iletisim, inanilirlik, giivenlik, miisteriyi anlamak ve fiziksel varliklardir (Zeithaml vd., 1990, s.20-22).
Sonrasinda Parasuraman, Zeithaml ve Berry’nin yaptiklart ¢calismalar devam ettikge, algilanan hizmet
kalitesi ile ilgili on faktdrden aslinda sadece besinin yiiksek diizeyde iligkili oldugu bu faktorlerin ken-
di aralarinda da kargilikli etkilesim i¢cinde bulunduklart sonucu ortaya ¢ikmistir. Bu boyutlart su sekilde
stralamak miimkiindiir (Degermen, 2006, s.24 ve Odabasi, 2004, s.94).

* Giivenilirlik: Hizmetin dogrulugu, tutarliligi ve hizmeti gerceklestirebilme yetenegidir.
* Kargilik verebilmek: Zamaninda dogru ve acik bir bicimde taleplere yanit verebilme becerisidir.

* Giivence (yeterlilik, saygi, inamhirhik, giivenlik): Isletme calisanlarinin bilgi ve nezaket ile giiven
yaratmasidir.

* Empati (ulasilabilirlik, iletisim, miisteriyi anlamak): Kendini miisteri yerine koymak suretiyle bi-
reysellestirilmis ilgiyi miisteriye verebilmedir.

* Fiziksel varhiklar: Isletmenin fiziksel ortaminin goriiniisiinii, ekipmani, ¢alisanlari ve basili malzeme-
leri kapsar.
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3. HIZMET KALITESININ OLCUMU

Aragtirmada, hizmet kalitesini 6lgmek icin SERVQUAL modeli kullanilmistir. SERVQUAL modeli,
1985 yilinda Parasuraman, Zeithaml ve Berry tarafindan gelistirilmistir. Bu model fark analizi olarak da
bilinmektedir. SERVQUAL modeli onaylamama paradigmasi anlayisina dayanmaktadir (Cronin ve Tay-
lor, 1992, 5.56). Onaylamama paradigmasina gore, miisteri beklentisi ile miisterinin elde ettigi hizmet
birbiri ile tam olarak ortiigiiyorsa, bu durumda beklenti ile algilanan performans birbirini onayliyor an-
lam1 ¢ikmaktadir. Tersine beklenti, miisterinin elde ettigi hizmetten daha fazla oldugu durumda veya el-
de edilen hizmet, miisteri beklentisinin lizerinde oldugu durumda, sirastyla negatif ve pozitif onaylama-
ma s6z konusu olmaktadir. Bu durumda hizmet igletmelerinin hedefi, en azindan miisteri beklentisine
esit bir performans ortaya koymaktir (Degermen, 2006, s.37).

Algilanan
Karsilic Verebilmek Hizmet
Algilanan
Empati Hizmet
Kalitesi
Giivence
Beldenen
Fizksel Variklar Hizmet

Sekil 1. SERVQUAL Modeli

Kaynak: Brady, Michael K., J.Joseph Cronin Jr.: “Some New Thoughts on Conceptualizing Perceived Service Quality: A
Hierarchical Approach”, Journal of Marketing, Vol.65, July 2001, pp.35

SERVQUAL modeline gore algilanan hizmet kalitesi, miisterilerin bir hizmetten beklentileri ile hizme-
ti sunan isletmenin performansindan algiladiklart arasindaki farka dayanir. Dolayisiyla model iki ana ki-
simdan olugmaktadir. Birinci kismi beklentiler olusturmaktadir. Birinci kisimda, miisterilerin hizmetle il-
gili genel beklentilerini anlamaya yardimci olacak 5 boyutu (giivenilirlik, karsilik verebilmek, giivence,
empati, fiziksel varliklari) temsil eden 22 degisken bulunmaktadir (Zeithaml vd., 1990, s.23). Bu 22 de-
gisken, SERVQUAL modelinde kaliteli olarak tanimlanabilen hizmetler i¢in bir hizmette bulunmasi ge-
reken olasi ozellikler arastirilarak elde edilmistir, diger bir deyisle, miisteri deger yargilarina gore belir-
lenmistir (Degermen, 2006, s.38).

Modelin ikinci kismint algilamalar olusturmaktadir. Bu kisimda hizmet iiretimi yapan bir igletme hak-
kindaki miisteri degerlendirmelerini dlcecek 22 degiskenin tamaminin karsilastirilmas: yapilmaktadir
(Zeithaml vd., 1990, s.23). Sonucta alinan hizmet beklentileri karsiliyor veya beklentilerin iistiinde ise
hizmetin kaliteli oldugu sonucuna varilmaktadir. Aksi durumda ise yani alinan hizmetin beklentilerin al-
tinda oldugu durumda memnuniyetsizlik hissi s6z konusudur. Bu sebeple SERVQUAL modeli fark ana-
lizi olarak da adlandirilmaktadir.
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4. SERVQUAL MODELI YARDIMIYLA HIZMET KALITESININ OLCUMU VE
ALGILANAN HIZMET KALiTESi ILE OGRENCI MEMNUNIYETI ARASINDAKI
ILISKININ INCELENMESI

Aragtirma, egitim hizmetleri sektoriinde faaliyette bulunan, en eski ve koklii A¢ikogretim kurslarindan
birinde yapilmustir. 22/07/2005 tarih ve 25883 sayili Resmi Gazetede yayimlanan Mili Egitim Bakanligi
Ozel Kurslar yonetmeligine gore; kursun amaci, Tiirk Milli Egitiminin genel amagclarina ve temel ilke-
lerine uygun olarak kisilerin; sosyal, kiiltiirel ve mesleki alanlarda bilgi, beceri, yetenek ve deneyimle-
rini gelistirmek veya isteklerine gore serbest zamanlarini degerlendirmektir.

Basta barindirdig: niifus potansiyeli agisindan Istanbul olmak iizere, Anadolu Universitesi’nin Agikogre-
tim Sistemine dahil, Anadolu Universitesi’nin verilerine gore (Tablo 1); Tiirkiye ¢apinda bir milyonu
agkin 6grenci bulunmaktadir. Tiirkiye genelinde bu kadar ¢ok sayida dgrencinin olmast, yine basta Is-
tanbul olmak iizere, kendilerini yeterli gérmeyen ve A¢ikdgretim kurslarina gitmek isteyen 6grenciler
icin bu kurslarin gerekliligini ortaya koymaktadir.

Her yi1l tiniversite giris sinavinda geleceklerini belirlemek adina ter doken fakat iiniversite kontenjanla-
rinin kisith olmasindan dolay: bir programa yerlesemeyen 6grencilerden bazilarinin tercihi, iiniversite
egitimi almak adina Anadolu Universitesi A¢ikdgretim Sistemi olmaktadir. Anadolu Universitesi’nin ve-
rilerine gore, bu sisteme dahil olan bir milyondan fazla 6grenci mevcuttur. Kendi kendine okulu bitir-
menin zorlugu g6z oniine alindiginda pek ¢ok 6grenci derslerine destek olmast icin ya kursa gitmekte ya
da cesitli kurslarin yaymladig1 yardimer kitaplari kullanmaktadir. Sonug olarak, 6nemli sayida 6grenci-
nin oldugu ve onlara derslerinde bagarili olmalar i¢in destek veren kurslarin varligi, A¢ikogretim Kurs-
larinin bulundugu sektorii arastirma yapmaya deger kilmaktadir. Bu amagla bir A¢ikdgretim Kursunda,
egitim hizmetlerinde algilanan hizmet kalitesi ve memnuniyet arasindaki iliskinin tespitine yonelik bir
pilot aragtirma yapilmustir.

4.1. Arastirmanin Amaci, Kapsam Ve Kisitlari

Aragtirmanin temel amaci; A¢ikdgretim Kurslarinda verilen egitim hizmetlerinde, hizmeti alan 6grenci-
lerin algiladiklar1 hizmet kalitesini ve algilanan hizmet kalitesi ile memnuniyet arasinda bir iligkinin olup
olmadigini, varsa bu iligkinin yoniinii ve siddetini belirlemektir. Bu amactan yola ¢ikarak belirlenen alt
hedefler ise soyledir:

- Hizmet kalitesi boyutlarinda yer alan degiskenlerin egitim hizmetlerine uyarlanmasi
- Ogrencilerin egitim hizmetlerinden beklentilerinin belirlenmesi
- Ogrencilerin aldiklar1 egitim hizmetlerine iliskin algilamalarinin belirlenmesi

- Ogrencilerin hizmet kalitesine iliskin beklentileri ve algilamalari arasinda farkin olup olmadi
ginin belirlenmesi

- Ogrencilerin sosyo-demografik 6zellikleri ile algilanan hizmet kalitesi arasinda bir iliskinin
olup olmadiginin incelenmesi

- Ogrencilerin algiladiklar1 hizmet ile genel memnuniyetleri arasinda bir iligkinin olup olmadi
ginin belirlenmesi seklinde siralanabilir.
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Anadolu Universitesi’nin Agikégretim Sisteminde bulunan fakiilteler; 6nlisans programlarinin (Sosyal
Bilimler Programi, Ev Idaresi Programi, Halkla Iliskiler Programi, Yerel Yonetimler Programi, Dig Ti-
caret Programi, Muhasebe Programi, Bankacilik ve Sigortacilik Programu, lahiyat Programi, Tarim Prog-
ram1, Bilgi Yonetimi Programi, Turizm ve Otel Isletmeciligi Programi, Biiro Yonetimi ve Sekreterlik
Programi, Laborant ve Veteriner Saglik Programi, Perakende Satis ve Magaza Y 6netimi Programi, Sag-
lik Kurumlari Igletmeciligi Programi) dahil oldugu A¢ikogretim Fakiiltesi, Isletme béliimiiniin bulundu-
gu Isletme Fakiiltesi ile Calisma Ekonomisi ve Endiistri Iliskileri, Maliye, iktisat ve Kamu Yonetimi
boliimlerinin bulundugu Iktisat Fakiiltesi’dir.

Tablo 1. Anadolu Universitesi Acikogretim Sistemindeki Ogrenci Saydart (2007 yil)

Erkek Kiz Toplam
Aktif Acikogretim Fakiiltesi 161846 138722 300568
Ogrenciler Iktisat Fakiiltesi 152877 97427 250304
Isletme Fakiiltesi 208397 146994 355391
Aktif Ogrenci Toplam 523120 383143 906263
Pasif Acikogretim Fakiiltesi 35624 33945 69569
Ogrenciler Tktisat Fakiiltesi 30901 22556 53457
Isletme Fakiiltesi 33023 28974 61997
Pasif Ogrenci Toplam 99548 85475 185023
Genel Toplam 622668 468618 1091286

Kaynak: www.anadolu.edu.tr

Tablo 1°den de goriilecegi iizere, bu kadar biiyiik bir 6grenci potansiyelinin oldugu bir sektdrde acikog-
retim alaninda kurs veren 0zel egitim kurumlarinin sayist oldukga fazladir. Fakat bu sektore yillardir yon
veren en eski ve en biiyiik egitim kurumlarindan bir tanesi aragtirma yapilan acikogretim kursudur. Kur-
sun bu durumu goz dniine alindiginda, bu kurumda yapilacak bir arastirmanin biitiin sektore bir yon ve-
recegi diisiiniilmiistiir. Bu sebeple aragtirmanin kapsamina bu acikdgretim kursu dahil edilmistir. Aslin-
da boyle bir aragtirmanin biitiin Istanbul’daki agikgretim kurslarinda yapilmasi daha faydal olacaktir.
Ancak, diger kurumlardan boyle bir arastirma i¢in gerekli izinleri ve bilgileri almanin zorlugu sadece
bu kurumun sec¢ilmesinde etkili olmugtur.

Arastirma kapsamina acikogretim kursunun Istanbul’da bulunan subeleri dahil edilmistir. Bu subeler;
Kadikoy, Bakirkdy, Besiktas, Mecidiyekoy, Aksaray, Umraniye ve Maltepe’dir. Fakat arastirma yapmak
icin gerekli zaman ve maliyet kisitlamasindan dolayi Istanbul Anadolu yakasi aragtirmanin kapsami di-
sinda tutulmustur. Bu durumda arastirma kapsamma dahil edilen; Istanbul Avrupa yakasinda yer alan
Bakirkoy, Aksaray, Besiktag, Mecidiyekdy subeleridir. Arastirma kapsamina dahil olan 6grenci sayilari
Tablo 2’deki gibidir.

Tablo 2. Subelere ve Suniflara Gire Ogrenci Sayilart

Sube 1. Smuf 2. Smif 3. Smif 4. Smf Toplam
Bakirkoy 139 172 151 153 615
Aksaray 98 114 107 115 434
Besiktas 145 191 167 144 647
Mecidiyekoy 117 142 165 164 588
Toplam 499 619 590 576 2284
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Diger bir kisitlama ise hangi sinifta okuyan 6grencilerin arastirma kapsamina dahil edilecegidir. Aragtir-
ma kapsamina 2. 3. ve 4. sinifta okuyan ve kursta en az 2. yilinda olan 6grenciler dahil edilmistir. Bu-
nun nedeni; bu 6grencilerin egitim hizmetleri ile ilgili algilamalarinin daha yerlesmis olacagi varsayimi-
dir. Bu durum g6z 6niinde bulunduruldugunda ise 1. sinifta okuyan toplam 499 6grenci arastirmanin
kapsami diginda tutulmustur. Ayrica, 2. 3. ve 4. siniflarda okuyan ve kursta ilk yil1 olan 184 6grenci de
arastirmanin kapsami disindadir.

Sonug olarak; Bakirkdy, Besiktas, Mecidiyekdy ve Aksaray subelerinde 2. 3. ve 4. sinifta ve kursta en
az 2. yili olan 6grenciler arastirma kapsamina alindiginda, arastirma kapsaminda yer alan toplam 6gren-
ci sayist; 2284 (toplam 6grenci sayist) - 499 (1.sinif d6grencileri) - 184 (2.3. ve 4. sinifta ilk yili olanlar)
= 1601 kisidir.

4.2. Arastirmanin Yontemi

4.2.1. Arastirmani On Calismalar

Carman’m 1990 yilinda SERVQUAL 6l¢eginden yararlanarak farkli hizmet igletmelerine yonelik olarak
yaptig1 caligmada, farkli hizmet sektorlerinde hizmet kalitesi boyutlarmin farklilik gosterebilecegi ve bu
nedenle Olcekte yer alan ifadelerin her sektore gdre yeniden uyarlanmasi gerektigi uyarisindan hareket-
le, 6lcek egitim hizmetlerine gére uyarlanmigtir (Carman, 1990, s. 50-51). Bu amagla, odak grup goriis-
me teknigi ile 6grencilerin egitim hizmetlerine iligkin kalite boyutlart ortaya konmaya calisiimistir.
Odak grup goriigsmeleri, belirli ve kaliplara oturtulmamis, dogal bir toplant1 biciminde yiirtitiilen, se¢il-
mis az sayida katilimcinin serbestge birbiriyle etkilesimde bulunabildikleri bir goriisme seklidir. Temel
amag, goriisiilecek konu iizerinde katilimcilarin goriig ve onerilerini belirlemektir. Genellikle, en az ii¢
gruptan olusur ve her grup birbirine benzer 6zelliklere sahip katilimcilardan olugur. Grubun biiyiikligii
8-12 kisi arasindadir. Grup goriismeleri 6nceden belirlenmis tarihlerde yapilir ve 1-3 saat siirer. Goriig-
meleri moderator ismi verilen bir yonetici yiiriitiir. Goriigmeler ses ve goriintii bantlarina, notlara kay-
dedilebildigi gibi bazen aynalardan da yararlanilabilir (Odabasi, 2004, s. 152-153). Arastirmada odak
grup goriismesine uygun olarak dokuzar kisiden olusan benzer 6zelliklere sahip ii¢ grup olusturulmusg-
tur. Her bir gruba, ii¢ kurs yoneticisi, ii¢c kurs 6gretmeni ve iic 6grenci olmak lizere dokuz kisi dahil edil-
mistir. Carman’in elegtirisi de dikkate alinarak, Zeithaml, Parasuraman ve Berry tarafindan ortaya ko-
nan hizmet kalitesi boyutlari, egitim hizmetlerine uyarlanmistir. Uyarlanan bu degiskenler Tablo 3’de
goriilmektedir.
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Tablo. 3 Hizmet Kalitesi Boyutlarimin Egitim Hizmetlerine Uyarlanmast

Hizmet kalitesinin boyutlari

Egitim hizmetlerine uyarlanmasi

Giivenilirlik

- Derslerin her zaman ders programina uygun olarak yapilmasi

- Derslerin her zaman vaktinde yapilmasi

- Ogrencilerle ilgili kayitlarin hatasiz tutulmasi

- Egitim kurumu ¢aliganlarimin 6grencilerin karsilagtigi problemleri ¢6zmek igin
ictenlikle davranmalari

Kargilik verebilmek

- Egitim kurumu calisanlariin 6grencilere hizmet etmeye her zaman istekli olmasi

- Derslerin vaktinde baslamasi

- Derslerin ne zaman yapilacagi ile ilgili bilgilerin 6grencilere verilmesi

- Ogrencilere verilen hizmetlerin, bekletmeden hizli bir sekilde verilmesi

- Egitim kurumu caliganlarimin 6grencilerle ilgilenemeyecek kadar mesgul olmamasi

Yeterlilik

- Egitim kurumu caliganlarinin yeterli bilgi ve tecriibeye sahip olmasi

Ulagilabilirlik

- Egitim kurumunun kolay ulagilabilir bir yerde olmasi

Saygi

- Egitim kurumu c¢alisanlarinin 6grencilere gereken saygi ve ilgiyi gostermesi
- Egitim kurumu caliganlarinin 6grencilere biitiin i¢tenlikleri ile hizmet vermesi

Tletisim

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

Inanilirlik

- Ogretmenlerin konularmda uzman ve bilgili olmast

- Ogretmenlerin ders esnasinda verdikleri 6rneklerin yeterliligi ve giincelligi
- Ogretmenlerin ders anlatimindaki hitabet becerisi yeterliligi

- Ogretmenlerin dgrencilerle iletisim becerisinin yeterliligi

- Ogrencilerin derslerde basarili olmak icin aldiklar1 egitime giivenmeleri

Giivenlik

- Egitim kurumunun 6grencilerin kigisel kayitlarinda gizliligi 6n planda tutmasi

Miisteriyi-Ogrenciyi anlamak

- Derslerin 6grencilerin anlayabilecekleri seviyede iglenmesi
- Egitim kurumu calisanlarmin 6grencilerin 6zel istek ve ihtiyaclarini anlamasi

Fiziksel varliklar

- Egitim kurumunun fiziki ortaminin modern goriiniislii olmas1

- Egitim kurumunun binasinin gorsel olarak cekici olmasi

- Egitim kurumunun fiziki ortaminin temiz ve diizenli olmasi

- Sinif ortamlarinin ders yapmaya uygun olmast

- Egitim kurumu ¢aliganlarmin diizgiin goriiniislii, temiz ve bakimli olmalar1
- Derslerde kullanilan egitim materyallerinin yeterliligi

4.2.2. Arastirmanin Degiskenleri ve Modeli

Aragtirmanin 6n ¢alismalarinda SERVQUAL modelinde yer alan boyutlarin egitim hizmetlerine uyar-
lanmasi dikkate alinarak aragtirmanin degiskenleri belirlenmistir. Arastirma modelinde yer alan degis-
kenler; algilanan hizmet kalitesine iligkin degigkenler, genel memnuniyet diizeyine iliskin degisken ve
ogrencilerin sosyo-demografik 6zelliklerine iliskin degiskenlerdir.
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* Algilanan hizmet kalitesine iligkin 33 degisken:

dl.
d2.
d3.
d4.
ds.
dé.
d7.
ds.
do.

d10.
dil.
di2.
di3.
d14.
di1s.
di1e.
d17.
di1s.
d19.
d20.
d21.
d22.
d23.
d24.
d2s.
d26.
d27.
d28.
d29.
d30.
d31.
d32.
d33.

Kursun fiziki ortaminin modern goriiniiglii olmasi

Kurs binasinin gorsel olarak ¢ekici olmast

Kursun fiziki ortaminin temiz ve diizenli olmasi

Kurs caliganlarinin diizgiin goriiniislii, temiz ve bakimli olmasi

Sinif ortamlarinin ders yapmaya uygun olmasi

Derslerde kullanilan egitim materyallerinin yeterli diizeyde olmast

Derslerin ders programina uygun olarak yapilmasi

Derslerin vaktinde yapilmasi

Derslerde anlatilanlarin teorik diizeyinin yeterli seviyede olmasi

Derslerin 6grencilerin anlayabilecekleri seviyede iglenmesi

Ogretmenlerin konularinda uzman ve bilgili olmasi

Ogretmenlerin ders esnasinda verdikleri drneklerin yeterli ve giincel olmasi
Ogretmenlerin ders anlatimindaki hitabet becerisinin yeterli diizeyde olmasi
Ogretmenlerin 6grencilerle iletisim becerisinin yeterli diizeyde olmasi

Ogrencilere derslere ne zaman girecekleri ile ilgili bilgilerin verilmesi

Ogrencilerin ders saatlerini kendilerine uygun olarak secebilmesi

Ogrencilerle ilgili kayitlarin hatasiz tutulmasi

Kursun, 6grencilerin karsilastiklari problemlerin ¢oziimii i¢in her tiirlii cabay1 sarf etmesi
Kursun, 6grencilerin kargilagtiklar: problemleri hizli bir sekilde ¢ozebilmesi
Ogrencilerin sikayet ve onerilerinin dikkate alinmasi

Kursun 6grencilerin 6zel istek ve ihtiyaclarini anlamasi

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

Kurs calisanlarinin 6grencilere gereken saygi ve ilgiyi gostermesi

Kurs ¢alisanlarinin 6grencilerle ilgilenemeyecek kadar mesgul olmamasi

Kursun, 6grencilerine gerceklestiremeyecegi vaatlerde bulunmamasi

Kurs ¢alisanlarinin egitim hizmetleri ile ilgili gerekli bilgi ve deneyime sahip olmalari
Kursun, 6grencilerin sinavlarda bagarili olmalari i¢in gerekli 6zeni gostermesi
Ogrencilerin sinavlarda basarili olmak igin aldiklari egitime giivenmeleri

Egitimde meydana gelen aksakliklardan ve 6zel durumlardan 6grencilerin haberdar edilmeleri
Kurs calisanlarinin 6grencilere biitiin igtenlikleri ile hizmet vermeleri

Kursun 6grencilerin kigisel kayitlarinda gizliligi 6n planda tutmasi

Kursun kolay ulasilabilir bir yerde olmasi
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* Ogrencilerin sosyo-demografik ozelliklerine iliskin degiskenler:

1. Cinsiyet

2. Yas

3. Ikamet edilen semt
4. Mezun olunan lise
5. Gelir durumu

6. Ogrenci olunan sube

Aragtirmada kullanilan model SERVQUAL hizmet kalitesi 6l¢iim modelidir. Sekil 2’de goriilecegi iize-
re; algilanan hizmet kalitesi, algilanan hizmet ile beklenen hizmet arasindaki farka dayanmaktadir.

SER}’QU{U_ 61;egindm Algtlanan
egitim hirmetlerine Hizmet
uyarlanan degiskenler
Algilanan ]
Hizmet Genel Memnunivet

i Kalitesi Ditzeyi
Ogrencilerin

Sosyo-Demografik Beklenen
Ozellikleri Hizmet

Sekil 2. Aragtirmanin Modeli

Aragtirma modelinden de anlasilacagi lizere SERVQUAL modelinden egitim hizmetlerine uyarlanan
degiskenler ile 6grencilerin sosyo-demografik 6zelliklerinin; beklenen ve algilanan hizmeti etkileyece-
§i ongoriilmektedir. SERVQUAL modeline gore; algilanan hizmet ile beklenen hizmet arasindaki farkin
ise algilanan hizmet kalitesini ortaya c¢ikaracaktir. Son olarak da, algilanan hizmet kalitesinin genel
memnuniyet diizeyi arasinda bir iliskinin olup olmadig1 incelenecektir.

4.2.3. Veri Toplama Yontemi ve Araci

Aragtirmada oncelikle ikincil kaynak arastirmasi yapilarak, hizmet kalitesi 6lcme yontemleri ve degis-
kenleri belirlenmistir. Ikincil kaynak arastirmas ya da literatiir arastirmasinda hizmet kalitesini 6l¢me-
de kullanilan pek cok yontemin oldugu goriilmiistiir. Bu aragtirmada, literatiirde hizmet kalitesinin 06l-
climiinde en cok kullanildigi belirlenen Zeithaml, Berry ve Parasuraman’in gelistirdikleri SERVQUAL
Olceginden yararlanilmigtir.

Aragtirmada veri ve bilgi toplamada anket yontemi kullanilmistir. Anket formundaki degiskenler
SERVQUAL 6l¢eginin egitim hizmetlerine uyarlanmasi sonucu belirlenmigtir. Tablo 4’de anket for-
munda yer alan degigkenler ve dl¢ekler goriilmektedir.
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Tablo 4. Arastirmada Kullanilan Olgekler

Degiskenler Kullanilan Ol¢ek
Ogrencilerin egitim hizmetlerine iliskin beklentileri 5°1i Likert 6l¢egiyle hazirlanmig 33 degisken
Ogrencilerin egitim hizmetlerine iliskin algilamalar 5°1i Likert 6l¢egiyle hazirlanmig 33 degisken
Ogrencilerin genel memnuniyet diizeyi 5’li Likert 6l¢cegiyle hazirlanmig 1 degisken
Ogrencilerin sosyo-demografik 6zellikleri Nominal, aralikli ve oransal 6lgekli sorulardan olusan 6
degisken
4.2.4. Ornekleme Plam

Aragtirmanin anakiitlesini, arastirma yapilacak Ac¢ikdgretim Kursundaki 6grencilerin tamami olugtur-
maktadir. Arastirmanin amact, kapsamu ve kisitlarinda da belirtildigi iizere anakiitle olarak belirlenen top-
lam 6grenci sayist 1601 kisidir. Fakat zaman ve maliyet kisitlamasi nedeniyle tam sayim yapilamamis-
tir. Bu sebeple 6rneklemeye ihtiya¢ duyulmustur.

Anakiitlede standart sapma ve varyanslarin bilinmesi ¢ogu kez olanaksiz oldugundan bunlarin tahmin
edilmesi gerekir. Boyle bir tahmini oranlar iizerinden yapmak ¢ok daha kolaydir. Hatta bu oranlar hak-
kinda higbir bir bilgi olmasa dahi IT (1- IT )’nin en yiiksek oldugu (0,5 X 0,5 = 0,25) degeri esas alina-
bilir. Tiim bu nedenlerden 6tiirli uygulamada en yaygin kullanilan 6rnekleme formiilii su sekildedir
(Kurtulus, 1989, s. 113): n=1I1 (1- IT)/(e / z)2

Bu formiile gore 6rnek biiyiikliigli, maksimum varyanslh (0,5 X 0,5 = 0,25) ve % 95 giiven aralig1 icin-
de z’nin aldig1 deger 1,96 oldugundan, 1601 kisiden segilecek 6rnek biiyiikliigii 400 kisi olmalidir. Fa-
kat 400 kisi anakiitle olarak segilen 1601 kisinin % 5’inden biiyiik oldugu i¢in diizeltme faktorii ile car-
pilmig ve sonug olarak ornek biiyiikliigii 300 kisi olarak hesaplanmustir.

Subeler arasinda gerek ogretmenler, gerek fiziksel ortamlar vb. farkliliklar olabilecegi diisiiniildiigiin-
den, ziimrelere gore oransal drnekleme yapilmistir. 4 subede anakiitleye dahil olan 6grencilerin oranla-
ria gore belirlenen drnekler basit tesadiifi 6rnekleme yontemine gore belirlenmistir. Ornek kiitlenin ta-
mamina ulasmanin miimkiin olmadigi ve hatali doldurulan anket formlarimin olabilecegi diislincesiyle
arastirmanin ornek kiitlesine 400 kisi dahil edilmigtir. 400 anket daha 6nce belirlenen ziimrelerin ana-
kiitle icindeki oranlarina gore (bkz. Tablo 5) dagitilmugstir. Buna gore; 4 subede belirlenen 6rnekleme pla-
nina gore dagitilan anket sayilarma iligkin veriler Tablo 5’de 6zetlenmistir.

Tablo 5. Anket Sayilar

Verilen Anket Geri Donen Hatal1 ve Eksik Gecerli Anket
Sube Sayis1 Anket Sayis1 Doldurulanlar Sayist
Bakirkoy 112 104 12 92
Aksaray 72 70 5 65
Besiktas 114 97 28 69
Mecidiyekdy 102 87 2 85
Toplam 400 358 47 311
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4.2.5. Veri Analizi

Aragtirmada verilerin analizi icin SPSS 12.0 paket programi kullanilmigtir. Verilerin analizinde kullani-
lan yontemler, faktor analizi, t testi ve korelasyon analizidir. 33 degiskenden olusan hizmet kalite de-
giskenlerinin hangi faktorler altinda toplandiklarini belirleyebilmek amaciyla faktor analizi uygulanmis-
tir. Ayrica arastirmaya katilan cevaplayicilarin beklentileri ve algilamalart arasinda anlamli bir farkliligin
olup olmadigini, varsa bu farkliligin hangi degiskenlerden kaynaklandigini belirleyebilmek amaciyla t-
testi uygulanmistir. Son olarak hizmet kalitesi ile sosyo-ekonomik dzellikler arasinda Kendall korelas-
yon (parametrik ve nonparametrik verilere uygulanabilir olmasindan) analizi ve hizmet kalitesi ile ge-
nel memnuniyet diizeyleri arasinda Pearson korelasyon (genel memnuniyet ve algilanan hizmet aralikli
olcek ile ol¢iildiigiinden, her ikisi parametrik) analizi uygulanmigtir.

4.2.6. Arastirmanin Hipotezleri

SERVQUAL modelinde 6lciilen algilanan hizmet kalitesi, algilanan hizmet ile beklenen hizmet arasin-
daki farka dayanmaktadir. Sekil 2’de goriilen arastirma modelini de esas alarak, SERVQUAL modelin-
den uyarlanan degiskenler g6z oniine alindiginda, 1. hipotez su sekilde ifade edilebilir:

* Hy:Ogrencilerin egitim hizmetlerinden beklentileri ile algilamalari arasinda o, = 0,05 anlaml
lik diizeyinde istatistiki olarak anlamli bir fark bulunmamaktadir..

* H;: Ogrencilerin egitim hizmetlerinden beklentileri ile algilamalart arasinda o = 0,05
anlamlhilik diizeyinde istatistiki olarak anlamli bir fark bulunmaktadir.

Aragtirmanin modeli esas alindi§inda dikkat edilecek diger noktanin 6grencilerin sosyo-demografik
ozellikleri oldugu goriilmektedir. Diger bir ifadeyle, algilanan hizmet kalitesinin sosyo-demografik fak-
torlerden etkilenecegi varsayilmaktadir. Arastirmada 6grenim diizeyleri arasinda fark olmadig1 ve herke-
sin lise mezunu oldugu bilindiginden, 6grenim durumu incelemeye dahil edilmemistir. Aragtirmada in-
celenecek sosyo-demografik ozellikler; gelir durumu ve cinsiyettir. Bu aciklamalarin 15181 altinda, 2. hi-
potezi genel olarak agagidaki gibi ifade edebiliriz:

* Hy: Ogrencilerin sosyo-demografik ozellikleri ile algiladiklari hizmet kalitesi arasinda

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

* H;: Ogrencilerin sosyo-demografik ozellikleri ile algiladiklari hizmet kalitesi arasinda
o. = 0,05 anlamlilik diizeyinde istatistiki olarak anlaml bir iligki bulunmaktadir.

SERVQUAL modelindeki algilanan hizmet kalitesi ile aralarinda iligski olup olmadig1 incelenmek iste-
nen diger bir degisken de genel memnuniyet diizeyidir. Literatiirde algilanan hizmet kalitesinin mem-
nuniyet diizeyi ile iligkili oldugunu savunanlar ile bu iki degigken arasinda anlamli bir iligkinin olmadi-
gin1 da savunanlar da bulunmaktadir. Bu durum g6z oniine alindiginda algilanan hizmet kalitesi ile ge-
nel memnuniyet diizeyi arasinda bir iliski olup olmadigina bakmak da yerinde olacaktir. Bu sebeple 3.
hipotez su sekilde ifade edilmistir:

* Hp: Ogrencilerin algiladiklari hizmet kalitesi ile genel memnuniyet diizeyleri arasinda o = 0,05
anlamlilik diizeyinde istatistiki olarak anlamli bir iligki bulunmamaktadir.

* Hy: Ogrencilerin algiladiklart hizmet kalitesi ile genel memnuniyet diizeyleri arasida o = 0,05
anlamlilik diizeyinde istatistiki olarak anlamli bir iligki bulunmaktadir.
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5. ARASTIRMANIN BULGULARI

5.1. Arastirmaya Katilanlarin Ozellikleri

Asagida Tablo 6’da arastirmaya dahil olan 311 dgrencinin cinsiyetleri, yaslari, mezun olduklar lise, ge-
lir diizeyleri ve genel memnuniyet diizeyleri ile ilgili 6zet bilgiler goriilmektedir.

Tablo 6. Frekans Dagilumlart

Frekans Yiizde
Cinsiyet Erkek 171 55
Kadin 140 45
Aragtirmaya dahil olan 6grencilerin yaglar1 18 ile 39 arasinda
Yas degismektedir. En yiiksek yiizdeye sahip yas grubu %13,8 ile 25
yastir.
Genel Lise 139 44,7
Anadolu Lisesi 2 0,6
' Fen Lisesi 2 0,6
Mezun Olunan Lise Mesleki ve Teknik Liseler 140 45.0
Ozel Liseler 15 4.8
Diger 13 42
Calismiyorum 48 154
500 YTL ve alt1 34 10,9
Gelir Diizeyi 501-1000 YTL arasi 134 43,1
1001-1500 YTL aras1 62 19,9
1501-2000 YTL aras1 23 7.4
2001 YTL ve iistii 10 3,2

Tablo 6’da da goriildiigii iizere; arastirmaya dahil olan 311 6grencinin %55’ nin cinsiyeti erkek ve
%45 nin cinsiyeti kadindir. Mezun olunan lise itibariyle, arastirmaya katilan 6grencilerin %44,7’si ge-
nel lise, %0,6’s1 anadolu lisesi, %0,6’s1 fen lisesi, %45°1 mesleki ve teknik lise, %4.8’1 Ozel lise ve
%4,2°si diger kategorisindeki lise mezunudur. Aragtirmaya katilanlarin % %154’ caligmamakta;
%10.9’u 500 YTL ve altinda, %43,1’1 501-1000 YTL arasinda, %19,9’u 1001-1500 YTL arasinda,
%741 1501-2000 YTL arasinda ve %3,2’si 2001 YTL ve iistiinde gelir elde etmektedir.

5.2. Algilanan Hizmet Kalitesine iliskin Faktor Analizi

Aragtirmada 33 degiskenden olusan hizmet kalitesine yonelik hazirlanan 6l¢egin hangi faktorler altin-
da toplandigini belirlemek amacriyla faktor analizi uygulanmistir. Faktor analizi; tiim degiskenler arasin-
daki kargilikli iligkilerle ilgilenen bir¢ok degiskenli istatistiksel analiz tiiriidiir. Faktor analizinin en
onemli amaclaridan bir tanesi degiskenler arasindaki kargilikli bagimliligin kdkenini aragtirmaktir (Kur-
tulus, 1998, s.481).

Yapilan faktor analizi sonucunda elde edilen Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) ve Bartlett test sonuglar1 Tab-
lo 7°de goriilmektedir:

Tablo 7. Kaiser-Meyer-Olkin and Bartlett’s Test Sonuglart

Kaiser-Meyer-Olkin 0,91
Bartlett's Test of Sphericity Y aklagik Ki-Kare 4426,85
df 528
[Anlamlilik 0,00
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Tablo 7’ye gore; KMO testi bize ornek yeterliliginin 0,91 oldugunu, diger bir deyisle, 6rnegin faktor

analizi yapmak i¢in yeterli oldugunu belirtmektedir. Bartlett’s testinde ¢ikan ki-kare degeri 4426,85 ve

o = 0,000°dir. Test sonuclari faktor analizinin uygulanabilecegini gostermektedir.

Faktor analizi sonucunda Eigen degeri 1°den biiyiik olan 7 faktor tespit edilmistir. Bu faktorler Tablo
8’de Ozetlenmisgtir. Toplam agiklanan varyans %58.,85 degeri ile arzu edilen 0,5 degerinin iizerindedir.
Ayrica 6lgegin giivenilirligi %92,3 gibi yiiksek bir degerdedir. Bu deger de tanimlayici aragtirmalar i¢in
arzu edilen 0,70 degerinin olduk¢a iizerindedir (Hair, Anderson, Tatham ve Black, 1998, s.118).

Tablo 8. Egitimde Hizmet Kalitesine Yonelik Yapilan Faktor Analizi Sonuclarr®

Egitimde Hizmet Kalitesi Boyutlar: ve Degiskenleri Faktor
Yiikleri

Faktor 1 - Egitim

(d13) Ogretmenlerin ders anlatimindaki hitabet becerisinin yeterli diizeyde olmast 0,77
(d11) Ogretmenlerin konularinda uzman ve bilgili olmas1 0,75
(d12) Ogretmenlerin ders esnasinda verdikleri 6rneklerin yeterli ve giincel olmasi 0,70
(d10) Derslerin 6grencilerin anlayabilecekleri seviyede islenmesi 0,66
(d14) Ogretmenlerin dgrencilerle iletisim becerisinin yeterli diizeyde olmasi 0,55
(d9) Derslerde anlatilanlarin teorik diizeyinin yeterli seviyede olmasi 0,46
(d28) Kursun, 6grencilerin sinavlarda basarili olmalar icin gerekli 6zeni gdstermesi 0,43
Faktor 2 - Miisteri Odakhlhk ve Empati

(d19) Kursun, 6grencilerin kargilastiklar: problemleri hizli bir sekilde ¢ozebilmesi 0,77
(d18) Kursun, dgrencilerin karsilastiklar1 problemlerin ¢6ziimii i¢in her tiirlii gabay1 sarf etmesi 0,77
(d20) Ogrencilerin sikayet ve dnerilerinin dikkate alinmast 0,63
(d21) Kursun dgrencilerin 6zel istek ve ihtiyaglarin1 anlamasi 0,60
(d22) Ogrencilerin ders disindaki diger hizmetleri beklemeden, hizli bir sekilde alabilmesi 0,51
(d16) Ogrencilerin ders saatlerini kendilerine uygun olarak segebilmesi 0,49
(d17) Ogrencilerle ilgili kayitlarin hatasiz tutulmasi 0,45
Faktor 3 - Giivence ve Saygi

(d24) Kurs ¢alisanlarinin 6grencilere gereken saygi ve ilgiyi gdstermesi 0,79
(d23) Kurs ¢alisanlarinin 6grencilere hizmet etmeye her zaman istekli olmasi 0,71
(d31) Kurs ¢alisanlarinin 6grencilere biitiin i¢tenlikleri ile hizmet vermeleri 0,62
(d25) Kurs ¢alisanlarinin 6grencilerle ilgilenemeyecek kadar mesgul olmamasi 0,60
(d26) Kursun, 6grencilerine gerceklestiremeyecegi vaatlerde bulunmamasi 0,47
Faktor 4 - Fiziksel Varbklar

(d1) Kursun fiziki ortaminin modern goriiniislii olmasi 0,76
(d2) Kurs binasinin gorsel olarak gekici olmasi 0,68
(d5) Sinif ortamlarinin ders yapmaya uygun olmasi 0,64
(d3) Kursun fiziki ortaminin temiz ve diizenli olmasi 0,64
(d4) Kurs ¢alisanlarimin diizgiin goriintislii, temiz ve bakimli olmasi 0,50
(d6) Derslerde kullanilan egitim materyallerinin yeterli diizeyde olmasi 0,39

Faktor 5 - Organizasyon Becerisi

(d8) Derslerin vaktinde yapilmasi 0,76
(d7) Derslerin ders programina uygun olarak yapilmasi 0,68
(d15) Ogrencilere derslere ne zaman girecekleri ile ilgili bilgilerin verilmesi 0,60
(d30) Egitimde meydana gelen aksakliklardan ve 6zel durumlardan 6grencilerin haberdar edilmeleri 0,47
Faktor 6 - Giivenilirlik

(d29) Ogrencilerin sinavlarda basarili olmak igin aldiklar1 egitime giivenmeleri 0,65
(d32) Kursun dgrencilerin kisisel kayitlarinda gizliligi 6n planda tutmasi 0,61
(d27) Kurs ¢alisanlarinin egitim hizmetleri ile ilgili gerekli bilgi ve deneyime sahip olmalar1 0,54
Faktor 7 - Ulasilabilirlik

(d33) Kursun kolay ulagilabilir bir yerde olmasi 0,56

* Cikarim Yontemi: Temel Bilesenler Analizi

Rotasyon Yontemi: Varimax with Kaiser Normalization; Iterasyon Sayisi: 11
Toplam Aciklanan Varyans: % 58,85

Olgegin Giivenilirligi: % 92,3
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5.3. Ogrencilerin Egitim Hizmetlerine Iliskin Beklenti ve Algilamalarimin Kiyaslanmasi

Egitim hizmetlerine iligkin algilanan hizmet kalitesinin 6l¢iimiinde 5°1i Likert 6l¢egi kullanilmistir. Bu-
na gore; 1: Kesinlikle katilmiyorum, 2: Katilmiyorum, 3: Ne katiliyor ne katilmiyorum, 4: Katiliyorum
ve 5: Kesinlikle katiliyorum seklinde tanimlanmaigtir.

Bu kisimda, 6grencilerin aldiklart egitim hizmetlerinden algiladiklari ile egitim hizmetlerinden beklenti-
lerinin arasinda fark olup olmadigina bakilmigtir. Hizmetle ilgili beklentiler ve algilamalar 33’er degis-
ken ve 7 faktor ile ifade edilmistir. Burada iki degisken grubu arasindaki farka, diger bir deyisle, algi-
lamalar ve beklentiler arasindaki farka bakilmistir. Boylelikle; daha once 1. Hipotez olarak ifade edilen
hipotez test edilmistir. Hipotezi test etmek i¢in t testi kullanilmistir ve bu hipotez su sekilde ifade edil-
mistir.

* Hy: Ogrencilerin egitim hizmetlerinden beklentileri ile algilamalar arasinda o = 0,05 anlamli-
lik diizeyinde istatistiki olarak anlamli bir fark bulunmamaktadir.

* H;: Ogrencilerin egitim hizmetlerinden beklentileri ile algilamalar arasinda o = 0,05 anlamli-
lik diizeyinde istatistiki olarak anlamli bir fark bulunmaktadir.
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Tablo 9. Egitimde Hizmet Kalitesine Yonelik Algilama ve Beklentilerin Karsilagtirilmasr*

Algilama Beklenti t-testi sonuclari

Egitimde Hizmet Kalitesi Boyutlar1 ve Degiskenleri -
Ort Std. Ort | Std. Fark | t-deg. | Anl

Faktor 1 - Egitim 457 | 051 | 487 | 0,29 | -0,30 | -10,86 | 0,00

(d13) .Og"retmenlerm ders anlatimindaki hitabet becerisinin 458 | 0064 | 486 042 028 | 722 | 0.00
yeterli diizeyde olmasi

(d11) Ogretmenlerin konularinda uzman ve bilgili olmasi 4,61 | 0,62 |492| 0,37 -0,31 | -8,66 | 0,00

(d12) égretmenlerin ders esnasinda verdikleri 6rneklerin

yeterli ve giincel olmast 4,56 | 0,70 |4,.87| 035 -0,32 | -7,86 | 0,00

(d10) Derslerin 6grencilerin anlayabilecekleri seviyede

. . 458 | 0,64 |487| 040 | -0,30 | -7,60 | 0,00
islenmesi

(d14) Ogretmenlerin 6grencilerle iletisim becerisinin yeterli

. 4,54 | 0,70 |4,.88 | 037 | 0,34 | -8,41 | 0,00
diizeyde olmasi

(d9) Derslerde anlatilanlarin teorik diizeyinin yeterli

. 446 | 068 |4,79| 0,55 | 0,33 | -7,62 | 0,00
seviyede olmasi

(d28) Kursun, 6grencilerin smavlarda basarili olmalari igin

gerekli 6zeni gostermesi 4,63 | 0,65 |4.88| 046 -0,25 | -6,20 | 0,00

Faktor 2 - Miisteri Odakhlik ve Empati 413 | 0,76 | 4,64 | 048 -0,51 | -11,39 | 0,00

(d19) Kursun, 6grencilerin karsilastiklar: problemleri hizl

bir sekilde cozebilmesi 4,17 090 |4,72| 0,60 | -0,56 | -10,42 | 0,00

((.1.1§) I?l{rgun, bgr.?:nfllerln kar§1la§t1kla¥‘1 problemlerin 425| 092 |475| 063 050 | 871 | 0,00
¢Oziimii icin her tiirlii cabayi sarf etmesi

(d20) Ogrencilerin sikayet ve dnerilerinin dikkate alinmasi 422 | 096 |487 | 041 -0,65 | -11,43 | 0,00

(d21) Kursun 6grencilerin 6zel istek ve ihtiyaglarini 398 | 100 |431| 1.03 034 | 494 | 000
anlamasi

(d22) Ogrencilerin ders digindaki diger hizmetleri

beklemeden, hizli bir sekilde alabilmesi 4071 1,01 1445|094 | 038 | 537 | 0,00

(d16) Ogrencilerin ders saatlerini kendilerine uygun olarak 384 128 |458| 085 074 | 941 | 0,00

se¢ebilmesi
(d17) Ogrencilerle ilgili kayitlarin hatasiz tutulmasi 440 | 0,85 480 | 0,57 -0,41 | -8,01 | 0,00
Faktor 3 - Giivence ve Saygi 450 | 0,63 | 4,77 | 044 -0,26 | -6,60 | 0,00
(d"24) Kurs calisanlarin 68rencilere gereken saygi ve ilgiyi 459 | 071 |481| 053 022 | 459 | 000
gostermesi

(d23) Kurs calisanlarinin 6grencilere hizmet etmeye her

. . 441 | 0,84 477 | 0,57 -0,35 | -6,90 | 0,00
zaman istekli olmasi

(d31) Kurs ¢alisanlarmin 6grencilere biitiin igtenlikleri ile

. . 452 | 0,71 481 | 0,53 -0,29 | -5,92 | 0,00
hizmet vermeleri

(d25) Kurs c¢alisanlarmin 6grencilerle ilgilenemeyecek kadar
mesgul olmamasi
(d26) Kursun, 6grencilerine gerceklestiremeyecegi vaatlerde

4,45 | 083 | 4,61 0,77 -0,16 | -2,64 | 0,01

4,55| 0,76 | 4,84 | 0,58 -0,30 | -5,78 | 0,00

bulunmamasi

Faktor 4 - Fiziksel Varhklar 4,06 | 0,73 |4,76 | 0,36 -0,70 | -16,83 | 0,00
(d1) Kursun fiziki ortaminin modern goriiniislii olmasi 3,59 1,22 | 4,65 | 0,66 -1,05 | -13,89 | 0,00
(d2) Kurs binasinin gorsel olarak c¢ekici olmasi 3,34 1,28 | 433 | 0,99 -0,99 | -11,63 | 0,00
(d5) Smif ortamlarinin ders yapmaya uygun olmasi 4,34 | 0,89 (492 0,39 -0,58 | -12,08 | 0,00
(d3) Kursun fiziki ortaminin temiz ve diizenli olmasit 424 | 091 (490 | 042 -0,66 | -12,98 | 0,00
giil)als(lurs calisanlarinin diizgiin goriiniislii, temiz ve bakimh 453 | 078 |482| 051 029 | 655 | 0.00

(d6) Derslerde kullanilan egitim materyallerinin yeterli

. 429 | 087 |490| 034 | -0,61 |-12,20 | 0,00
diizeyde olmasit

Faktor 5 - Organizasyon Becerisi 447 | 0,65 |4,77 | 047 -0,30 | -7,95 | 0,00
(d8) Derslerin vaktinde yapilmasi 448 | 0,78 |4,77 | 0,62 0,29 | -6,05 | 0,00
(d7) Derslerin ders programina uygun olarak yapilmasi 446 | 0,84 465 | 0,73 -0,20 | -3,78 | 0,00

(d15) Ogrencilere derslere ne zaman girecekleri ile ilgili

L . . 449 | 081 |476| 0,68 | -027 | -4,84 | 0,00
bilgilerin verilmesi

(d30) Egitimde meydana gelen aksakliklardan ve 6zel
durumlardan 68rencilerin haberdar edilmeleri

4,46 | 084 |491 | 040 -045 | -9,36 | 0,00
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Faktor 6 - Giivenilirlik 457 | 055 (486 | 033 | -0,29 | -9,73 | 0,00

(d29) Ogrencilerin smavlarda basarili olmak igin aldiklar:
egitime giivenmeleri

(d32) Kursun 6grencilerin kisisel kayitlarinda gizliligi 6n
planda tutmasi

(d27) Kurs c¢alisanlarimin egitim hizmetleri ile ilgili gerekli
bilgi ve deneyime sahip olmalari

4,53 | 0,69 482 051 -0,29 | -7,60 | 0,00

4,60 | 0,65 |4.84| 051 -0,24 | -5,80 | 0,00

4,57 | 0,67 |[492| 033 -0,35 | -891 | 0,00

Faktor 7 - Ulasilabilirlik 4,61 | 0,74 | 4,75 | 0,64 | -0,14 | -2,52 | 0,01
(d33) Kursun kolay ulagilabilir bir yerde olmasi 4,61 | 0,74 |4,75| 0,64 -0,14 | -2,52 | 0,01
Genel 442 | 0,50 |473| 0,31 -0,31 | -12,73 | 0,00

* (o :0,05; t-tablo degeri: 1,96 ila -1,96); (Kisaltmalar; Ort: ortalama; Std: Standart Sapma; Anl: Anlamlilik Diizeyi)

Tablo 9’a bakildiginda, higbir t degerinin -1,96 ile +1,96 arasinda olmadig1 goriilmektedir. Bu durumda
birinci hipoteze ait tiim degiskenler i¢in H; hipotezi kabul edilmektedir. Dolayisiyla; dgrencilerin egi-
tim hizmetlerinden beklentileri ile algilamalari arasinda O = 0,05 anlamlilik diizeyinde istatistiki ola-
rak anlaml bir fark bulunmaktadir. Biitiin t degerleri negatif ¢iktigina gore; 6grencilerin egitim hizmet-
lerine iliskin algilamalarimin beklentilerinin altinda oldugu sdylenebilir. Algilama-beklenti arasindaki
farkliliga faktorler itibariyle bakildiginda t-degeri en yiiksek olan faktor, fiziksel varliklara (t=-16,83)
iligkin faktordiir. Bunu sirasiyla, miisteri odaklilik ve empati (t=-11,39), egitim (t= -10,86), giivenilir-
lik (t=-9,73), organizasyon becerisi (t= -7,95), gilivence ve saygi (t= -6,60) ve ulagilabilirlik (t=-2,52)
faktorleri izlemektedir. Hizmet kalitesi farkliligina en fazla katki yapan degiskenlerden ilk besi asagida-
ki gibi siralanmistir. Bu degiskenlerin de fiziksel varliklar boyutunda yer aldiklari dikkati cekmektedir.

* d1: Kursun fiziki ortamimin modern goriiniiglii olmast

* d3: Kursun fiziki ortaminin temiz ve diizenli olmasi

* d6: Derslerde kullanilan egitim materyallerinin yeterli diizeyde olmast
* d5: Sinif ortamlarinin ders yapmaya uygun olmasi

* d2: Kurs binasinin gorsel olarak ¢ekici olmasi

Tablodan da anlagilacagi lizere biitiin beklentilerin ortalamalar1 algi ortalamalarindan yiiksektir. Buna
faktorler itibariyle genel algi (ortalama=4,42; standart sapma= 0,50) ortalamasi ile genel beklenti (orta-
lama= 4,73; standart sapma= 0,31) ortalamasi da dahildir. Bu degerlere gore yapilan t testi sonucunda
t=-12,73 ve anlamlilik 0,00 olarak bulunmustur. Bu sonuca gore egitim hizmetini alanlarin beklentile-
rinin kargilanamadigini ve bir memnuniyetsizligin oldugunu séylemek miimkiindiir.

5.4. Ogrencilerin Sosyo-Demografik Ozellikleri ile Algilanan Hizmet Kalitesi Arasmndaki Iliskinin
Incelenmesi

Bu boliimde arastirmaya katilan 6grencilerin sosyo-demografik ozellikleri ile algiladiklari hizmet kali-
tesi arasinda o = 0,05 anlamlilik diizeyinde istatistiki olarak anlamli bir iligki olup olmadig1 arastirilmig-
tir. Diger bir ifadeyle; 2. Hipotez test edilmistir. Hipotez su sekildedir:

* Hy: Ogrencilerin sosyo-demografik 6zellikleri ile algiladiklart hizmet kalitesi arasinda o, = 0,05
anlamlilik diizeyinde istatistiki olarak anlamli bir iligki bulunmamaktadir.

* Hy: Ogrencilerin sosyo-demografik dzellikleri ile algiladiklart hizmet kalitesi arasinda o = 0,05
anlamlilik diizeyinde istatistiki olarak anlaml bir iligki bulunmaktadir.
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Bu hipotezde incelenecek sosyo-demografik degiskenler daha once de belirtildigi iizere; gelir durumu

ve cinsiyettir. Ogrencilerin sosyo-demografik dzellikleri ile algiladiklari hizmet kalitesi arasinda

o = 0,05 anlamlilik diizeyinde istatistiki olarak anlamli bir iligki olup olmadigi Kendall Kore-
lasyon (parametrik ve nonparametrik verilere uygulanabilir olmasindan) Analizi ile incelenmistir.

Tablo 10. Algilanan Hizmet Kalitesi ile Gelir Durumu Arasindaki Iliski

IAlgilanan Hizmet Kalitesi
Korelasyon Katsayisi 0,002}
IAnlamlilik Diizeyi (Cift Tarafli) 0,960

Gelir Durumu

Tablo 10’da da goriildiigii gibi; algilanan hizmet kalitesi ile gelir durumu arasinda o = 0,05 anlamlilik
diizeyinde istatistiki olarak anlaml bir iligki bulunmamaktadir. Bu durumda H, kabul, H; red edilmek-
tedir.

Tablo 11. Algilanan Hizmet Kalitesi ile Cinsiyet Arasindaki Iligki

IAlgilanan Hizmet Kalitesi
Korelasyon Katsayisi -0,012]
IAnlamlilik Diizeyi (Cift Tarafli) 0,806

Cinsiyet

Tablo 11°de de goriildiigii gibi; algilanan hizmet kalitesi ile cinsiyet arasinda o = 0,05 anlamlilik diize-
yinde istatistiki olarak anlaml bir iligki bulunmamaktadir. Bu durumda H(y kabul, H; red edilmektedir.

Hizmet kalitesi ile gelir ve cinsiyet degiskenleri arasinda anlaml bir iligki bulunmamustir.

5.5. Ogrencilerin Genel Memnuniyet Diizeyleri Ile Algilanan Hizmet Kalitesi Arasindaki Iliskinin
Incelenmesi

Aragtirmaya katilan 6grencilerin hicbiri egitim hizmetlerinden hi¢ memnun degilim segenegini isaretle-
memistir. Memnun degilim diyenlerin oran1 %1°dir. Memnuniyet konusunda kararsiz kalanlarin sayisi
ise; %13,2’dir. Cevaplayicilarin %50,5°i memnun oldugunu, %35 ,4’{ ise cok memnun oldugunu belirt-
misgtir.

Bu boliimde aragtirmaya katilan 6grencilerin genel memnuniyet diizeyleri ile algiladiklari hizmet kalite-

si arasinda o = 0,05 anlamlilik diizeyinde istatistiki olarak anlamli bir iligki olup olmadig1 arastirilmis-
tir. Diger bir ifadeyle; 3. Hipotez test edilmistir. Hipotez su sekildedir:

* Hy: Ogrencilerin algiladiklari hizmet kalitesi ile genel memnuniyet diizeyleri arasinda o = 0,05
anlamlilik diizeyinde istatistiki olarak anlamli bir iligki bulunmamaktadir.

* H1: Ogrencilerin algiladiklar1 hizmet kalitesi ile genel memnuniyet diizeyleri arasinda o = 0,05
anlamlilik diizeyinde istatistiki olarak anlamli bir iligki bulunmaktadir.

Tablo 12.Algilanan Hizmet Kalitesi Ile Genel Memnuniyet Diizeyi Arasindaki Iliskinin Incelenmesi

Algilanan Hizmet Kalitesi
Genel Memnuniyet [Korelasyon Katsayisi 0,594
Diizeyi IAnlamlilik Diizeyi (Cift Tarafli) 0,000]

Tablo 12’deki Pearson Korelasyon (genel memnuniyet ve algilanan hizmet kalitesi aralikli 6l¢ekle 61-
clildiigiinden) analizine gore; algilanan hizmet kalitesi ile genel memnuniyet diizeyi arasinda o = 0,01
anlamhlik diizeyinde pozitif yonde istatistiki olarak anlaml bir iliski bulunmaktadir. Ogrencilerin algi-
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ladiklart hizmet kalitesi arttikca genel memnuniyet diizeyleri de artmaktadir ya da algiladiklari hizmet
kalitesi diistiikce genel memnuniyet diizeyleri de diigmektedir. Dolayisiyla; 3. Hipoteze ait, H, red, Hy
kabul edilmektedir. Bu sonuca gore algilanan hizmet kalitesine yonelik yapilacak olan iyilestirmeler 63-
rencilerin genel memnuniyet diizeylerine de olumlu olarak yansiyacaktir.

6. SONUC VE ONERILER

Hizmetlerin somut tirtinlerden farkli olmasi, diger bir deyisle, hizmetlerin soyut, degisken, stoklanamaz
ve ayrilmaz olugu, hizmet kalitesi 6l¢timlerini gli¢lestirmektedir. Fakat bir hizmet igletmesi, her ne olur-
sa olsun miigsteri tarafindan nasil degerlendirildigini bilmelidir. Bu sebeple de hizmet kalitesini 6l¢gmek
zorundadir (Altan vd, 2003, s.2). Hizmet kalitesinin 6l¢timiinde kullanilan en yaygin modellerden biri
Parasuraman, Zeithaml ve Berry tarafindan gelistirilen SERVQUAL modelidir. Model, miisterilerin al-
gilamalart ile beklentileri arasindaki farka dayanmaktadir. Algilama ve beklenti arasindaki fark algilanan
hizmet kalitesini ortaya koymaktadir.

Aragtirmanin teorik kisminda da belirtildigi lizere, Parasuraman ve arkadaslarmin ortaya koydugu
SERVQUAL modelinde yer alan 22 degigkenin, hizmet tiiriine gére uyarlanmasi gerekmektedir. Bu se-
beple, modelde yer alan 22 degisken egitim hizmetlerine uyarlanmis ve degisken sayisi 33 olarak belir-
lenmistir. Giivenilirlik analizi sonucu elde edilen 0,92 Cronbach Alpha degeri tanimlayict aragtirmalar
icin arzu edilen 0,70 degerinin olduk¢a lizerindedir. Arastirmadan elde edilen yedi faktoriin toplam agik-
lanan varyans degeri 0,59°dur. Bu deger de arzu edilen 0,50 degerinin iizerindedir. Ayrica bu sonuglar
yapilacak diger caligmalarda bu 6l¢egin egitim 6l¢egi olarak kullanilabilecegini de gostermektedir.

Tablo 9’a bakildiginda, hi¢bir t degerinin -1,96 ile +1,96 arasinda olmadig1 goriilmektedir. Bu durumda
birinci hipoteze ait tiim degiskenler i¢cin H; hipotezi kabul edilmektedir. Dolayisiyla; 6grencilerin egi-
tim hizmetlerinden beklentileri ile algilamalar1 arasinda o = 0,05 anlamlilik diizeyinde istatistiki olarak
anlamli bir fark bulunmaktadir. Biitiin t degerleri negatif ¢iktigina gore; 68rencilerin egitim hizmetleri-
ne iligkin algilamalarimin beklentilerinin altinda oldugu soylenebilir. Algilama-beklenti arasindaki fark-
liliga faktorler itibariyle bakildiginda t-degeri en yiiksek olan faktor, fiziksel varliklara (t=-16,83) iligskin
faktordiir. Bunu sirasiyla, miisteri odaklilik ve empati (t=-11,39), egitim (t= -10,86), giivenilirlik (t= -
9,73), organizasyon becerisi (t= -7,95), giivence ve saygi (t= -6,60), ulasilabilirlik (t=-2,52) faktorleri
izlemektedir. Hizmet kalitesi farkliligina en fazla katki yapan degiskenlerden ilk besi, fiziksel varlikla-
ra iligkin faktoriin altinda yer alan degiskenlerdir.

Aragtirma sonuglarina gore biitiin beklentilerin ortalamalari algilamalardan yiiksektir. Buna faktorler iti-
bariyle genel algi (ortalama=4,42; standart sapma= 0,50) ortalamalar ile genel beklenti (ortalama=
4,73; standart sapma= 0,31) ortalamalari1 da dahildir. Bu degerlere gore yapilan t testi sonucunda t= -
12,73 ve anlamlilik 0,00 olarak bulunmustur. Arastirmaya katilanlarin egitim hizmetlerine iligkin bek-
lentilerinin karsilanamadigini ve bir memnuniyetsizligin oldugu bulunmustur.

Aragtirmada kullanilan SERVQUAL 6l¢eginin alg1 ve beklenti ile ilgili maddeleri 5°1i Likert 6l¢egi tize-
rinden degerlendirilmigtir. SERVQUAL Skoru = Algilama skoru - Beklenti skoru (Tan ve Kek, 2004,
s.17) olarak belirlendiginden, SERVQUAL skoru -4 ile +4 arasinda degismektedir. SERVQUAL skoru-
nun pozitif olmasi, 6grenci beklentilerinin asildig1 anlamina gelmektedir. Dolayisiyla; 6grencilerin egi-
tim hizmetlerine iligkin kalite algisinin yliksek oldugu yorumu yapilabilmektedir. SERVQUAL skoru-
nun negatif olmas: durumunda ise 6grenci beklentilerinin kargilanmadig1 ve dolayisiyla da dgrencilerin
egitim hizmetlerine iligkin kalite algisinin diisiik oldugu sdylenebilmektedir. SERVQUAL skoru sifir ise
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algilanan hizmet kalitesinin tatminkar oldugu yani beklentilerin karsilandig1 sonucu ortaya c¢ikacaktir.
Diger taraftan SERVQUAL skoru - 4’e yaklasirsa 6grenci beklentileri hi¢c karsilanmamaktadir ya da
+4’e yaklagmasi durumunda ise 6grenci beklentilerinin yiiksek diizeyde karsilandigir anlamina gelmek-
tedir (Devebakan, 2005, s.46-47). Arastirmada her bir degisken ve faktor arasinda negatif ve anlamli bir
farklilik ortaya cikmistir. Bu negatif farklilik cevaplayicilarin egitim hizmetine iliskin algilamalarinin
beklentilere gore daha diisiik bir degere sahip oldugunu gostermektedir. Ozellikle bu farkin fiziki var-
liklara ait degiskenlerde daha ¢ok one ¢iktig1 dikkat cekmektedir. Elde edilen t degerleri faktorlere gore
incelendiginde memnuniyetsizlik sirasiyla fiziksel varliklar (t=-16,83), miisteri odaklilik ve empati (t= -
11,39), egitim (t= -10,86), giivenilirlik (t= -9,73), organizasyon becerisi (t= -7,95), giivence ve saygi
(t= -6,60) ve ulagilabilirlik (t=-2,52) faktorlerinde 6ne ¢ikmaktadir. Buna faktorler itibariyle genel algi
(ortalama=4 42; standart sapma= 0,50) ortalamalari ile genel beklenti (ortalama= 4,73; standart sapma=
0,31) ortalamalar1 dahil edildiginde elde edilen t degeri -12,73 ve anlamlilik diizeyi 0,00 seklindedir.
Bu sonuglara gore genel alginin genel beklentinin altinda kaldigin1 ve bir memnuniyetsizligin oldugunu
kolaylikla soyleyebiliriz.

Diger bir hipotez olan; 2. hipotezde 6grencilerin sosyo-demografik ozellikleri ile algiladiklar1 hizmet ka-
litesi arasinda o = 0,05 anlamlilik diizeyinde istatistiki olarak anlamli bir iligki olup olmadig1 arastiril-
mustir. Sosyo-demografik faktorler olarak da gelir durumu ve cinsiyete bakilmustir. 2. Hipotezin test edil-
mesi sonucunda ise; algilanan hizmet kalitesi ile gelir durumu ve 6grencilerin cinsiyetleri arasinda O

= 0,05 anlamlilik diizeyinde istatistiki olarak anlamli iligkiler bulunmamistir. Hizmet kalitesi algilamasi
cinsiyet ve gelirden bagimsizdir.

Aragtirmayla ilgili son hipotez olan, 3. hipotezin test edilmesi sonucunda ise; 6grencilerin algiladiklari
hizmet kalitesi ile genel memnuniyet diizeyleri arasinda o = 0,01 anlamlilik diizeyinde istatistiki ola-
rak anlamli bir iligki bulunmustur. Ogrencilerin algiladiklar1 hizmet kalitesi arttikca genel memnuniyet
diizeyleri de artmaktadir ya da algiladiklar1 hizmet kalitesi diistiikce genel memnuniyet diizeyleri de
diismektedir. Dolayisiyla, algilanan hizmet kalitesi ile memnuniyet arasinda pozitif yonlii bir iligkinin
oldugu goriilmiistiir. Bu sonuca gore de hizmet kalitesi algilamasinda yapilacak olan iyilestirmelerin
arastirma kapsaminda yer alan 6grencilerin genel memnuniyet diizeylerinde olumlu bir kargilik bulabi-
lecegini sdylemek miimkiindiir. Ayrica literatiirde (Bloemer, Ruyter ve Peters 1998; Cronin, Brady ve
Hult 2000; Sivadas ve Baker 2000; Boshoff ve Gray 2004; Coulthard 2004) hizmet kalitesinin memnu-
niyet ile iligkisi oldugunu savunanlar gibi ikisi arasinda bir iliskinin olmadigini savunanlar da bulun-
maktadir. Bu arastirma sonuclarindan goriilecegi iizere egitimde hizmet kalitesi ile memnuniyet arasin-
da pozitif yonlii bir iligkinin varlig1 belirlenmistir. Bu durumda memnuniyeti artirmak icin dncelikli ola-
rak fiziki unsurlara hassasiyet gosterilmesi gerektigi aciktir. Bunu sirasiyla miisteri odaklilik ve empati,
egitim, giivenilirlik, organizasyon becerisi, giivence ve saygi ile ulagilabilirlik faktorleri takip etmekte-
dir. Egitimde hizmet kalitesini artirmak i¢in fiziksel varliklara, 6grenci merkezli faaliyet géstermeye ve
egitim kalitesine 6zel hassasiyet gosterilmesi gerektigi aciktir. Egitimin bel kemigini olusturan kaliteli
ogretmenlerin istihdam edilmesi ve gerektiginde yetistirilmesi, 6grencilerin egitimle ilgili sorunlarini
anlamak i¢in empati yapilmasi, 6grenciye her zaman saygili olunmasti, egitimin yapildig: fiziksel ortam-
larin her zaman temiz ve diizenli olmasi, egitim organizasyonun cok iyi yapilarak, derslerin vaktinde ve
ders programlarina uygun olarak yapilmasini saglamak hizmet kalitesi artirici etkileri olabilecek faaliyet-
ler icerisinde sayilabilir. Ayrica; calisanlarin 6grencilerin beklentilerini karsilayabilecek bilgi ve tecrii-
beye sahip olmalar1 da gerekmektedir. Biitiin bunlar egitim hizmetinin kalitesini ve 6grencilerin mem-
nuniyetini artiracaktir.
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