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Mevcut caligma, 2018-2019 6grenim yil1 boyunca KKTC devlet liselerinde
egitim goren 0grencilerin bekledikleri ve algiladiklar1 hizmet kalitesini tespit etmeyi
amaclamistir. Calismada nicel arastirma yontemi kullanilmistir. Calismanin
orneklemini  KKTC devlet lisclerinde 0Ogrenim gbéren 226 lise 0Ogrencisi
olusturmustur. Mevcut arastirmada SERVQUAL o6lgeginden faydalanilmistir. Elde
edilen analizlerin ¢6ztimlenmesinde cronbach alpha guvenirlilik ve gegerlilik analizi,
ortalama analizi ve bagimli 6rneklem t testi kullanilmistir. Elde edilen neticeler,
KKTC’de faaliyet gosteren devlet liselerinin katilime1 6grencilerin  hizmet
beklentilerini SERVQUAL 6l¢eginin tiim boyutlarinda karsilayamadiklarini ortaya
cikmigtir. Katilimcilarin 6zellikle fiziksel goriinim ve giivenirlilik boyutlarinda
beklentileri ile algiladiklari kalite arasinda ciddi farkliliklar olusmustir.

Calismada, KKTC MEB’in devlet okullarinin hizmet kalitesinde giiclii ve
zaylf noktalarmi belirlemesi agisindan calistay yapmasi ve dgretmenlere yonelik
kendilerini surekli gelistirmeleri igin siklikla hizmet i¢i egitimler planlamasi verilen

onemli Oneriler arasinda yer almaktadir.

Anahtar Kelimeler: KKTC, hizmet kalitesi, SERVQUAL, ortalama analizi, fiziksel

gorindm, givenirlilik.
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ABSTRACT

The current study aims to investigate the quality of services with the light
expectations and perceptions of the students who are studying in TRNC public high
schools during the 2018-2019 academic year. Moreover, it could be stressed that
quantitative research method was employed for the current study. The sample of the
study was consisted of 226 high school students who were studying in TRNC public
high schools. Furthermore, it can be mentioned that SERVQUAL scale was
appointed for the present research. Cronbach alpha reliability analysis, mean analysis
and lastly dependent sample t test were executed to interpret data which gathered
from the respondents. The results revealed that TRNC public high schools failed to
satisfy the service quality expectations of the participating students in all dimensions
of SERVQUAL scale. Besides of these, significant gaps had occured particularly in
contexts of the tangibles and reliability dimensions.

Moreover, arranging workshops to explore the strengths and weaknesses of
public high schools and designing in-service trainings for the public high school
teachers to improve their educational skills were some of the remarkable advices
which provided suggestions that TRNC MONE (Ministry of National Education) to

trigger quality of provided service to the students.

Keywords: TRNC, quality of service, SERVQUAL, average analysis, physical

appearance, reliability.
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BOLUM I
GIRIS

Egitim kavrami, farkli egitim bilimcilerce degisik bi¢imlerde tarif
edilmektedir. Ornegin, Platon’a gore egitim, bedene ve ruha yetenekli oldugu
miikkemmelligi vermektir. Rousseu egitim kavramini; dogaya gore insan yetistirme
olarak tanimlamistir. Cilenti (1984) egitim kavramini toplumca istenilen
davraniglarin fertlere asilanmasi i¢in gerekli olan siire¢ seklinde agiklamistir. Tezcan
(1985) egitimi insan benliginin gelismesini koriikleyen, bireyleri hayata hazirlayan
ve onlara bilgi, birikim ve kabiliyet kazandiran bir siire¢ olarak nitelendirmistir.
Egitim; istendik davraniglar1 ve toplumsal kurallar1 bireylere kazandiran en 6nemli
olgulardan biridir.

Cagimizda sanayi toplumundan, bilgi toplumuna dogru bir gegis

yagamaktadir. Bilginin elde edilmesinde egitim ve oOgretimin Onemi biylktiir.
Saglanan  egitimin  kalitesi, egitim kurumlarmin  toplumun gelecekteki
gereksinimlerini karsilayacak sekilde bigimlenmesine baglidir.
Ekonominin en 6nemli unsurlarindan biri de vasifli insan kaynagidir. Vasifli insan
kaynaginin yetismesinde kaliteli egitimin yeri biiyiiktiir. Ote yandan kaliteli egitimin
amaci topluma Kkaliteli bireyler kazandirmaktir. Iyi egitimli fertler, toplum
kaidelerine, yasalarina uyacak, saygi ve gorgii ¢ercevesinde toplum menfaati igin
ugrasacaklardir.

Lise egitimi, miifredat dogrultusunda Ogrencileri liniversiteye hazirlar ve
onlarin sahip oldugu yetenek ve ilgi alanlar1 15181nda ileride meslek sahibi olacaklar
bolimlere yonlendirir. Bu agidan bakildiginda, lise egitiminde akademik kadronun
sahip oldugu mesleki bilgi ve tecriibe, saglanan hizmetin kalitesinde 6nemli rol
oynar. Ancak 6gretmenlerin mesleki bilgi ve birikimlerini gerek 6grencilere verimli
bir sekilde aktarmasinda gerekse Ogrencilerin ilgi alanlarin1 ve sahip olduklar
yeteneklerini degerlendirip onlarin velileriyle paylasmasina imkén taniyacak kalite
uygulamalarini yerine getirmek devletin dnemli gorevleri arasindadir.

1.1 Problem Cumlesi

(P-4

20. yiizy1l “egitimin” temel hak olarak nitelendirildigi bir yiizyildir. Egitim

sektor, hizmetler sektériinin 6nemli pargalarindan biri olarak kabul edilmektedir.



Ancak egitimde hizmet kalitesi anlayisi ve arzulanan kalite politikalart iiretim
sektoru ile mukayese edildiginde diisiik diizeyde oldugunu ifade etmek miimkunddr.
Az gelismis ya da gelismekte olan iilkelerde fertlerin kaliteli bir egitim almasi igin
gerekli zemini olusturmak devletin en 6nemli gorevlerinden biridir. Devlet, tim
bireylerin gerekli egitimi almasi i¢in yogun caba gostermekte ve bunu topluma
yaymak icin gerekli gayreti gostermektedir. Ancak saglanan egitim hizmetinin de
kalite yoninden ortaya konulan uygulamalar, hizla degisen ve gelisen diinyamizda
yeterli diizeyde olmamaktadir.

Mevcut calisma, devlet okullarinda lise Ogrenimlerine devam eden
ogrencilerin goriiglerine dayanarak yararlanilan hizmet kalitesini degerlendirmeyi
amaglamaktadir. Bu ¢erceveden bakildiginda calisma elde edilen neticeler 1s18inda
devlet okullarinda saglanan hizmet kalitesinin ne diizeyde oldugunu ve nasil
artirilabilecegi konusunda rehberlik edecek 6neme sahiptir. Ote yandan, ilgili alan
yazin incelendiginde devlet okullarinda saglanan hizmet kalitesini ele alan
caligmalarin gerek Tiirkiye’de gerekse Kuzey Kibris Tiirk Cumhuriyeti’nde (KKTC)
arzulanan diizeyde olmadig tespit edilmistir. Bu baglamda calisma elde edecegi
bulgularla ileride yapilacak olan ¢aligmalara onciiliilk edecek ve 151k tutacak oneme
sahiptir.

1.2 Calismanin Amaci

Calisma, KKTC’de egitim veren devlet liselerinde egitim goren ogrencilerin
goziinden saglanan hizmet kalitesini SERVQUAL yontemi ile 6lgmeyi ve elde
edecegi bulgularla saglanan hizmet kalitesinin artirilmasina iliskin Onerilerde
bulunmay1 amaglamaktadir
1.3 Calismanin Arastirma Sorulari

SERVQUAL c¢alismalarinin odak noktasinda katilimcilarin genel anlamda
hizmet kalitesi ile alakali beklentileri ve deneyimleri algiladiklari hizmet kalitesi
arasindaki farkliliklarin tespit edilmesi ve elde edilen bulgularin gerek pozitif gerek
negatif olarak SERVQUAL skorlar1 1s18inda boyutlar halinde agiklanmasidir. Bu
cerceveden bakildiginda arastirmanin sorulart asagidaki gibi yer verilmistir.

1. KKTC’de bulunan devlet liseleri fiziksel goriiniim boyutuyla lise

Ogrencilerinin beklentilerini karsilamakta midir?

2. KKTC’de bulunan devlet liseleri giivenirlilik boyutuyla lise &grencilerinin

beklentilerini kargilamakta midir?



3. KKTC’de bulunan devlet liseleri yanit verilebilirlik boyutuyla lise

Ogrencilerinin beklentilerini karsilamakta midir?

4, KKTC’de bulunan devlet liseleri giivence boyutuyla lise Ogrencilerinin
beklentilerini karsilamakta midir?

5. KKTC’de bulunan devlet liseleri empati boyutuyla lise &grencilerinin
beklentilerini kargilamakta midir?

Bu baglamda, beklenen hizmetin algilanan hizmetten biiyiik olmas1 halinde
saglanan hizmet kalitesinin tatmin edici olmadigi neticesi ortaya c¢ikmaktadir..
Beklenen hizmet algilanan hizmetle esit diizeydeyse saglanan hizmet kalitesinin
tatmin edici oldugu neticesi ortaya ¢ikmaktadir.

1.4 Calismanin Varsayimlari

Calismaya katilmayr kabul eden oOgrencilerin cevaplarinda samimi
davrandiklar1 varsayilmaktadir.
1.5 Calismanin Simirhhiklar

Onceden de ifade edildigi iizere, arastirma KKTC smirlarinda yer alan devlet
liselerinin saglamig oldugu hizmet kalitesini SERVQUAL o6lgegi ile tespit etmeyi
amaclamaktadir. Bu c¢erceveden bakildiginda devlet liselerinin birbirlerine olan
mesafesi ve zaman g6z Oniinde tutuldugunda g¢alisma, 2018-2019 dénemi boyunca
KKTC devlet liselerinde 6grenimlerini siirdiiren 226 6grenci ile sinirlandirilmigtir.
1.6 Calismanin Boliimleri

Calisma 5 ana boliimden olusmaktadir. Ikinci boliimde, Hizmet kalitesi ile
alakali kavramsal yer verilmistir. Ugiincii boliimde arastirmanin modeline, evren ve
Orneklemine, arastirma sorularina ve veri toplama araclarma iligkin bilgilere yer
verilmigtir. Calismanin bulgular1 ve yorumlari dordiincii bolimde yer almistir.
Calismanin son boliimii olan besinci boliimdeyse aragtimanin sonug, Oneri ve

tartigmasina yer verilmistir.



BOLUM II
KAVRAMSAL BOYUTLAR VE ILGILI CALISMALAR

Calismanin bu boliimiinde konu ile alakali kavramsal boyutlara ve ilgili
caligmalara yer verilmistir.
2.1 Hizmet Kavram

Tarim, sanayi ve hizmet ekonominin (¢ ana sektori olarak ifade
edilmektedir. Hizmet sektorii, 1950°lili yillardan baglayarak gelismis iilkelerde tarim
ve sanayi sektoriinii geride birakmistir. Gelismekte olan iilkelerde de hizmet
sektorinun giderek 6n plana ¢iktigini belirtmek miimkiindiir. Bu ylzden gerek
gelismis gerekse gelismekte olan memleketlerde hizmet sektdriine olan yatirimlar
giin gectikce artmaktadir.

Giliniimiizde orglitler ¢etin  rekabet kosullar1 altinda faaliyetlerini
surdirmektedirler. Rekabetle basa ¢ikmanin 6nemli faktorlerinden biri de Kaliteli
hizmet sunmaktir. Is hayatinda rekabetin yam sira hizmet sektdriinde yasanan hizh
degisim ve biliylime, i¢inde yasadigimiz ¢agin “hizmet ¢ag1” olarak
nitelendirilmesine yol agmistir. Bilhassa ger¢eklesen sanayi devrimi ile birlikte basta
iktisadi, teknoloji ve sosyal sahalar olmak iizere farkli alanlarda yasanan degisimler
cesitli hizmetlerin de ortaya ¢ikmasinda dnemli rol oynamistir. Ozsagir ve Akin
(2012) yapmis olduklar1 ¢aligmada hizmetler sektoriinin gerek gelismis gerekse
gelismekte olan uUlkelerin refah seviyelerinin artmasinda biyiik rol oynadigina
deginmistir. Bundan hareketle, Ozgiil ve Devebakan (2005) arastirmalarinda hizmet
sektoriiniin ekonomik kalkinmanin bir gostergesi olarak kabul gordiigiinii ifade
etmislerdir.

Hizmet kavrami, 1700’li yillardan beridir sosyal bilimciler tarafindan
incelenmektedir. Hizmet, yasamimizin farkli alanlarinda cesitli sekillerde ve
sikliklarda karsimiza c¢ikmaktadir. Bu nedenden dolayr hizmet kavraminin
tanimlanmas1 gerekmektedir.

Cesitli arastirmacilar tarafindan hizmet kavramina iliskin farkli tarifler yapilmstir.
Ormegin, Goetsch ve Davis (1998) hizmet sozciigiinii, baska fert ya da fertler icin
1s yapma seklinde tanimlamistir. Sevimli (2006) calismasinda hizmet kavraminindan
bireyin ya da bireylerin gereksinimlerini karsilamak i¢in belli bir fiyat karsiliginda

onlara somut olmayan, standartlagtirllamayan, fayda ve tatmin saglayan soyut



faaliyetler seklinde bahsetmistir. Konya (1998) hizmet terimini, tiretildikten kisa bir
stire sonra alicisina sunularak deger yaratan, somut olmayan firiin seklinde
tanimlamistir.  Hizmet, {retenin tiiketene sundugu soyut temelli faaliyetlerdir.
Hizmet; tiiketicilerin istek ve gereksinimlerini karsilamak gayesi ile iiretilen,
depolanamayan, sunuldugu anda tiiketilen ve homojen olmayan 6zellikler tasiyan
faaliyetler seklinde de tanimlanabilmektedir (Yiicel ve Sayiner, 2018).

Hizmet kavraminin tarihsel gelisim siiresince yapilan diger tanimlamalar

asagidaki tablo ile 6zetlenmistir.

Tablo 1. Hizmetin Tarihsel Tanimlamalar

Hizmetin tarihsel tanimlar1 Tanimlamalar

Fizyokartlar (-1750) Tarim tiretimini kapsamayan diger tiretim faaliyetleri

Adam Smith (1723-1790) Somut olmayan rtinle neticelenmeyen faaliyetler.

J.B Say (1767-1832) Uriinlerden yarar elde edilen, imalat harici
faaliyetler

Alfred Marshall (1842-1924)  Uretildiginde varlik bulan mallar

Kaynak: Yumusak (2006)

Hizmet kavramiin Ozellikleri; soyutluk, ayrilmazlik, degiskenlik ve dokunulmazlik
seklinde ifade edilmektedir. Bu &zellikler asagida listelenerek agiklanmistir (Sayim
ve Aydin, 2011)

e Soyutluk (Dayaniksizhk): Sayim ve Aydin (2011) hizmetin soyut olma
ozelligini agiklarken; hizmetin elle tutulamadigindan, gorillemez ve
isitilemez olmasindan, herhangi bir Ol¢ii ile belirtilemediginden, teshir
edilemediginden, tercih edilmediginde ekonomik zararin telafisinin
olmadigindan, paketlenemediginden, muhafaza edilemediginden,
standartlastirilamadigindan, iiretenden tiiketiciye gectiginden, miisterilerin
geemis deneyimlerinin hizmet alimlarinda 6nemli rol oOynadigindan ve
fiyatlandirmada giigliik c¢ekildiginden bahsetmigtir. Diger yandan Yumugak
(2006) calismasinda hizmet 0retiminin ve tiketiminin ayni zamanda
gergeklesmesinden kaynakli olarak hizmetlerin depolanamadigini bu yiizden
de hizmetlerin smirli sayida iretildigini ve yeniden satilma o6zelliginin
olmadigindan 6tiirti de “dayaniksiz” olarak nitelendirildigini bahsetmistir.

e Es Zamanh iiretim ve Tiiketim (Ayrilmazhk): Mal ve hizmet Uretim ve
tiketim agisindan birbirinden oldukga farklidir. Daha genis bir ifadeyle;

malin tiretimi ve tiikketimi siire¢ agisindan birbirinden ayridir. Bundan dolay1



alici, mali lireten kurumla irlinii satin aldigi zaman karst karsiya gelir.

Malin iretim sureci miisteri tarafindan gozlemlenemez. Fakat hizmet

uretilip direkt olarak tiiketiciye sunulur ve es zamanl olarak tiiketilir. Daha

farkli bir deyisle hizmetin Gretimi ile satis1 ayni zamanda gergeklesmektedir.

Buna bagli olarak hizmeti Uretenle hizmeti alan, tretim ve sunum sathasinda

iletisim halindedir. Baska bir deyisle miisteri hizmetin iiretim siirecinin bir

pargasidir. Bu g¢erceveden bakildiginda hizmet, hizmeti Uretenden
ayristirilmaz.  Sa¢ kesimi, ulasim, Saglik hizmetleri ve egitim miisterilerin
iiretim sathasinda yer aldigin1 gosteren en iyi 6rneklerdir.

e Degiskenlik: Mallarin tiretimi belli baslt standartlara dayanmasina ragmen,
hizmetlerde bu miimkiin degildir. Hizmet; kapsamina, sunan bireye, alicisina
ve zamana gore farklilik gosterebilmektedir. Alicilarin  gegmisteki
deneyimleri hizmeti degerlendirmeleri Uzerinde 6nemli rol oynamaktadir.
Alici, mevcut hizmeti gegmiste aldigi benzer hizmet ya da hizmetlerle
mukayese eder ve kararini bu dogrultuda sekillendirir. Bu baglamda hizmetin
basaris1 hizmeti saglayanla alici arasindaki etkilesimin tiiriine ve derecesine
gore farkliliklar gosterir (Palmer, 1997). Dogan ve Tiitlincii (2003)
calismalarinda hizmetin degiskenliginin; hizmetin Uretimden, alicisindan,
hizmeti saglayanla miisteri arasindaki miinasebetten, hizmetin tretildigi
mekandan, c¢evre ile alakali sartlardan, Gretici ve tiketicinin mevcut
imkanlarindan kaynaklanabilecegine dikkat cekmislerdir.

Hizmetin yukarida belirtilen ozelliklerine ilaveten Sevimli (2006) yapmis
oldugu caligmasinda hizmetin emek-yogun ve iliski-yogun Ozelligine de dikkat
cekmistir. S6z konusu 6zelligin agiklamasina asagida yer verilmistir.

e Emek-yogun ve iliski-yogun: Bir¢ok hizmet isletmesinde hizmetin
kusursuzca iiretimi yogun isgoren emegine dayanmaktadir. Bir bagka
deyisle, hizmetlerde saglanan kalite ve performans isgérene baglhdir.
Hizmet sektoriindeki orgiitlerde noksanliklar yeni donanim ya da
teknoloji ile kismet giderilse de isgérenlere verilen egitim s6z konusu
noksanliklarin giderilmesinde 6nemli rol oynamaktadir. Isgdrenlere
verilen egitimlerin onlarin bilgi ve tecriibelerini artirmaya yonelik

olmalidir.



2.2 Mal ve Hizmet Uretimi Arasindaki Farkhliklar

Yumusak (2006) c¢alismasinda mal iiretimi ile hizmet iretimi arasindaki
farkliliklara deginmistir. Bu farkliliklar asagidaki gibi listelenmistir.

e Soyutluk ve Somutluk: Mallarin iiretimi somuttur ancak hizmet iiretimi

soyuttur.

o Uretim Sekli: Mallarin iiretimi sermaye agirlikli, hizmetlerin iiretimi ise
emek agirliklidir.

o Stoklanma: Mallar stoklanabilir ancak hizmet tiretimi stoklanamaz.

e Geleneksellesme: Onceden de ifade edildigi (zere, mal dretiminde
miisteri Uretim strecine dahil olmaz. Ancak hizmet Uretim surecinde
miisteriler bizzat yer almaktadir. Hizmeti saglayan ile hizmeti alan
arasinda hizmet silireci boyunca saglanan sicak etkilesim ve iligki
hizmette geleneksellesme olgusunun anlam kazanmasinda 6nemli rol
oynamaktadir.

Diger yandan, Yildiz (1994) eserinde mal ve hizmet iiretimi arasindaki
farkliliklara ¢iktilar ve ¢alisanlar1 da ekleyerek incelemistir. Yildiz’in (1994) ciktilar
ve calisanlara yonelik ifadelerine asagida yer verilmistir.

e Ciktilar: Hizmette elde edilen ¢iktilar; toptan iiretilemez, patent yolu ile
koruma altina alinamaz, ol¢glimii zor ve fabrikasyon olanagi pek yoktur.
Ancak mallarda elde edilen ¢iktilarda toptan retim imkani1 mevcuttur. Patent
vasitasi ile c¢iktilar koruma altina almabilir. Olgiimii kolaydir ve fabrikasyon
imkan1 mevcuttur.

e Calisanlar: Hizmette, calisanlar alicilar1 etkilemek i¢in ¢aba sarf eder ve
calisanlarin vermis oldugu kisisel kararlar 6n plandadir. Hizmet sektoriinde
isgorenler miisterilerle daha yogun iliski igindedir. Imalatta; isgorenlerin
teknik bilgileri ve becerileri 6n plandadir, isgOrenlerin kisisel kararlari son
derece sinirlidir ve isgorenler miisterilerle yogun iliski i¢inde degildirler.

2.3 Hizmet Siniflandirilmasi

Hizmetlerin degiskenlik arz etmesi onlart siniflandirmakta birtakim
problemlerin yasanmasina yol agmaktadir. Yapilan gesitli ¢alismalarda genelde
Lovelock’un hizmetleri siniflandirma sekli géz oniinde tutulmaktadir (Kuzu, 2010).

Hizmetlerin siniflandirilmasi asagidaki gibi ifade edilmektedir.



e Alicilarin bedenine iliskin gelistirilen somut hizmetler: Sagliga ve kisisel
bakima iligskin verilen hizmetler, seyahat icin verilen hizmetler otel ve lokanta
hizmetleri vb.

e Mal ve diger fiziksel sahipliklerle alakal verilen somut hizmetler: Uriin
tamirat1 ve bakimi, kapicilik hizmetleri vb.

e Insanlarin beyinlerine yonelik soyut hizmetler: Egitim, bilgi hizmetleri,
muzikal, tiyatro vb.

e Soyut varhklarla ilgili soyut hizmetler: Avukatlik hizmetleri, bankacilik,
sigortacilik, eksperlik vb.

2.4 Hizmet Sarecleri
Kuzu (2010) calismasinda hizmetin etkin bir sekilde sunulabilmesi igin
ihtiya¢ duyulan siireclere deginmistir. Bu siireclere asagida yer verilmistir.
e Alicilara s6z konusu hizmeti ya da hizmetleri sunacak vasifli personelin
secilmesi. Miisterilere hedeflenen kalitede hizmetin sunabilmeleri igin
personele gerekli egitimin verilmesi ve hizmeti saglayabilecekleri ¢alisma
ortaminin onlara saglanmasi.
e Orgiitlerin en degerli kaynaklarindan biri de sahip olduklar1 isgorenlerdir.
Isinden memnun ve verimli bir sekilde gorev ve sorumluluklarmi yerine
getiren isgorenler orgiitlerinde verimli ¢aligirlar.
e Islerinden memnun olan isgdrenler tarafindan miisterilere etkili ve verimli
hizmet sunulmasi
e Orgiitiin sunmus oldugu hizmetten memnun olmus ve Orglite baglanan
alicilar.
e Yukarida sozii edilen slrecler neticesinde miisteriler tarafindan hos
karsilanilan hizmet sunumu ile Orgiit basaris1 arasinda iliskiler zinciri
meydana gelmektedir.
2.5 Kalite Kavramm ve Kavramin Tarihsel Gelisimi

Kalite kavrami Latince ’de “qualis” kelimesinden tiiretilmis olup Tiirkge
karsilig1 “nasil olustugu” manasini tasimaktadir.

Orgitler, artan rekabetle miicadele edebilmeleri icin miisterileri icin
tirettikleri {irlin ya da hizmetin kaliteli olmasina 6zen gostermelidirler.

Kalite, glinlik yasantimizda siklikla karsilagtigimiz bir kavramdir. Kalite

kavrami, herhangi bir {riiniin miikkemmellik seviyesini tarif etmek ig¢in



kullanilmaktadir. Daha farkli bir deyisle kaliteli {iriin milkemmel ya da miikkemmele
yakin olarak ifade edilmektedir. Orgiitler, miisterilerine kaliteli iiriin ya da hizmet
sunabilmek i¢in ciddi yatirimlar yapmak zorundadirlar.

Diger yandan Kalite, sistemdeki bireylerin kendilerini glvende hissetmeleri
ve ifa ettikleri gérevden doyum duymalar1 halinde ortaya ¢ikmaktadir. Diisiik kalite
orgutler igin gesitli kayiplara yol acar (Goktas, 2004)

Kalite kavramina iliskin farkli tarifler yapilmaktadir. Karakus (2003)
calismasinda kavrami; miisterileri memnun eden, onlarin beklentilerini  ve
gereksinimlerini karsilayan {iriin ya da hizmetler seklinde tarif etmistir. Goktas
(2004) calismasinda kavrami miisterilerde hosnutluk duygusunu yiikselten olgu
olarak tarif etmistir. Diger yandan Demir (2010) kalite kavramini, bir mal veya
hizmete dair miisterinin ya da alicinin yargisi olup beklentisi be ihtiyaclar1 yerine
getirme diizeyi seklinde tarif etmistir.

Kalite; bir mal ya da hizmetin belirlenen ya da olas1 gereksinimleri karsilama
yetenegine dayanan Ozelliklerin biitiiniidiir (T.C Milli Egitim Bakanligi, 2011).
Kavrama isletmeci ve ekonomici gozii ile bakildiginda; miisterilere en iyi, en guzel
ve en dogru mal ya da hizmeti saglama olarak anlamlandirildigi goriilmektedir
(Oksay, 2016).

Kalite kavramina dair yapilan diger tanimlamalara tablo 2’de yer verilmistir.

Tablo 2. Kalite Kavraminin Tanimlar

Kalite Kavramimi Tamimlayanlar Tanmimlamalar

Ishikawa (1985) Kalite; ekonomik, ¢ok kullanisli, alicisini her
daim doyuma ulastiran, tasarimi, iiretimi ve
satig sonrasi hizmeti miisterilere sunmaktir.

Juran ve Gryna (1988) Miikemmellige belli bir sistem disiplini
cercevesinde yaklagmaktir, kullanima olan
uygunluktur.

Deming (1989) Kalite, alicilarin ileride olusabilecek taleplerini
dogru tahmin edip o yonde buluslar ortaya
¢ikarmaktir.

Wealleans (2000) Kalite, bireylerce ortaya konan sistematik

eforlarin bir meyvesidir.
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Garvin (1988) kalite kavramimi degisik boyutlar 1s18inda incelemis ve

kavrami tanimlamaya calismistir. Arastirmacinin goz 6niinde tutmus oldugu boyutlar

ve aciklamalarina agsagida yer verilmistir.

Ustiinliik: Kalite, dogustan miikemmeldir.

Uriin: Kalite, alicilara sunulan bilesen ya da o6zelliklerin derecesinin
buttnudar.

Kullanici: Kalite, alicinin taleplerinin izdiigiimiidiir.

Uretim: Kalite, {iriiniin tasimas1 gereken 6zelliklere gdre uygun olmasidir
Deger: Kalite, alicilarca makul bulunan fiyatlama ya da Uriniin performans

acisindan sergiledigi uygunluktur.

Karakus (2003) yapmis oldugu calismasinda kalite kavramu ile alakali 6nemli

noktalara deginmistir. Bu noktalar asagidaki gibi ifade edilmistir.

Kaliteyi tanimlamada kullanilan kriterler objektif degil, subjektiftir.
Kalite, mukayeseye dayanmaktadir.

Kalitede saglanan istikrar hi¢bir zaman sansa ya da tesadiife bagli degildir.
Kalite, tiim bilesenleri ile biitiinliik arz etmektedir.

Kalite, 6ziinde iretilen mal ya da hizmetin miisteride hosnutluk duygusu

yaratmasinit kapsamaktadir. Bundan hareketle, miisteride hosnutluk duygusunu

yaratmada belli basli unsurlar 6nemli rol oynamaktadirlar Bu hususlar asagidaki gibi

siralanmaktadir (Goktas, 2004).

Tasarimin kusursuz olmasi.
Uriin ya da hizmet kullaniminin kusursuz olmast.
Uriin ya da hizmetin fiyatinin kusursuz olmasi.

Uriin ya da hizmetin teslimat siiresinin kusursuz olmast.

2.5.1 Kalite Kavraminin Tarihsel Gelisimi

Pasaoglu (2011) yapmis oldugu caligmasinda kalite kavraminin tarihsel

gelisimine iligkin bilgilere yer vermistir.

Kalite kavrami, M.O 2150’li yillara dayanan oldukca eski bir kavramdir.
Hammurabi kanunlar1 kalite kavramini igeren ilk kanunlardan biridir. S6z
konusu kanunun 229.maddesi  “insaat ustasinin yapmis oldugu konut
sahibinin tstiine ¢ekerek onun Oliimiine yol acarsa, konutu yapan ingaat

ustasinin cani alinir” ifadesi yer almaktadir.
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e Diger yandan, 1502 yilina II. Beyazit tarafindan ¢ikarilan kanunlar arasinda
Urlinlerin Kkalite Olglitleri belirlenmis ve triinler belli surelerle s6z konusu
Olgiitler 15181inda kaliteye uygunluk bakimindan kontrol edilirdir. Uygun
olmayan {iriinler i¢in gerekli tedbirler alinirda.
e Ahi Birlikleri “misteri velinimettir” ifadesini kendilerine felsefe
edinmislerdir. O donemlerde ¢ogu Avrupa iilkesinde miisteri maas 6demeye
yarayan Onemli bir ara¢c olarak nitelendirilirken, Ahi Birlikleri esnafi
miisterilere kaliteli rtinleri sunulabilmesi hususunda siklikla kontrol altinda
tutmaktaydi. Bu kontroller neticesinde Kkaliteli iiriin iiretmeyen esnafin
diikkanina kilit vurularak sag ayagina giymis oldugu pabucu ise gorevliler
tarafindan dama atilirdi. Giiniimiizde halen siklikla kullanilan “pabucu dama
atild1” ifadesi bu donemlerden kalmadir.
e Endlstri devrimi ile Taylor’un kalite hakkindaki diistinceleri 6n plana
¢ikmistir. Taylor, tiretimin ¢okluguna odaklanmis ancak kaliteyi ikinci plana
itmistir.
e Diger yandan, 1919 yilinda Endistriyel Denetimi daha etkin bir sekilde
yapmak icin Ingiltere’de “Teknik Muayene Kurumu” kurulmustur.
e 1930’lu yillar kalite kavramina ve kalite yOnetimine olan ilginin arttig
dénemler olarak kabul edilmektedir. Bu donemlerde kalite kontrol kavrami
bircok isletme tarafindan Onemsenmeye baslanmigtir. W.A Shewhart’in
“Imalat Sanayisinde Kalite Kontrol” isimli eseri bu donemde biiyiik ses
getiren kalite kontrol kavrami ile alakali yaymlanmig ilk bilimsel ¢alisma
olarak kabul edilmektedir. Shewhart’in eserinde ifade etmis oldugu fikirler
Edward Deming’i etkisi altina almistir.
e Deming ve Juran, Toplam Kalite Yonetimi ile alakali ¢esitli ¢aligmalarda
bulunmuslardir. Bu ¢alismalar Japonlar tarafindan ilgi ile takip edilmistir.
Ilerleyen yillarda bircok isletme Kaizan’in ortaya koydugu siirekli olarak
gelisme felsefesini 6n planda tutmaya baslamiglardir.
2.6 Kaliteyi Olusturan Temel Unsurlar

Karakus (2003) yapmis oldugu calismasinda kaliteyi olusturan temel
unsurlara dikkat ¢ekmistir. Bu unsurlar sirasiyla; tasarim kalitesi ve uygunluk kalitesi
seklinde ifade edilmektedir. Diger yandan, Goktas (2004) c¢alismasinda bu unsurlara

ilaveten ¢alismasinda performans kalitesine de vurgu yapmuistir.
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2.6.1 Tasarim Kalitesi

Simsek’e gore (2002) tasarim kalitesinin en 6nemli halkalarindan birini
orgltliin miisteri arastirmasinda bulunmasi olusturmaktadir. Arastirmaciya gore
miisteri arastirmasi, orgiitlere miisterileri memnun birakacak {iriin ya da hizmetlerin
neler olabilecegine dair onlara 151k tutmasi agisindan 6nemlidir. Bu baglamda,
tasarim kalitesi; misteri (alic1) beklenti ya da talepleri dogrultusunda Uretilmesi
planlanan mal ya da hizmetlerin Gretiminde Kilit rol oynayan etkenleri de dikkate
alarak nihai mal veya hizmete ne olgiide yaklasildigi ile dogrudan iliskilidir. Bu
cerceveden bakildiginda iiretilen malin ya da hizmetin tasarimi miisterilerin arzu ve
gereksinimlerine ne kadar yakin olursa {irliniin onlar tarafindan onaylanmasi da o
derecede fazla olacaktir. Juran (1988) tasarim kalitesinde iki 6nemli unsura dikkat
¢ekmistir. Bu unsurlar; zorunlu karakteristik ve hedeflenen kalite diizeyi seklinde
ifade edilmektedir.
e Zorunlu Karakteristik: Uretilen iiriinde miisterilerin talep ve ihtiyaglart
is18inda ya da hukuksal standartlar dogrultusunda olmasi gereken
ozelliklerdir.
e Hedeflenen Kalite Duzeyi: Misterilerin beklenti ve ihtiyaglarinin
sekillenmesinden sonra orgiitlerin kendilerine ¢izdigi hedeflerdir (Ozel,
1998).
2.6.2 Uygunluk Kalitesi

Uygunluk Kalitesi; en basit ifadeyle (retim safhasinda tasarim kalitesi ile
belirlenmis kalite 6zelliklerine ne derecede riayet edildigidir. Tasarim kalitesi ile
uygunluk kalitesi arasinda bir uyusmazligin gerceklesmesinden otiirii kaliteden
yoksun olan malin yeniden isleme alinmasini gerektirmektedir (Aktan, 1999)
2.6.3 Performans Kalitesi

Orgtler, Urettikleri malin ya da hizmetin piyasadaki performans seviyesi
hakkinda fikir sahibi olmay1 arzulamaktadirlar. Bu yiizden de orgiitler iirettikleri mal
ya da hizmetin performans Kkalitesi hakkinda bilgi sahibi olmaya &zen
gostermektedirler. Peformans kalitesi; orgiitiin tirettigi mal ya da hizmetin piyasadaki
performans seviyelerini pazar arastirmalariyla ya da miisteri izleme yoluyla tespit
edilmesidir (Goktas, 2004). Pazar aragtirmasi, Orgutlere Urettikleri Urin ya da
hizmetin bakim, giivenirlilik, satig sonras1 hizmet gibi ¢esitli konularda sergiledikleri

performans hakkinda net bir goriise sahip olmalarina ve iirettikleri mal ya da
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hizmetin misterilerce neden tercih edildigi ya da edilmedigi hususunda fikir sahibi
olmalarina yardimci olmaktadir (Goktas, 2004).

Performans Kalitesinin arttirilmasi igin orgiit i¢indeki birtakim birimlerin
birlikte ¢alismas1 gerekmektedir. Ornedin tasarim birimi iiriin ya da hizmetin
ozelliklerini belirlerken miisterilerle yakin temas halinde olan pazarlama birimi ile
birlikte fikir aligverisinde bulunmasi ve fiyatlamanin da yine pazarlama biriminin
verecegi degerler 15181inda gergeklesmesi gerekmektedir.

2.7 Hizmet Kalitesi

Hizmet sektoriinde faaliyet gosteren oOrglitler ayakta kalmak icin sagladiklari
hizmetleri farklilagtirmali ve miisterilerinde hizmet kalite algis1 yaratmalidirlar.
Hizmet kalite kavraminin farkli tanimlari mevcuttur. Ornegin Bozkurt (1995) hizmet
kalite terimini isgOrenlerin performanslarini kusursuz bir sekilde sergileyerek
misterilere dogru yerde ve zamanda hizmeti diizglin bir sekilde sunmalar1 seklinde
tarif etmistir. Parasuraman, Zeithaml ve Berry (1994) hizmet kalitesini sayisiz
aligveris neticesinde miisterilerde genel olarak sekillenen hizmet algisi bi¢ciminde
tanimlamistir
Zengin ve Erdal (2000) yapmis oldugu ¢alismada hizmet kalitesinin tanimlamalarini
asagidaki gibi listelemistir.

e Hizmet kalitesi, bireylerin performanslarini hatasiz bir bicimde ortaya
koymalaridir.

e Hizmet kalitesi, problemleri gidermenin anahtaridir.

e Hizmet kalitesi, giivenilir olmanin bir bagka yoludur.

e Hizmet kalitesi, miisterilere kibar davranmaktir.

e Hizmet kalitesi, icinde bulunulan zaman dilimine gore hareket etmektir.

e Hizmet kalitesi, tedbir almaktir.

Hizmet kalitesi; bir orgiitiin misteri beklentilerini karsilayabilme ya da
gecme kabiliyeti olarak da ifade edilmektedir (Dalgig, 2013). Ote yandan
Haciefendioglu ve Kog¢ (2009) arastirmalarinda hizmet kalitesi ile miisteri
memnuniyeti arasinda yakin iliski bulunduguna isaret ederek hizmet kalitesinin
artttikca miisteri memnuniyetinin de arttigmma deginmislerdir. Artan miisteri
memnuniyetinin orgltlere olan faydalarina asagida yer verilmistir (Haciefendioglu
ve Kog, 2009).
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e Artan hizmet kalitesi ile miisteri memnuniyeti de artar dolayisi ile miisteri
kayiplarinda diisiis yasanir.
e Artan miisteri memnuniyeti, azalan miisteri sikayetleri manasini tagimaktadir.
Dolayist ile orgutler, misterilerin sikayetleri ¢6zmek igin harcadiklar1 zaman
ve paradan tasarruf etmis olurlar.
e Saglanan hizmetten memnuniyet duyan miisteriler, Orgiitiin sagladigi
hizmetin kalitesini diger misterilere Overek Orgiitiin reklamimi bizzat
kendileri tlicretsiz olarak yapmis olurlar.
e Miisteri elde etmek i¢in buyilk indirim yapma ve kampanya duzenleme
gereksinimi azalir.
2.8 Hizmet Kalitesinin Boyutlar

Kaliteli hizmet sunarak miisteri memnuniyetini artirmak birgok isletmenin
temel hedefleri arasinda yer almaktadir. Isletmeler bu hedeflerine ulasmak igin
hizmet sagladiklar1 miisterilerin “hizmet kalitesi 6l¢iitlerinden” haberdar olmalar
gerekir (Yumusak, 2006). Parasuraman vd (1990) Yapmus olduklar1 ¢alismalarda
hizmet kalitesini belirleyen hususlari, hizmet kalitesinin boyutlar1 seklinde
isimlendirmislerdir. Bu arastirmanin neticesinde hizmet kalitesini belirleyen 10 ana
boyuta dikkat g¢ekilmistir. Bu boyutlar sirasi ile fiziksel 6zellikler (tangibles),
guvenilirlik (reliability), heveslilik (responsiveness), yetkinlik (competence), nezaket
(courtesy), durustlik (credibility), guivenlik (security), ulasilabilirlik (access),
iletisim (communication) ve son olarak da miisteriyi anlamak (understanding the
customer) seklinde ifade edilmektedir. S6z konusu boyutlarin agiklamalarina asagida
yer verilmistir.

e Fiziksel Ozellikler (Tangibles): Hizmetin sagladig:1 bina, iiretim ortam,
kullanilan malzeme, techizat, arag-gereg, Orgit veya isgorenlerin dis
goriiniisii, hizmeti alan ya da bekleyen miisterileri kapsar (Ozgil ve
Devebakan, 2005).

e Guvenilirlik (Reliability): Miisterilere tutulmasi guc¢ sozler vermemek,
onlara verilen sozleri yerine getirmek ya da misterilere verilen sozleri
zamaninda yerine getirmek (Sevimli, 2006).

e Heveslilik (Responsiveness): Hizmeti sunan personelin sunumdaki
istekliligi, miisterilere siiratle hizmet saglama, goniillii olarak yardime1 olmak

(Asik, 2016).
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Yetkinlik (Competence): Hizmet konularda gerekli bilgiye, beceriye ve
tecribeye sahip olmak (Sahin ve Sen, 2017).

Nezaket (Courtesy): Miisterilere kars1 her zaman saygili, nazik davranmak
ve igin gerektirdigi gerekli ciddiyeti gostermek (Yumusak, 2006)

Durustluk (Credibility): Miisterilere diiriistce yaklasmak Orgutlin iyi imaji
sayesinde miisterilerden giiven duygusu yaratmak (Yumusak, 2006).
Guvenlik(Security): Miisteriye verilen hizmetlerin tehlike tasimamasi, risk
icermemesi ve siiphe uyandirmamasit durumu seklinde tarif edilmektedir
(Ayhan, 2009).

Ulasilabilirlik (Access): Miisterinin sunulan hizmete ya da hizmeti sunan
isgorene kolaylikla ve en kisa ulagma durumu olarak agiklanabilir (Goziitok,
2014).

Iletisim (Communication): Miisterilerle sicak, samimi, seffaf iletisim ve
etkilesim halinde olmak. Miisterilere gerekli bilgileri vermek (Yumusak,
2006).

Miisteriyi anlamak (Understanding the customer): Miisterilerin
gereksinimlerini anlamak i¢in gayret gdsterme, devamli miisterileri tanima ve
miisterilerin kisisel ihtiyaglarini tahmin etme (Ayhan, 2009).

Yumusak (2006) yapmis oldugu calismasinda hizmet kalitesinin boyutlarini

ele alan farkli arastirmalardan yola ¢ikarak ele almistir. Bu boyutlardan en 6nemlisi

zamandir. Zaman boyutu kendi icinde erisim siiresi, kuyruk siiresi ve faaliyet

sresidir. Bu boyutlara dair bilgilere kisaca asagida yer verilmistir.

Erisim siiresi: Erisim siiresi, miisterilerin saglanan hizmete erisme istegiyle
baslamaktadir. Erisim siiresi, isletmenin bu istege karsi ¢aba ile sona erer.
Erisim siiresine verilebilecek en iyi Ornek kurum telefonlarina hizmet
politikalar1 dogrultusunda belirlenen siirede cevap verilmesidir.

Kuyruk suresi: Bazi kurumlarda miisterilerin saglanan hizmetten
faydalanmasi i¢in siraya girmesi gerekir. Bu gibi durumlarda miisteriler
siradaki bekleyen sayisini ve siireyi géz Oniinde tutar. Bu gibi durumlarda
miisterilere numara tahsis etmek ve siralarin1 beklerken dergi, gazete okuma
imkan1 saglamak onemli unsurlar arasinda yer alir. Banka ve tniversitelerin

Ogrenci isleri bu tarz yontemlere bagvurmaktadirlar.
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e Faaliyet suresi: Faaliyet siiresi, alicinin s6z konusu hizmet talebini yerine
getirdikten sonra hizmetin tamamlanmasi ile sonlanan stiredir.

2.9 Hizmet Kalitesi Modelleri

Hizmet Kalitesi ile alakali gesitli modeller gelistiririlmistir. Calismanin bu
kisminda; Gronroos’un Hizmet Kalitesi Modeli, Lehtinen ve Lehtinen’in Hizmet
Kalitesi Modeli, 4Q Modeli, Niteliksel Hizmet Kalitesi Modeli, Kano Modeli, Iyi
ve Koti Donguler Modeli ve son olarak da Beklenen ve Algilanan Hizmetler
Modeli’nden bahsedilmistir.
2.9.1 Gronroos’un Hizmet Kalitesi Modeli

S6z konusu model, 1984 yilinda Gronroos tarafindan gelistirilen hizmet kalitesi
modelidir. Model, tiiketicilerin almayr umdugu (bekledigi) hizmet ile gercekte almis
oldugu hizmet arasindaki iliskiyi gbz oniinde tutmaktadir. Bununla birlikte model iki
ana boyuttan olusmaktadir. Bu boyutlar sirasi ile teknik kalite ve fonksiyonel kalite
seklide ifade edilmektedir (Dalgig, 2013).

e Teknik Kalite Boyutlari: Teknik kalite boyutu, miisteri ya da miisteriler i¢in
uretilen hizmet sunum siirecinin teknik sonuglarina odaklanir. Kisacasi teknik
kalite boyutlar1 miisterinin daha ¢ok “ne” aldigin1 merkez noktada tutar. Bu
boyut siklikla hizmet gergeklestikten sonra miisterilerce irdelenen ¢iktilar
icermekte (Caner ve Kiilcii, 2016) ve onlar tarafindan bagimsiz bir sekilde
degerlendirilmektedir. Hizmet sunum slirecinin sonrasinda
degerlendirilebildiginden, bu siirecin sonucunda somut olarak elde edilen
hizmet veya algilanan ¢ikt1 olarak goriilmektedir

e Fonksiyonel Kalite: Fonksiyonel kalite hizmetin verilis seklinin safha safha
degerlendirilmesidir. Fonksiyonel kalite boyutunda odaklanilan nokta
hizmetin “nasil” verildigidir. Bu boyutun, alicilarin elde etmis olduklari
hizmet hakkindaki fikirlerini sekillendirdigini belirtmek miimkiindiir (Caner
ve Kilci, 2016).

Gronroos kalite modeline gore alicilarda orgiit alicilar gézlinde iyi bir imaj
cizmislerse miisteriler orgiitiin saglamis oldugu hizmetten hosnut kalirlar. Ancak
orgiitler miisteriler goziinde kotii bir imaj ¢izmislerse kalitenin her iki boyutu
kusursuz olsa dahi alicilari memnun edemezler (Dalgig, 2013) Ote yandan,
Yumusak (2006) algilanan kalite ve beklenen kalitenin birbiri ile uyusmasi halinde

miisterinin hosnut olduguna deginmistir.
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2.9.2 Lehtinen ve Lehtinen Hizmet Kalitesi Modeli

Model, hizmet kalitesini, hizmet saglayan orgiitte isgorenlerle alicilar
arasindaki iliskiler temelinde irdelemektedir. Modelde (¢ ana boyut mevcuttur. Bu
boyutlar sirasi ile; fiziksel kalite, firma kalitesi ve etkilesimsel kalite seklinde
siralanmaktadir (Parasuraman vd., 1985).
e Fiziksel Kalite: Servisin miisterilere verildigi bina, arag gere¢ gibi fiziki
donanimi1 kapsamina almaktadir.
e Firma Kalitesi: Orgiitlerin miisteriler {izerinde yarattig1 imaji kapsamina
almaktadir.
e Etkilesimsel Kalite: Isgorenlerin, alicilari ile olusturmus oldugu iletisim ve
etkilesimi kapmasina almaktadir.
2.9.3 4Q Modeli

Gummerson tarafindan 1987 senesinde gelistirilen 4Q modeli hizmet
sunanlarin kaliteye ruhsal agidan egilmelerine neden olmustur. Modelde dizayn
kalitesi, Uretim kalitesi, dagitim kalitesi ve son olarak da iiretim kalitesi boyutlar1 6n
plana ¢ikmaktadir. Bu boyutlarin agiklamalarina asagida yer verilmistir (Yumusak,
2006).

e Dizayn Kalitesi: Uriinin iiretiminden, alicnin gereksinimi karsiladig
noktaya kadar olan agsamay1 kapsamaktadir. Bu boyutta miisteriler
kendilerine hizmet sunan firmalardan hizmetle ilgili gereksinimlerini dile
getirip s6z konusu geresinimlerinin giderilmesi i¢in onlarin hizmet paketine
dahil edilmesi talebinde bulunabilirler.

e Uretim Kalitesi: Uriiniin imalat ile ilgili olan bu boyut, temel olarak tretim
birimi ile alakali olsa da, orgiitteki farkli birimlerle (dizayn ve satis-
pazarlama), fikir aligverisinde bulunarak Urline katki konmasini saglar
yakindan iliskilidir.

e Dagitim Kalitesi: Alicilara hizmet saglarken kalite diizeyini ve siireklililigini
saglamakla yakindan iliskilidir. Sevk bolimuniin yerine getirdigi bu asama
tiretim, sati§ ve dizayn kisimlarinin da sorumlulugunu istlenir.

e Illiskisel Kalite: fliskisel kalite kisiler arasindaki etkilesim ve iliskiye bagh
olarak sekillenmektedir. Profesyonel ve sosyal iliskileri igeren, iliskisel kalite
misteriler bayiler, hammade saglayicilar1 gibi dis kaynakli olacag: gibi orgiit

icinde de ger¢eklesmektedir.
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2.9.4 Niteliksel Hizmet Kalite Modeli

Haywood-Farmer’in gelistirmis oldugu Niteliksel Hizmet Kalitesi Modeli
hizmet saglayan 6rgutlerin, alicilarinin talep ve arzularini karsiladiklari siire boyunca
miisterilerce “yiiksek kaliteli” olarak nitelendirdigini 6ne stirmektedir. Bu baglamda,
hizmete dair Ozelliklerin belli temel basliklarda toplanmasi ve kategorilere
ayrilmasinin hizmet kalite modelinin olusturulmasmin ilk safhasi olarak kabul
edilmektedir. S6z konusu Ozellikler; fiziksel tesis ve siiregler, davranigsal ozellikler
ve profesyonel kararlar seklinde ele alinmaktadir. S6z konusu Ozelliklere dair
orneklere asagida yer verilmistir (Kiiglikkonyali, 2014)
e Fiziksel Tesisler ve Suregler: Orgiitin konumu, tesise yonelik alinan
giivenlik tedbirleri, orgiitte kullanilan dekor, binanin biiyiikligi, iletisimdeki
hiz, zamanlama yonetimi
e Davramssal Ozellikler: Dakik olma, miisterilerle kurulan samimiyet,
miisterilere karsi isgorenlerin ses tonlari, , Orgiit ¢alisanlarinin giymis
olduklari kiyafetler, miisterilerin sikayetlerini/Onerilerini dinlemek ve dikkate
almak, miisterilerin problemlerini ¢6zmek.
e Profesyonel Kararlar: Dirlst davranmak, esneklik, rehberlik, innovasyon,
birikim ve oneriler.
2.9.5 Kano Modeli

Kano modeli Dr. Noritaki Kano ve arkadaslar1 tarafindan 1984 yilinda
gelistirilmistir. Model, temelde miisteri taleplerine deger veren ve onlarin taleplerini
miisteri memnuniyetine olan etkisini ele almaktadir. Her miisterinin talep ve
beklentisi ayni degildir. Bu yiizden de miisterilerin taleplerini dogru algilamak
misterileri memnuniyeti saglamada onemli rol oynamaktadir. Kano modeline gore
genel anlamda miisterinin sunulan iiriinden bekledigi belli bash 6zellikler vardir. Bu
ozelliklere asagida yer verilmistir (Songur, 2016).

e Uriinde bulunmasi gereken ve alicilarca iiriinde olacagi diisiiniilen ana
Ozellikler. Bir baska ifadeyle, gereksinimler ya da beklentiler {iriin ya da
hizmetlerin ana hatlaridir. Bu gereksinimlerin iiriin ya da hizmetlerde 6zellik
olarak yer almasi alicilarin {iriin ya da hizmeti satin almasini saglar. Eger bu
Ozellikler Griin ya da hizmette yer almazsa miisteriler satin alma davranisinda

bulunmaz. Genellikle bu tip 6zellikler, siklikla miisterilerin yapmis olduklari
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sikeyetlerden yola ¢ikilarak Urtine ya da hizmete eklenmektedir (Kelesbayev,

2014).

e Orgiitlerce saglandiginda miisterileri hosnut eden ancak saglanmadiginda
miisterilerde hosnutsuzluk yaratmasi muhtemel olan 6zellikler. Bu 6zellikler
siklikla miisterilerce sarih bir sekilde dillendirilmektedir. Bu ¢erceveden
bakildiginda alicilarin satin aldiklar1 ya da alacaklar iiriin ya da hizmetten ne
elde etmeyi umduguna dair sorunun cevabini bu 6zellikler olusturmaktadir.
Bu ozellikler satin alinacak olan iirin ya da hizmetin ortaya koyacagi
performansin izdiistimiidiir (Kelesbayev, 2014)

e Miisterilerce dile getirilmemis ancak saglandiginda miisterinin Uriinden elde
edecegi memnuniyet diizeyini doruga c¢ikaran ve onlar1 heyecanlandiran
Ozelliklerdir (Songur, 2016). Bu o0zelilkler, misterilerin hosnutluluk
duzeyinin etkilenmesinde buyuk 6neme sahiptirler. S6z konusu o6zellikler
alicilar tarafindan dillendirilmemistir ve siklikla miisteriler tarafindan
beklenmemektedir. Bu tarz 6zellikler tiriine farklilik getirerek rakiplere karsi
avantaj saglamada onemli rol oynar (Keleshayev, 2014)

2.9.6 lyi ve Kotii Dongiiler Modeli

Kot dongli  kurumun  harcamalarini  diisiirmesi  ile baglamaktadir.
Harcamalarin  kisitlanmast  genellikle tali  hizmetlerde olmaktadir. Miisteri,
harcamalarin  kisilmas1 ile hizmetteki kalitenin distigiini farkeder. Hizmet
kalitesindeki diislis, miisterileri alternatif arayisina iter. Boylece, miisteri ayni
hizmeti veren baska kurumlara yonelir. Harcamalarin kisitlanmasindan etkilenen
personelin miisterilere kars1 olan davraniglar1 olumsuz yonde degismesi ile beraber
kurum hizla miisteri kaybeder. Artan miisteri kayb1 karlilig1 diistirerek beraberinde
yeni kisitlamalarin getirilmesine zemin hazirlar. Boylece kurum kotii bir dongi
igerisine girer (Dalgig, 2013).

Kurum, bu gidise bir ¢are bulup kotii dongiiyii kiramazsa iflasa siiriiklenir ve
omrind tamamlar.

Ikincil hizmetlerdeki harcamalarin azaltilmasi, kétii dongiiye sebep oldugu
gibi 1yi dongiliyli de baglatabilir. Bu durumda miisteriler kurumda c¢ok diisiik de olsa
iyiye dogru bir gelisme goriirler. Algiladiklart bu gelisme onlarda kurum hakkinda
olumlu bir goriis olusturur. Eger kurum bu siiregte hizmet kalitesini yiikseltebilirse
1yl dongiiye girebilir (Yildirim, 2010). Hizmet verenlerle miisteri arasinda olusan

pozitif etkilesimin katkis1 ile de kurumun kotii gidisi sona erebilir.
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Normann’a gore esasli ve dengeli bir kalite yaklasimi; hizmet paketini,
hizmeti sunan personelle miisteri arasindaki etkilesimini, hizmet verme sirecini ve
hizmet yoOnetim sisteminin degisir ve degismez Ozelliklerini biitiin tarafi ile
kapsamalidir. Normann, kalitenin degisir ve degismez &gelerinin birbirleri ile
baglant1 halinde bulundugunu, hizmet sisteminin biitiin yonleri ile hizmet saglama
slirecine, dolayisi ile hizmet kalitesine etki edecegini belirtmistir (Yumusak, 2006).
2.9.7 Beklenen ve Algilanan Hizmet Kalitesi Modeli

Miisteri beklentilerine denk ya da tlizerinde hizmet sunma olarak ifade edilen
hizmet kalitesi (Fettahlioglu, Polat ve Demir, 2016) diizeyini bilmek her &rgiitiin
arzusudur. Zira bir Orgiit sagladigi hizmet kalite dizeyini bilirse, kalitesini
yiikseltmek adina daha etkili adimlar atabilecegi gibi (Yildirim, 2015) iistiin ve zayif
yonlerini tespit ederek rakiplerine strarejik tistiinliik saglayacaktir (Savas ve Kesmez,
2015).

Bilinen adi ile SERVQUAL Model, Parasuraman, Zeithaml ve Berry
tarafindan hizmet kalitesini 6l¢mek icin gelistirilmisti. SERVQUAL Model,
aragtirmacilar tarafindan hizmet kalitesini dl¢gmede en fazla kullanilan ve en popiiler
yontemlerden biridir (Savas ve Kesmez, 2015).

Parasuraman ve arkadaslar1 SERVQUAL 0lcegi ile hizmet kalitesini
tanimlamayi, hizmet kalitesini etkileyen faktorleri tespit etmeyi ve hizmet kalitesini
6lcmeyi amaglamislardir (Yumusak, 2006).

Parasuraman ve arkadaslari hizmet kalitesini 6nce 10 boyutla Slgmeye
calismiglar, daha sonra Olgegi revize ederek boyut sayisim1 5’e indirmislerdir. Bu
boyutlar ise; fiziksel 6zellikler, glvenirlilik, heveslilik, given ve empati olarak
stralamiglardir (Can, 2016). Savas ve Kesmez (2015) boyutlar1 kisaca asagidaki gibi
acgiklamislardir.

e Fiziksel Ozellikler: Orgiitiin hizmeti sundugu yerin fiziksel olanaklari, her tiir
arag, gerec, donanim ile hizmeti sunan isgdrenlerin fiziksel goriintiisii.

e Giivenirlilik: Orgiitiin vaat ettii hizmeti bir kerede, dogru ve giivenilir bir
sekilde yerine getirmesi.

e Heveslilik: Hizmeti sunan personelin hizmeti saglamada, misterilere
yardimc1 olmada ve destekleyici hizmet vermede hevesli olmalari.

e QGiliven: Hizmet veren personelin bilgili, kibar, giilerylizlii olmas1 ve

miisterilerde giiven duygusu uyandiracak davraniglar sergilemesi.
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e Empati: Hizmeti veren personelin, kendisini hizmeti talep edenlerin yerine
koyarak ona gore davranmasi, onlara bireysel alaka géstermeleri.
SERVQUAL Yontemde, miisterilerin hizmet beklentileri ile hizmet algilari

arasindaki fark hizmet kalitesini gostermektedir. Beklenen hizmet kalite, miisterinin
hizmeti almadan once, sunulacak hizmete dair kafasinda olusturdugu kaliteyi ifade
ederken, hizmeti aldiktan sonra hizmet hakkindaki fikirleri ise algilanan kaliteyi
ifade etmektedir.

Modelde, hizmet kalitesi sorunlarinin mevcudiyetini isaret eden ya da gosteren
bes farktan (bosluk) bahsedilmektedir. Bu bosluklar, miisteri beklentileri ile algilar
arasindaki farklar1 ifade eder ve dogrultusu ve biiyilikliigii hizmetin kalitesini ifade
eder (Parasuraman vd., 1985).

Fark 1 Misteri beklentileri ile yonetim algilar1 arasindaki fark: Bireysel
gereksinim, gegmis tecriibe ve etraftaki duyumlarla sekillenen miisteri beklentileri ile
bu beklentilerin yonetimce algilanma arasinda olusan farktir. Parasuraman ve
arkadaslar1 (1990) s6z konusu farki {i¢ unsura baglamaktadir( akt. Yumusak, 2006).

e Yetersiz piyasa aragtirmast ya da arastirma sonuglarinin yeterince
kullanilmamasi, yonetimle miisteri arasinda yeterince iletisim olmamas.

e Miisteri ile ylizylize gelen personel (kontakt personel), ile yonetim arasindaki
iletisimin kopuk olmasi.

e Kontakt personelle iist yonetim arasinda ¢ok tabakali yonetim olmasi.

Fark 2 Yonetim Algisi ile Hizmet Kalitesi Standartlar1 Arasindaki Fark:

Y 6netimin, miisteri beklentilerini algilayip buna uygun hizmet standartlarini se¢gmesi
gerekmektedir. Genellikle yonetimce masraflar1 azaltmak i¢in getirilen kisitlamalar,
personeli hizmet beklentilerini karsilamada yetersiz birakmaktadir. Parasuman ve
arkadaslar1 bu bosluga doért unsurn sebep oldugunu vurgulamaktadirlar.

e Yonetimin hizmet kalitesini artirmaya hevesli olmamasi.

e Yoneticilerin miisteri beklentilerinin karsilanmasina dair inangsizligi.

e Gorev standartlarinin kifayetsizligi.

e Hedef saptayamama.

Fark 3 Hizmet Kalitesi Standartlari ile Hizmet Sunumu Arasindaki Fark

Orgiit, kontrol ve mali yetersizlikler nedeniyle dogru projelendirilmis

standartlara uygun hizmet saglayamayabilir. Bu fark daha ¢ok hizmet sunanlarin
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hizmeti belirlenen diizeyde sunmamasi ya da sunmak istememesinden
kaynaklanmaktadir. Ugiincii farkin olugsmasina yedi unsur sebep olmaktadir.
e Rol belirsizligi.
¢ Rol catigmasi.
e Isgdren-is uyumsuzlugu.
e Teknoloji-is uyumsuzlugu.
e Uygunsuz denetim sistemleri
e Algilanan kontrol noksanligi.
e Takim c¢aligmasinin olmamasi.
Fark 4 Hizmet Sunumu ile D1s Cevre Iletisim Farki
Bu bosluk, miisteriye sunulan kalitenin tistiinde kalite sozlii verilmesi,
reklam, bireysel satis ve halkla iliskilerce miisterilere duyurulan hizmetin sunulan
hizmet kalite diizeyinden farkli olmasi ile ortaya c¢ikmaktadir. Parasuraman ve
arkadaslar1 s6z konusu bosluga iki unsurun neden oldugunu belirtmislerdir
(Yumusak, 2006).
e Yatay iletisimin kifayetsizligi.
e Abartma egilimi.
Fark 5 Beklenen Hizmet ile Algilanan Hizmet Arasindaki Fark
S6z konusu fark yukarida siralanan dort farkin bir fonksiyonu olarak ortaya
cikar. Buna gore; kalitenin beklenen seviyede olmasi i¢in hem miisteri beklentilerinin
hem de orgiit faaliyetlerinin ve isgorenlerinin etkin yonetimine baglidir.
Calismanin bu kisminda s6z konusu Olgege getirilen elestiriler ve dlgegin gucli ve
zay1f yonleri incelenmistir.
Sozli iletisim, bireysel gereksinimler, ge¢misteki edinimler ve digsal
iletisimler miisteri beklentilerini etkileyen unsurlarin basinda gelmektedir.
2.9.7.1 SERVQUAL Olcegi’ne Getirilen Elestiriler
Buttle SERVQUAL 6lcegine birtakim elestiriler getirmistir (Kalburan,
Kantar, Yilmaz ve Hasiloglu, 2017). S6z konusu elestiriler asagida siralanmistir
e SERVQUAL dlgegi hizmetin sonuglarina yogunlasmak yerine hizmetin
miisteri beklentisi ile algis1 arasindaki farki belirlemeye yogunlagmistir.
e Olgegin boyutlar1 evrensel degildir. Bu yiizden hizmet Kkalitesi ile ilgili
beklentiyi tespit etmede kifayetsiz olmaktadir.
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e Boyutlar1 06lgmek Ttizere gelistirilen sorularin o boyuttaki c¢esitlililgi
belirlemede kifayetsiz olmasi.
e Hizmeti talep edenlerin kalite algilarinin zamanla farklilastigini goz ardi
etmesi.
e Olgmede kullanilan bazi sorularmin olumsuz ifadelerden olusmasi
cevaplamalarda yanliglara sebep olmasi
e (evrimici mecrada uygulanmasinda zorluklar yasanmasina ve dlgegin farklh
kiiltiirlere tatibikinde gii¢liiklerle kars1 karsiya kalmasina vesile olmasi.
2.9.7.2 SERVQUAL Olgceginin Zayif ve Giiclii Yonleri

Hizmetin soyut bir olgu olmasindan otiirii hizmet kalitesini 6lgmede sikinti
yasanmaktadir. Oysa kurumlar hem rakipleri ile yarismada, hem de miisterilerine
daha iyi ve Kkaliteli hizmet sunabilmeleri igin hizmet Kkalitelerini bilmek
durumundadirlar (Erenkol, 2005).
Hizmet kalitesini 6l¢gmek lizere gelistirilen SERVQUAL yonteminin zayif ve giiglii
yonleri agagida gosterilmistir.
2.9.7.2.1 SERVQUAL Yonteminin Zayif Yonleri

e SERVQUAL olcegine gore bir hizmet aliminda algi, beklentiyi asarsa
miisteri hizmeti kalite olarak degerlendirir ve hizmeti yeniden talep eder.
Oysa Cronin ve Taylor’a gore hizmet kalitesi ile miisterinin yeniden talep
davranig1 arasinda bir baglantinin oldugunu gosteren yeterince c¢aligma
olmadigint ve bu iliskiyi kantlayacak delillerin yetersiz oldugunu
belirtmislerdir.

e Cronin ve Taylor (1994) yapmus olduklar1 ¢alismada SERVQUAL odlcege
dayali olarak hizmet kalitesini 6lgmede yetersiz kalmasinin ikinci sebebi ise
misterilerin hizmet beklentilerini etkileyen bazi 6zel durumlart géz ardi
etmesidir.

¢ Yine Cronin ve Taylor’a gore hizmet kalitesinin ol¢iimii ile algi- beklenti
farkini iligkilendiren yeteri kadar ¢aligma yapilmamistir. Bu konuda yeterli
delil bulunmadigini, hizmet kalitesini yalnizca kurumun performansina gore
Olctilmesi gerektigini savunmuslardir.

e Modeli irdeleyen diger arastirmaci, Carman’a (1990) gore SERVQUAL
Model’in 5 boyutunun biitiin hizmet alanlarina tatbik edecek kadar sabit

degildir. Carman (1990) hizmet turlerine goére hizmet kalitesini belirleyen
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unsurlarin degisiklik gosterdigini vurgulayarak oOlgekteki bazi ifadelerin
uygulanacak hizmet alanina gore degistirilmesi. Gerektigini belirtmistir.
SERVQUAL Model’in zayif yonlerinden biri de Babaqus ve Boller
tarafindan ortaya konmustur. Babaqus ve Boller’e gore bazi hizmet sektorleri
bes boyutla Olgiilemeyecek kadar karmasik bazilar1 ise bes boyuttan az
boyutla 6l¢iilebilecek kadar basittir. Babaqus ve Boller boyutlarin miktarinin
hizmet alanma bagli olarak degisim gdsterecek elastikiyete sahip olmasi
gerektigini belirtmislerdir.

SERVQUAL yontemi, misterilerin hizmet kalitesini belirlenen bes boyut
dogrultusunda algiladiklarini varsaymistir. Oysa hizmetin verilmesi esnasinda
hizmeti veren personelle miisteri arasinda bir etkilesim yasanmakta ve bu
etkilesim miisterinin hizmet kalitesi hususunda yaptig1 degerlendirmeyi

onemli oranda etkilemektedir (Erenkol, 2005).

2.9.7.2.2 SERVQUAL Yonteminin Guglu Yonleri

Giritlioglu (2012) SERVQUAL Model’inin glgli yonleri asagidaki gibi

siralamistir.

Kalite 6l¢me problemini ortadan kaldirarak hizmet kalitesini etkin bir
bicimde 6lgmektedir.

Model, miisterilerin hizmet beklentileri ile kurulusun performansinin
belirlenmesine imkan tanidigi i¢in kuruluslara stratejik bilgiler saglamaktadir.
Modelin, uygulanmasi ile kuruluslar vermis olduklar1 hizmetin hangi yonden
giiclli, hangi yonden zayif oldugunu belirlerler ve zayif yonlerini giiclendirme
yonune giderler.

Model, arastirmacilara ve tatbik edenlere bir endiistri hakkinda islevsel
kaliteyi tespit etmeye ve kalitenin 6gelerini test etmeye katki koyar.
SERVQUAL Yontemin tatbiki kuruluslara verdikleri hizmet hakkinda daha
derin bilgi sagladigi gibi hizmet cesitlerinin gilincellenmesindeki etkinin
anlasilmasini saglamaktadir.

Y 6ntem, miisteri memnuniyet diizeyini kolayca belirlemektedir.

2.10 Hizmet Kalitesini Etkileyen Faktorler

Hizmet kalitesinin tespiti zor ve karmasik birtakim islemler gerektirir. Bu

karmasikligin sebebi; hizmet kalitesine birgok unsurun etki etmesidir. Hizmet
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sektoriinde hizmet kalitesini etkileyen unsurlarin derinlemesine ele alinmasi, hizmet
kalitesinin anlasilmasini kolaylastirmaktadir (Zerenler ve Ogiit, 2010).
Literatiire bakildiginda hizmet Kkalitesini etkileyen unsurlarin; hizmeti alan
miisterileri etkileyen unsurlar, hizmeti saglayan personeli etkileyen unsurlar ve
hizmeti alanlarla saglayanlar1 etkileyen unsurlar olarak {i¢ kisimda toplandigi
gorulmektedir (Ataberk, 2007).
2.10.1 Hizmeti Alan Miisterileri Etkileyen Unsurlar

Hizmet kalitesini, etkieyen unsurlarin birincisi hizmeti alan miisteriyi
etkileyen unsurlardir. S6z konusu unsurlar ise; miisterinin kisisel o6zellikleri,
misterinin hizmetten beklentileri ve hizmetin algilanan karakteri olmak iizere ii¢
kisimda incelenmektedir (Giritlioglu, 2012).

e Miisterinin Kisisel Ozellikleri: Bilindigi iizere hizmetin iiretimi ve tiiketimi
ayni esnada olmakta ve hizmet siirecinin tamamlanmasi i¢in miisterinin
mutlaka siirece dahil olmasi gerekmektedir. Bu durum miisteriyi hizmetin
odak noktasina yerlestirmektedir.

Hizmet kurumlarinda miisteri hem iriinii talep eden hem de tiiketen kisi
pozisyonundadir. Miisterinin, hizmeti talep eden olarak; bir taraftan hizmeti
sunan personelin davranigini diger taraftan hizmetin kalitesini algilayan ve
degerlendiren olarak onun kisisel 6zellikleri kritik 6neme sahiptir. Bir baska
ifadeyle, miisterinin kisisel 6zellikleri hizmet kalitesinin degerlendirilmesinde
onemli bir etkiye sahiptir (Shengelbayeva, 2009)

Miisterilerin hizmet kalitesini degerlendirmeleri onlarin beklentilerine gore
meydana gelmekte ve beklenti ve hizmet sonrasi yapilan degerlendirmeler
misterilerin  kisilik  ozelliklerine  gbére  farklililk  gosterebilmektedir
(Shengelbayeva, 2009)

Miisterilerin kisisel 6zellikleri; cinsiyet, yas, egitim durumu, kisilik yapilari
ve meslegini igermektedir (Ekinci, Prokopaki ve Cobanoglu, 2002; akt.
Giritlioglu, 2012).

Diger yandan misterinin kimligi, bedensel ve ruhsal durumu ile bireysel
hedefleri de hizmet kalitesine olan beklentilerini etkilemektedir (Leblebici ve
Karasoy, 2009).

e Miisterinin Hizmetten Beklentileri: Miisterinin hizmet kalitesini
belirlemesindeki unsurlardan biri de miisterinin hizmetten beklentileridir.

Beklentiler, miisterinin hizmeti tarif etmesi ile birlikte hizmetten elde etmeyi
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diisiindiigii faydalar ifade eder. Beklentiler, aslinda miisterilerin kurumdan
hizmet talep etmelerinin temel nedenidir (Ataberk, 2007).

Miisteri beklentileri, kurumun 6nemle iizerinde durmasi gereken bir husustur.
Cinkii  kurumun s6z konusu beklentileri karsilayamamasi durumunda,
miisteri memnuniyetsizlik duygusu yasayacak ve bu olumsuz edinimlerini
diger miisteriler ile paylasacaktir.

Zamanimizda hizmet talep eden farkli miisterilerin degisik beklentileri vardir.
Farkli beklentileri olan farkli kisiler ebette ki; hizmet kalitesini farkli
algilayacak ve degerlendireceklerdir.

Hizmet sektorunde hizmeti talep edenlerin hizmete dair beklentileri birtakim
degiskenlere gore sekillenmektedir. Bu degiskenler arasinda; kurumun
imkanlari, hizmeti saglayan personelin sunum sirasinda kurumla ilgili verdigi
kalite mesaji, kurumun imaji ve fiyat sayilabilir (Giritlioglu, 2012). Ote
yandan miisterinin sahsi gereksinimleri, gegmis edinimleri kurumun kendini
tanitma siklig1 da miisteri beklentilerini etkilemektedir.

Hizmetin Algilanan Karakteri: Hizmet kurumlarinda, ¢ogu zaman bir¢ok
farkli hizmet {iretilebilmektedir. Bazi miisteriler kurumun verdigi bazi
hizmetlere ilgi duyarken bazilar1 ilgi duymayabilir. Ornegin kiigiik ¢ocugu
olan bir miisterinin otelde ¢ocuk bakim merkezi olmasini otelin kaliteli
hizmet sunmas1 seklinde degerlendirirken ¢cocugu olmayan bir miisteri i¢in
bdyle bir merkezin bulunmasi birsey ifade etmez.

Hizmet kurumlarinda hizmetin algilanan yapisi, hizmetin bedeli ile miisteri
goziindeki degeri gibi unsurlarin etkisi ile olusmaktadir. Bu agidan
bakildiginda hizmetin algilanan karakteri miisteriden miisteriye farklilik
gostermektedir. Ornegin servis saglayanlarin yakm iligskisi baz1 miisteriler
tarafindan olumlu olarak kabul goriirken bazi miisterilerce hos
karsilanmayabilir (Giritlioglu, 2012).

Yapilan arastirmalar hizmetin algilanan karakterinde, hizmeti talep edenlerle
bu hizmeti saglayanlar arasindaki etkilesimin ana belirleyici gorev goérdiiglini
ve bu etkilesimin miisterilerin, kurumun hizmet kalstesini algilamalarinda

onemli rol iistlendigini géstermistir (Havjang, 2010; akt. Giritlioglu, 2012).
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2.10.2 Hizmeti Saglayan Personeli Etkileyen Unsurlar

Hizmeti saglayan personeli etkileyen unsurlari; hizmetin saglayan personelin

kisilik 6zellikleri, hizmeti saglayan personelin beklentileri ve orgiitsel ve yonetsel

unsurlar olmak tizere ii¢ kisimda incelenmektedir.

Hizmeti Saglayan Personelin Kisisel Ozellikleri: Hizmet saglayan
kurumlarda miisteri ile birebir temasta olan personel kilit rol Gstlenmektedir.
Bu kilit rol personelin istlendigi iki fonksiyondan kaynaklanmaktadir. Bu
fonksiyonlardan ilki; s6z konusu personelin misterinin de istegi
dogrultusunda hizmeti iiretmesi ve pazarlamasi ikincisi ise; hizmetin tretilme
ve sunulma siirecinde sergiledigi davraniglarin miisterinin kalite algilamasi
onemli oranla etkilemesidir (Ataberk, 2007).

Bir hizmetin sunulmasi sirasinda hizmeti saglayan personelin davraniglar ya
da performansi onun kisilik 6zellikleri ile yakindan iliskilidir. Bu 6zellikler
arasinda; personelin bilgisi, kabiliyeti isini planlayabilme yetisi ve yaptigi isle
alakali ortaya ¢ikan problemlere ¢oziim getirebilme becerisi yer almaktadir
(Ataberk, 2007).

Hizmet kurumlarinin basarili olmasinda miisteri ile yiizyiize iletisim kuran
personelin miisteriye karsi olan tutum ve davranislarinin bilylik 6nemi vardir.
Bu ylizden personelin se¢imi, egitilmesi, hizmet etkinliklerinin gelistirilmesi
kurum agisindan yasamsal 6neme haizdir.

Personel kalitesini artirmanin yolu; egitim, iletisim ve motivasyondan geger.
Egitim; personel egitiminin temel amaci onlarin becerilerini artirma, mesleki
yonlerini gelistirmeleri ve genel egitim seviyelerini yiikseltmektir.

Toplumun sik sik degisen gereksinimlerini karsilamak, mesleki yeniliklere
adapte olabilmek ve becerilerini gelistirmek i¢in personelin hizmet iginde
yetistirilmesi gerekmektedir.

Iletisim, insan sosyal bir varliktir ve etrafi ile etkilesim icinde olma
gereksinimi  duymaktadir. Insanin, bireysellikten toplumsalliga gegis
yapmasini saglayan en onemli dge iletisimdir. iletisim; bireylerin ya da
kurumlarm, hem i¢inde bulunduklari toplumsal sistemle hem de bu
sistemdeki oteki birey ve kurumlarla uyumuna ve etkilesimine katki koyan
temel surectir (Erglnler ve Fener, 2013). Kogel’e gore (2018) iletisim bir

mesaj aligverisidir.
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Hizmet sektoriinde personelin hizmeti saglama gayreti miisterilerin ihtiyag ve
gosterecekleri tepkilere gore sekillenmektedir. Bu agidan bakildiginda
personelin miisteri ile kurdugu yiizylize iletisim hizmet kalite diizeyini
etkilemektedir. Kisiler arasi iletisimde sozIi iletisimin yaninda goz temast,
tokalasma, yliz ifadesi ve giilimseme gibi sozsliz iletisim araclari da
kullanilmaktadir (Sundaran ve Webster, 2000).

Motivasyon; bireylerin belirlenmis bir gayeyi yerine getirmek iizere kendi
riza ve istekleri ile davranmalar1 ve bu dogrultuda gayret gostermeleri olarak
ifade edilmektedir (Kogel, 2018) Bir bagka tanima gére motivasyon; bireyleri
caligmaya 6zendirme ve kurumda ylksek performans gdstermeleri halinde
sahsi gereksinimlerinin en iyi sekilde karsilanacagina dair onlar1 ikna etme
surecidir (Olger, 2005).

Motivasyon insan iligkilerini etkileyen onemli bir unsur olarak kargimiza
¢ikmaktadir. Isgdrenler, kurumlara birtakim gereksinimlerini elde etmek igin
girerler. Isgdrenlerin bu ihtiyaglarinin karsilanmasi onlar1 motive eder. Ote
yandan motivasyon insan iligkilerini yonlendiren ve siirekliligini saglayan bir
olgudur (Giler, Demiralay ve Selvi, 2017). Nitekim Yildiz, Saritepe,
Ozkaynar ve Iskin (2014) saglik calisanlari iizerinde yaptiklar ¢alismada
motivasyonun hizmet kalitesini olumlu yonde etkiledigini vurgulamislardir.
Bu gereksinimler maddi oldugu kadar sosyal ve psikolojik kokenli de
olmaktadirlar. Insanlarin ihtiyaclarinin karsilanmasi onlarin motivasyonunu
yikseltir Motivasyonu yiiksek isgdrenin verimliligi de artar (Olger, 2005).
Hizmeti Saglayan Personelin Beklentileri: Isgorenler, iyi bir iicret, is
giivencesi, adaletli bir i1s ortami vb gibi beklentilerle kuruma calismaya
baslarlar. Hizmeti sunan personelin beklentilerinin kurumca karsilanmasi
olduk¢a Onemlidir. Ciinkii hizmeti sunan personelin hizmeti sunus tarzi
miisteri ile direkt temasindan 6tiirii hizmet kalitesini dogrudan etkilemektedir.
Bireylerin kurumdan beklentileri bireyden bireye degisebilmektedir. Bazilari
iyi bir iicretten tatmin olurken, bazilar1 takdir edilmekten hoslanabilmektedir.
Yoneticilerin birey farkliligint da goz Oniline alarak iggéren beklentilerini
tatmin etmesi isgorenlerin islerini zeckle yapmalarina vesile olmaktadir. Bu
da onlarin is doyumlarini artirarak verimi yiikseltecegi gibi isin iyi yapilmasi
da miisteri memnuniyetini artiracaktir (Ataberk, 2007). Kurumun

beklentilerini karsiladigin1 ve kendilerini korudugunu algilayan isgorenler
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karsiliginda miisteri beklentilerini karsilayan ya da bu beklentileri asan

hizmet ortaya koyarlar (Chi ve Girsoy, 2009).

Orgutsel ve Yonetsel Faktorler: Kurumlarda, orgutsel ve yonetsel
unsurlarin isgéren davraniglarimi etkiledigi inkar edilmez bir gercektir.
Hizmet sunumu bir siiregtir. Hizmet saglayan kurumlarda yonetiminin gorevi
bu siireci en iyi sekilde yonetmedir. Bu baglamda hizmet kurumlart etkin
yonetime daha fazla gereksinim duymakta, orgiitiin degerleri kiiltiirti, kisisel
motivasyon ve iste Ozerklige daha fazla Onem vermesi gerekmektedir
(Ataberk, 2007). Stz konusu unsurlara 6zen gdsteren yonetim hizmet sunan
personelin moralini ise katilimin1 ve ise karsi olan hevesini artiracagindan

fonksiyonel kalitenin artirilmasini saglayacaktir (Ataberk, 2007).

2.10.3 Hem Hiizmeti Sunan Personeli Hem de Miisteriyi Etkileyen Unsurlar

Hizmeti veren personelle, hizmeti talep edenlerin hizmet kalitesi hususunda

bazi ortak paydalari da mevcuttur. Hizmet kurumlarinda hem servis personelini hem

de miisteriyi etkileyen unsurlar; hizmet iiretimi ile alakali 6zellikler ve durumsal

ozellikler olarak iki baslikta incelenmektedir (Giritlioglu, 2012).

Hizmet iiretimi ile alakal 6zellikler: S6z konusu 6zellikler hizmetin yapisal
fonksiyonlar1 ile alakali olup hizmet kurumlarini biribirinden ayiran
Ozelliklerdir. Bu o6zellikler hizmetin iiretim ve sunum sirasinda miisteri ve
hizmeti saglayan isgorenin beklentilerini ve gosterecekleri davraniglart
sekillendirdiginden isgérenlerin is tatmini ve miisterinin kalite algisim
dogrudan etkilemektedir (Ataberk, 2007).

Hizmetin soyur bir karakter tasimasi, hizmeti sunan ve talep eden arasindaki
etkilesim, hizmet sunum siirecinde 6nemlidir. Bu ylizden sunum esnasinda
meydana gelen bir problem hizmeti saglayanla miisteri tarafindan yoneticilere
gore daha kolay anlasilir ve ortaya konulur. Hatalarin ortaya konulmasinda
etkili bir miisteri geri bildirimi ve personelin biiytik katkis1 vardir (Giritlioglu,
2012).

Hizmeti saglayanlarla miisterileri etkileyen faktdrlerden birisi de durumsal
Ozelliklerdir. Hiizmet kalitesinin algilanmasinda, hizmetin sunumu sirasinda
gerek hizmeti saglayanin gerekse hizmeti alanin psikolojik durumlari, hizmeti
talep edenlerin sayis1 ve yogunlugu etkili olabilmektedir (Giritlioglu, 2012).

Gerek personelin gerekse miisterinin o anki psikolojik durumu davranislarina
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yansimakta, bu da hizmet kalitesini olumlu ya da olumsuz yonde

etkilemektedir. Diger yandan, ayni anda ¢ok sayida miisterinin hizmet talep

etmesi ve talebe cevap verecek yeteri kadar servis elemaninin bulunamamasi
hizmette aksamalara sebep olacagindan miisteri memnuniyetini diistirecektir.
2.11 Egitim ve Egitimde Hizmet Kavramlari

Egitim, kisilere c¢evrelerinde meydana gelen degisim ve yeniliklere adapte
olmalarina yardimci olacak yeni davranislar kazandirma gorevini lstlenir. Kisileri
hem etrafindaki degisikliklere hem de bu degisikliklere adapte olma yeterlililigine
kavusturacak olan egitimin kendisi de siirekli degisim ve gelisim icerisinde olmasi
gerekmektedir. Toplumlart olusturan bireylerin zenginlesmesi ve mutlu olmalari
toplumun huzurunu saglayan unsurlardandir. Refah ve mutluluksa bireylerin iyi ve
stirekli bir egitimden ge¢melerine ve bunun sonucunda elde ettikleri bilgi ve
edinimleri ile ekonomik kalkinmaya yapacaklari olumlu katkiya baghdir (Eres,
2005).

Egitim bir taraftan lilkede sosyal bakimdan giiclii bir toplum olugmasini
saglarken diger taraftan beseri sermayeyi olusturan insan1 egiterek tlilkenin ekonomik
yonden kalkinmasina zemin hazirlamaktadir (Tas ve Yenilmez, 2008).

Insan onurunu ve gururunu korumay: hedefleyen insan haklarina sahip
¢ikilmasinin yolu da egitimden gegmektedir. Zira kisilerde insan haklar ile alakali
biling ve duyarlilik ancak egitimle kazanilir (Uste, 2007). Diger taraftan, demokrasi
ile egitim arasinda da siki bir iligki vardir. Genel diisiinceye gore, bir memlekette
yurttaglarin  egitim diizeyi ylikseldikge o memlekette demokrasi daha iyi
gelismektedir. Gergekte egitimle demokrasi birbirlerini biitiinlerler. Bu agidan
bakildiginda egitim diizeyi yliksek olan toplumlarda demokrasinin, demokrasinin (st
duzeyde oldugu toplumlarda egitimin iyi diizeyde oldugunu soyleyebiliriz.

Cezalandirilmasi gereken eylemler olarak ifade edilen sugun dnlenmesi, sug
oraniin diisiiriilmesi ve sucu tesvik eden kosullarin ortadan kaldirilmasi agisindan
da egitim Onemli rol istlenmektedir. Sug; farkli alanlarda yer almakla birlikte
sorunlarin hukuk kurallar1 ile g¢elisen bir yontemle ¢ozllme olgusudur. Mevcut
problemlerin insancil, yasal ve rasyonel bir ¢6zlime kavusturulmasinda egitimin rolii
inkér edilemez. Sug¢ konusunda yapilan ¢aligmalar, egitim diizeyinin yiikselmesine
karsilik sug¢ oranlarinda inkar edilemez bir diisiisiin oldugunu bulgulamisladir. Bunun
nedenini ise; egitim diizeyinin ylikselmesi ile kisilerin yasaya aykir1 davraniglarimin,

onlarin gelecekteki planlarin1 olumsuz yonde etkileyecegi bilincini kazanmis
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olmalar1 seklinde agiklamiglardir. Bu biling onlar1 hukuk kurallari ile ¢elismeyecek
bir yasam tarzi segmelerine vesile olmaktadir (Kizmaz, 2004).

Egitimin gayesi ¢evre ile iyi iligkiler gelistiren, performansi yliksek, iiretken,
yaratici, yenilikei, iletisim becerileri miikemmel, sorumluluk yiiklenen, problemlere
¢cOzlm Onerileri sunan ve teknolojik gelismeleri yakindan takip eden fertler
yetistirmektir (Binici ve Ari, 2004).

Topluma c¢esitli alanlarda bir¢ok sonuglari olan egitimin, degisik bir¢ok
tanimimin yapildigi ve degisik anlamlar yiiklendigi goriilmektedir. Arslan’a gore
(2009) bunun nedeni her aragtirmaci ve egitimcinin, egitimi kendi felsefi diisiincesine
gore ifade etmesi ve anlamlandirmasindan kaynaklanmaktadir. Arslan (2009) egitimi
dar manada, kisilerin davranislarini degistirme faaliyeti, genis manada ise kisilerin
Uyesi oldugu toplumun standartlarini, inanglarini, deger yargilarini ve hayat yollarini
elde etmelerine katki koyan siireglerin biitiinii olarak tanimlamaktadir. Egitim;
kisinin davraniglarin1 kendi deneyimleri 1s1ginda ve kasith olarak istendik yonde
degistirilmesi olarak da ifade edilmektedir (Erturk, 1984). Tezcan (1985) egitimi;
kisilerin toplumsal kabiliyetlerini, tutumlarin1 ve pozitif olarak nitelenen Oteki
davraniglarint gelistiren stireglerin biitlinii olarak tarif ederken, Taskin ve Biyiik
(2002) kisiye etrafindaki degisimlere uyum saglayabilecek ve degistirecek yeni
davraniglar1 katma siireci olarak ifade etmislerdir.

Egitim bittiginde kisiler, egitimin baglamadan onceki hallerinden farklidirlar.

Ciinkii yeni davraniglar elde etmisler ya da egitim Oncesi var olan bazi1 davraniglari
degisiklige ugramistir (Baykul, 1992).
Bir kisinin egitilebilmesi i¢in her seyden Once o kisinin arzulanan davranisi
sergilemeye goniillii olmasi, kabullenmesi ve s6z konusu davranisi fiziksel ve
diisiinsel olarak yerine getirmeye uygun ve yeterli olmas1 gerekmektedir (Ayaz ve
Arakaya, 2017).

Yakin gecmise kadar devlet eliyle yiiriitiilen egitim hizmetleri, egitimin insan
merkezli olmasi ve en iyi yatirimin insana olan yatirimdir hesabr ile devlet tekelinden
cikarilarak 6zel sektoriin de egitime katilmasina imkan taninmistir. Bu kararin altinda
yatan sebep; egitim hizmetlerinin daha etkin ve kaliteli sunulmasina imkan
tanimaktir (Taskin ve Biiytik, 2002).

Egitimin en 6nemli 6geleri 6gretmen, dgrenci ve egitimi basite indirgeyen,
ulagilabilen hale getiren her ¢esit fiziki, sosyal ve entelektiel baglardir (Taskin ve
Buyik, 2002).



32

Ogrencilerin, egitime bilfiil istirak etmesi, onlarin fikir yiiriitmesi, olaylar:
sorgulamasi, pratik yapmasi ve arastirmasit manasina gelmektedir (Sentiirk, 2008).
2.12 Egitimin Yararlan ve Islevleri
2.12.1 Egitimin Bireylere ve Topluma olan Yararlari

Egitimin gerek bireylere gerekse topluma yarar1 oldugu tartisilmaz bir
gercektir. Egitimin bireylere ve topluma olan yararlarinin en Onemlileri asagida
siralanmustir.

e Bireylere Olan Yararlar: Egitim bireylere gelecekte daha kolay is bulma
olanag1 saglamaktadir (Golpek, 2012). Diger yandan egitim, kisisel verimlilik
duzeyini vyikselterek bireyin daha fazla gelir elde etmesine olanak
tanimaktadir.

e Topluma Olan Yararlari: Egitim, {ilkenin ekonomisinin gelismesinde
onemli rol oynamaktadir. Boylelikle yurttaglarin refah seviyesi artmaktadir
(Dogrul, 2009). Ote yandan egitim daha saglikli toplumun olusumunda biiyiik
oneme sahiptir. Dogurganlik ve bebek oliim oranlarini diisiiriir (Oztiirk,
2005). Bunlarin yani sira egitim iilkede demokrasinin gelisimine katki koyan
en onemli unsurlardan biri olarak kabul edilmektedir (Tlrkmen, 2002).
Oztiirk (2005) yapmis oldugu calismasinda egitimin iilkeledeki sug isleme
oranini diislirdiigiine dikkat ¢ekmistir. Egitimin, tilkedeki siyasi istikrarin
saglanmasma ve toplumsal dayanismaya yardimci oldugunu ifade etmek
mumkandur (Turkmen, 2002).

2.13 Egitimin Islevleri

Egitimin toplumun bir gereksiniminden dolay1 ortaya ¢ikmistir. Egitim, kisi
acisindan Ogrenme ve gelismeyi, toplum agisindan; egitim gereksinimlerini
karsilayan bir olguyu belirtmektedir. Egitimin islevlerini asagidaki gibi
siralayabiliriz.

e Toplumsal Sosyallesmeyi Saglama Islevi: Toplumsallastirma; kisiyi
topluma adapte etme siirecidir. Kiiltiirel edinimin c¢ogalmasi, bilimsel ve
teknolojideki ilerlemelere dayali hizli degisimler nedeniyle tek basina aile
cocugun toplumsallasmasinda yeterli olmamakta ve ¢ocugun egitilmesine
ihtiya¢ duyulmaktadir. Egitim, toplumsal norm ve degerleri 6greterek onun

topluma adapte olmasini saglar.
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e Kiiltiirel Miras1 Aktarma ve Zenginlestirme Islevi: Toplumu olusturan
fertlerin ortak gayretleri sonucu ortaya ¢ikan degerler, davranislar ve yasam
sekilleri o toplumun kiiltiiriinii olusturur. Egitim s6z konusu ortak degerlerin
korunmasinda ve toplum bireylerine kazandirilmasinda 6nemli bir gorev
iistlenir (Hosgoriir ve Tastan, 2010).

e Siyasal Islevi: Egitim; demokrasi, diisiince 6zgiirliigii ve iyi vatandas
yetistirme, esitlik, adalet gibi hususlarda 6nemli gorevler iistlenmektedir.
Ulkelerin egitim sistemleri yani kusaklara kendi siyasal diizenlerini idame
ettirme adma var olan siyasal sistemin ana inang ve degerlerini Ogretirler
(Bulug, 2007).

e Ekonomik Islevi: Bir iilkede ekonominin gelismesi vasifli insan giiciine
baghdir. Vasifli insan giicii ise egitim ile kazanilir. Egitilmis insan giicii
ekonomik kalkinmayr hizlandirir, kaynaklar1 ve sermayeyi randimanli bir
sekilde kullanarak israfi dnler. Yeni teknolojilerin gelistirilmesine katki koyar
(Hosgortir ve Tastan, 2010).4

e Toplumu Déniistiirme Islevi: Toplumu meydana getiren fertler arasindaki
iliskilerde olusan farklilasma adalet olarak ifade edilen toplumsal
doniismenin nedenleri arasinda; teknolojik gelismeler, diger toplumlardaki
degismeler, insan gereksinimlerinin degismesi, iletisimdeki degismeler ve
insani iligskilerde yasanan degismeler yer almaktadir. Egitimin gérevlerinden
biri de fertlere dogal ve toplumsal cevrelerine daha kolay adapte olmasini
saglayacak davranislar1 kazandirmaktir.

e Ferde Yardim Islevi: Fertlerin, toplulul icerisinde kendini ifade edebilmesi,
cevresindekilerle iligki ve iletisim kurabilmesi, saglikli olmasi ve hayatini
idame ettirebilmesi icin bir takim davranislar kazanmasina baglidir. Egitim
kuruluglart ferdin gereksinim duydugu bu davranislar1 elde edebilmeis i¢in
mhem fiziksel hem duygusal acidan gelismesini saglamak igin bireysel
farkliliklar1 da goz Oniine alarak yardimda bulunurlar (Hosgoriir ve Tastan,
2010).

2.14 Egitimin Gizli Gorevleri
Egitimin yukarida ifade edilen islevlerinin yaninda bazli gizli gorevleri

vardir. Bunlardan bazilair es se¢cme, tanidik elde etme, statii kazanma, g¢ocuk
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bakiciligl, issizligi Onleme, ¢ocugun somiiriilmesini onleme ve temizleyiciliktir.

Tezcan (1984) egitimin bu gizli gorevlerini asagidaki gibi agiklamistir.

Es Secme: Egitim, bireylere kendilerine uygun es bulma olanagi saglar.
Bireylerin 6nemli bir kismi eslerini birlikte egitim gordiikleri kisilerden
segerler. Bir baska soOyleyisle, egitim kurumlari, toplumun aile kuruma bir
evlenme pazari olarak islev goriir.

Tamdik Elde Etme: Egitim, bireyin yeni arkadaslar elde etmesine vesile
olur. Egitim diizeyi ylikseldik¢e arkadas sayisi da artar. Birey ileride bu
arkadas grubu ile iligkilerini siirdiiriir. Kimisi birleserek is kurarlar ya da bir
15 iliskisi kurarak birbirlerine yardime1 olurlar.

Statii Kazandirma: Egitim kisilere prestij ve statii kazandirir. Egitimli insan
toplum goziinde daha saygin ve degerlidir. Bireyin statiisii tayin edilirken
onun egitim diizeyi ve egitim tiirii gdz dniine alinir.

Cocuk Bakiciigi:  Ozellikle okul 6ncesi, temel egitim ve ortadgretim
kurumlar1 6gretim gorevlerinin yani sira bu kapsama dahil olan gocuklari
giinlin belirli saatlerinde korunmasini saglayarak adeta bir ¢ocuk bakicilig
gorevi gormektedirler. Daha ¢ok endiistrilesmis olan toplumlarda ve
sehirlerde kadmlarin 6nemli bir boliimiinlin is hayatinda olmalari, egitim
kurumlarmin bu yanini 6nemli kilmaktadir.

Issizligi Onleme: Egitim gecici de olsa issizligin azalmasina katki
koymaktadir. Bilhassa; orta, lise ve yiiksekokullarda ogrenim gorenler,
zamanlarinin 6nemli bir kismin1 6grenim kurumlarinda gegirirler. Eger bu
ogrenciler 6grenimde olmalardi ¢alismak izere is bulma i¢inde olacaklardi.
Bu durum issizligin artmasina neden olacakti.

Cocugun Ekonomik Somiiriilmesini Onlemek: Cocuklarin zorunlu egitim
kapsaminda okulda olmasi, onlar1 ig yerlerinin disinda tutarak, onlart emek
yonunden istismar edilmesini ve erigkinlerle rekabetten korur.

Temizleyicilik:  Egitim  kurumlar1  gengleri  sugtan,  uyusturucu
bagimliligindan ve istenmeyen gebelik durumundan uzak tutar. Egitim
kurumlar1 sagladiklar1 egitimle bu davramiglara egilimli olanlarin

davraniglarini degistirmelerine katki koyar.
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2.15 Egitimde Hizmet Kalitesi

Egitimde hizmet kalitesi kavrami cesitli arastirmacilarca ele alinmistir.
Aragtirmacilar, egitimde hizmet kalitesi kavramini kisaca “egitimde miikemmellik”
biciminde tarif etmektedirler.

Yonetim bilimleri 1s18inda hizmetler sektoriinde hizmet verilen herbir birey
miisteri olarak nitelendirilmektedir. Bu baglamda egitimde de miisteri grubunun
belirlenmesi saglanan hizmet ve kalitesi agisindan olduk¢a Onemlidir. Egitim
kurumlarinda miisteriler ikiye ayrilarak ele alinmaktadir. Bu gruplar sirasi ile i¢ ve
dis miisteriler seklinde ifade edilmektedir. I¢ miisteriler grubuna veliler, egitimciler
ve Ogrenenler dahil olurken, dig miisteriler grubunda ise oOrgiitler ve toplumlar yer
almaktadir.

Yonetim bilimlerinde kalite kavrami gittikge 6nem kazanmistir. Kavramin
onem kazanmasi beraberinde Toplam Kalite Yonetimini getirmistir. Toplam Kalite
Yonetimi yaklagimi ile birlikte egitim kurumlari hizmet sagladiklari miisterileri
onlara kaliteli hizmet saglayarak memnun etme yolunu se¢mislerdir. Kaliteli hizmet
yani egitim saglama egitim kurumlarinin devamlili1 i¢in biiyiik 6nem tagimaktadir.
Dolayis1 ile saglanan egitimin gerek Ogrenenleri gerekse velileri memnun etmesi
gerekmektedir. Bundan hareketle kaliteli bir egitim i¢in, egitimin verildigi ortamin
bir biitlin olarak irdelenmesi gerekmektedir. Egitim hizmetlerinin kaliteli bir sekilde
yiiriitiilmesi i¢in egitim kurumalar1 misterilerinin algiladiklar1 hizmet kalitesini iyi
tahmin etmesi ya da belirlemesi gerekir.

Egitim kuruluslarinda verilen egitimin kalite diizeyinin arttirilmasinda
ogrencilerin rolii biiyiliktlir. Bu baglamda kalitenin yiikseltilmesinin yolu; &grenci
beklentilerini karsilamadan ya da beklentilerin iizerine ¢ikmaktan gecer. Bu yilizden
ogrenci beklentilerini bilmek, egitim kalitesini gelistirmek acisindan Onemlidir
(Sahin, 2011).

Egitim hizmeti; egitim kurumalarinca iiretilen ve bu kurumlarca topluma
verilen hizemet tiiriidiir (Zeybekoglu, 2007). Ozgen (2011) ise egitim hizmetini,
bireylerin 6grenme gereksinimlerini karsilamak tizere devlet kurumlar1 ya da 6zel
kurumlarca iiretilen ve sunulan, sadece talep edene degil, toplumun biitliniine yarar
saglayan hizmet tiirii seklinde tanimlamistir.

Egitim hizmetinin kendine &zgii birtakim 6zellikleri vardir. Ozgen (2011) s6z

konusu o6zellikleri asagidaki gibi siralamstir.
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e Egtim hizmeti icin gosterilen fedakarlik ve sarfedilen mali kaynak ile egitim
hizmetlerinden elde edilen yarar arasinda elle tutulur bir baglant1 yoktur.

e Egitime olan gereksinim devamlilik arz eder. Bu baglamda gereksinim diger
iiriin ya da hizmetlere nazaran daha uzun vadede karsilanir.

e Egitim hizmetinin kisiye ve topluma olan yarar1 Kkatlanarak artar.
[Ikdgrenimde elde edilen bilgiler ortadgretimde, ortadretimde elde edilen
bilgiler ise yiiksekdgrenimde kullanilir. Boylece bilgi birikimi Uzerine
konarak ¢ogalir.

e Egitim hizmeti hem {iretim sathasina hem de tiikketim safhasina dahil olan bir
cesit ara maldir. Bir taraftan elde edilen bir bilgi kullanirlarak bir {iretim
gerceklestirilirken diger taraftan bu bilgiyi elde etmek icin egitim hizmetine
ihtiya¢ duyulmaktadir.

Hizmet sektoriindeki gelismelere paralel olarak egitim sektoriinde de bir
takim gelismeler yasanmistir. Diger mal ve hizmet sektdriinde oldugu gibi egitim
hizmetlerini pazarlanmasi1 da Onemlis bir husus olarak karsimiza ¢ikar. Egitimin
pazarlanmasinda istenilen basariyr yakalamanin yolu, verilen egitim hizmeti
kalitesini yiikseltmekten gecer. Ciinkii de8isim ve yenilesmenin hizli yasandig
glinimiizde, sektorlerin ayakta kalmalar kaliteli Uriin ya da hizmet Gretmeleri ile
mumkindlr. Oysa gerek hizmet sektoriinin gerekse egitim sektoriiniin karmasik
yapist egitimde kaliteyi olusturmay1 zorlastirmaktadir (Okumus ve Duygun, 2008).
Egitimde kalite; verilen egitim hizmetinin toplumun beklentisine uygunlugu ya da
toplum beklentilerine yaklagma diizeyi olarak tarif edilmektedir. Egitim kalitesi;
egitim kuruluslarinin ellerindeki olanaklari en iyi bicimde degerlendirerek 6grenciye
bilgiyi elde etme olanagi veren, bilgi liretmesini Ogreten ve kendi sahasinda
uluslararas1 seviyede rekabet edebilecek donanima sahip fertler yetistirme
kapasitesidir (Eroglu, 2000).

Eroglu (2000) yaynladigi makalesinde egitimde kaliteyi 5 unsurun
etkiledigini belirtmistir. Bu unsurlar1 ise 6grencilerin kalitesi, 6gretmenlerin kalitesi,
fiziki ortamin ve teknik donanimin kalitesi, sosyo-kiiltiirel ve egitim faaliyetlerinin
yeterlililigi son olarak da yonetim anlayis1 seklinde siralamigtir.

Glinlimiiz egitim sistemini meydana getiren unsurlardan olan; &gretmen,

Ogrenci, ebeveyn, okul ve O&gretim programmin rolii devamli degisiklik
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gostermektedir. S0z konusu unsurlar arasindaki ahenk ve etkilesim egitim kalitesi
tizerinde dogrudan rol oynamaktadir (Kildan, 2010)
2.16 Ilgili Calismalar

Calismanin bu kisminda ¢esitli alanlarda hizmet kalitesi ile alakali yapilmis
benzer calismalara yer verilmistir. Caligmalar kronolojik olarak siralanarak elde
edilen bulgulara yer verilmistir.

Gersil ve Giiven (2018) yapmis olduklar1 c¢alismada Celal Beyar
Universitesi lktisadi ve Idari Bilimler Fakiiltesine bagli béliimlerde egitim goren
ogrencilerin hizmet kalitesi beklentilerini degerlendirmislerdir. Arastirmaya 895
ogrenci katilmistir. Calismada SERVQUAL o6lgegi kullanilmistir. Elde edilen
bulgular, 6grencilerin Celal Beyar Universitesi’'nin verdigi hizmet kalitesini genel
anlamda yetersiz bulmuslardir. Elde edilen en 6nemli bulgulardan belli baglilari
arasinda fiziksel ozellikler boyutunda beklentiyi en fazla karsilayan madde “6gretim
tiyeleri ve calisanlarin temiz ve diizgiin goriiniisii”, beklentiyi en az karsilaya madde
ise “liniversite binalar1 ve ofisleri goze hos goriiniir ifadesi olmustur”. Glivenirlilik
boyutunda beklentiyi en fazla karsilayan madde > Ogretim {lyeleri ve calisanlar
verdikleri sozleri zamaninda yerine getirir” olurken beklentileri en az
karsilayanliniversite calisanlar1 6grencinin bir sorunu oldugunda sorunu ¢ézmek
icin yakin ve samimi bir ilgi gdsterir” maddesi olmustur. Heveslilik boyutu bu
boyutta beklentiyi en c¢ok karsilayan ifade “Ggretim liyeleri ve calisanlar higbir
zaman Ogrencilerin isteklerini cevaplayamayacak kadar mesgul degillerdir” olurken,
Ogretim liyeleri 6grencilerin 6grenme becerilerinin ve problem ¢dzme yeteneginin
gelistirilmesi i¢in caba gosterir ifadesi 6grenci beklentilerini en az karsilayan ifade
olmustur. Giiven boyutunda beklentileri en fazla karsilayan madde “0gretim iiyeleri
ve calisanlar Ogrencilerin sorularina cevap verecek bilgiye sahiptirler” olarak
belirlenirken 6grenci beklentisini en az karsilayan madde “dgrenciler sikayetlerinin
ve sorunlarinin c¢oziileceginden emindirler” olmustur. Empati boyutu 6grenci
beklentilerine en fazla cevap veren boyut oldugu tespit edilmistir. Bu boyutta 6grenci
beklentilerini en fazla karsilayan ifade “caligma saatleri d6grencilere uygun sekilde
diizenlenmistir” olurken 6gretim iiyeleri ve ¢alisanlar miisterilerinin 6zel isteklerini
anlar” ifadesi beklentileri en az karsilayan madde olarak tespit edilmistir.

Ertiik (2017) Tiirkiye’yi ziyaret eden ve Antalya, Mugla, Istanbul ve
Aydinlardaki otellerde konaklayan turistlerin aldiklar1 hizmetin kalitesini

irdelemistir. Calismaya 462 turist katilmistir. Katilimcilara SERVQUAL 6lcegi
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uygulanmistir. Elde edilen neticeler dogrultusunda katilimcilarin hizmet kalite
beklentilerinin yiiksek oldugu tespit edilmistir. Katilimcilar uyruklarina gore fiziksel
Ozellikler boyutunda anlamli farklilik gostermistir. Bu baglamda Rus uyruklu
turistlerin fiziksel 6zellikler boyutunda beklentilerinin yiuksek oldugu bulgulanmistir
S0z konusu boyutta en yiiksek algi ise Alman ve Rus turistlerde goriilmiistiir.
Guvenirlilik ve Heveslilik boyutlarinda en yiiksek beklenti Hollandali turistlerde, en
yiiksek algi Rus turistlerde tespit edilmistir. Giiven boyutunda en yiiksek beklenti
Hollandal1 turistlerde en yiiksek algi Rus turistlerde oldugu bulgulanmistir. Empati
boyutunda en biiyiik beklenti Hollandali turistlerde en yiiksek algi ise Almanlarda
ortaya ¢ikmistir. Heveslilik boyutunda ise en yiiksek beklenti Hollandali beklenti
Hollandal1 turistlerde en yiiksek alginin ise Rus turistlerde oldugu ortaya ¢ikmustir.

Songur (2016) calismasinda Sereflikochisar Berat Comertoglu Meslek
Yiikksek Okulu Ogrencilerinin almis olduklar1 egitimin kalitesini 6lgmeyi
amaglamistir. Arastirmact ¢alismasinda SERVQUAL 6l¢eginden yararlanmustir.
Calismanin 6rneklemini 217 6grenci olusturmaktadir. Caligsmada, 6grencilerin hizmet
kalite beklentilerinin yiiksek oldugu tespit edilmistir. Ogrencilerin beklenen hizmet
kalitesi ile cinsiyet, smif ve sube degiskenleri agisindan anlamli farklilik tespit
edilmemistir. Algilanan hizmet kalitesi agisindan 6grencilerin cinsiyet ve siniflari ile
anlaml fark bulgulanmazken, algilanan hizmet kalitesi ile 6grenci subeleri arasinda
anlamli farklilik ortaya c¢ikmistir. Diger yandan ¢alismada, beklenen hizmet
kalitesinin 6grencilerin yas, boliim ve yasadigi bolge degiskenleri arasinda anlamli
fark bulunmamistir.  Ogrencilerin, en yiiksek beklentisini meslek yiiksekokulu
personeli tiim dgrencilere esit ve adil davranmalidir maddesi olustururken en diisiik
alg1 Meslek Yiiksek Okulu, modern goriiniislii bina ve 6gretim mekanlarina sahiptir
maddesi olmustur.

Can (2016) yapmus oldugu c¢alismada Usak Universitesi’nin merkez
kituphanesinin ~ hizmet  Kkalitesini  irdelemistir. ~ Arastirmaci,  ¢aligmasinda
SERVQUAL 6l¢egini kullanmistir. Arastirmaya, 400 6grenci katki koymustur. Elde
edilen bulgular 15181nda, fiziksel 6zellikler boyutunda 6grencilerin beklenen hizmeti
alamadiklari, giivenirlilik boyutunda hizmet kalitesinin zayif oldugu, kiitliphane
calisanlarinin  hizmet sunumunda hevesli olmadiklari, katilimcilar kiitiiphane
calisanlarina verdigi hizmete giiven duymadiklari, kiitiiphane ¢aliganlarinin empati

boyutunda hizmet kalitesine yeterince ulasamadiklar1 goriilmiistiir.
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Fettahlioglu vd (2016) yapmis olduklar1 calismada SERVQUAL 6lgeginden
faydalanarak Kahramanmaras bolgesinde faaliyetine devam eden otel isletmesinde
konaklayan miisterilerin otelden almis olduklar1 hizmet kalitesini tespit etmeyi
amaclamislardir. Calismanin 6rneklemini 93 miisteri olusturmustur. Arastrirmada
elde edilen bulgular otelin hizmet kalitesinin tiim boyutlarinda miisterilerin
beklentilerinin altinda kaldigini gostermistir.

Kakouris ve Finos (2016) yapmis olduklar1 ¢alismada Sirbistanda se¢mis
olduklar1 bir bankada SERVQUAL yontemini kullanarak vaka ¢alismasi
yapmiglardir. Calismanin 6rneklemini 220 banka miisrerisi olusturmustur. Elde
edilen sonuglara gore toplam kalite algis1 ile beklenti arasindaki fark negatif yonli
olup bankanin, miisterilerin hizmet beklentilerini karsilamadigi, en yiiksek algi-
beklenti farkinin giivenirlilik boyutunda, en diisiik algi-beklenti farkinin giivence
boyutunda oldugu bulgulanmigtir. Fiziksel goriinim boyutunda en yiiksek algi-
beklenti farkinin hizmet saglamada kullanilan arag-gereclerin modern gorinumli
olmasi ifadesinde, giivenirlilik boyutunda en yiiksek algi-beklenti farkinin
calisanlarin sozlerini tutmasi ifadesinde, yanit verebilirlilik boyutunda en yiiksek
algi-beklenti farkinin miisterilere hizmetin tam olarak ne zaman saglanabilecegini
sOyleme ifadesinde, giivence boyutunda en yiiksek algi-beklenti farkinin sorulan
sorulara cevap verecek bilgiye sahip olma ifadesinde, empati boyutunda ise en
yiiksek algi-beklenti farkinin uygun caligma saatlerine sahip olma ifadesinde
olustugu tespit edilmistir.

Khadaparasti ve Gharebag (2015) yapmis olduklar1 ¢alismada 228 katilimci
tizerinde Saderat Bankasi Urmiya Subesi’nin hizmet kalitesini SERVQUAL
metodunu kullanarak 6lgmeyi amacglamigladir. Arastirmanin sonuglari; bankanin
Urmiya Subesi’nin verdigi hizmet kalitesinin tiim boyutlarda miisteri beklentisini
karsilayamadigini, en biiyiik miisteri beklentisini fiziksel goriintii, en diisiik beklenti
empati boyutunda oldugu, en biiylik algi fiziksel goriintiide olusurken, en diisiik algi
empati ve yanit verebilirlilik, en biiylik algi-beklenti farkinin yanit verebilirlilik
boyutunda tespit edilirken, en diisiik algi-beklenti farkinin empati boyutunda oldugu
bulgulanmustir.

Enayati, Modanloo, Behnamfar ve Rezaci (2013) yapmis olduklar
calismalarinda SERVQUAL yontemini kullanarak Islam Azad Universitesi’nin
Nazandaran kampiisiinde hizmet kalitesini tespit etmeyi amaglamiglardir.

Aragtirmaya 373 Ogrenci katki koymustur. Elde edilen bulgulara gore {iniversitenin
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sagladigt  hizmet kalitesinin tiim boyutlarda Ogrencilerin  beklentilerini
kargilayamadigi, en yiiksek algi farki fiziki goriiniim boyutunda, en diisiik beklenti
yanit verebilirlilik boyutunda, en diisiik alg1 ise empati boyutunda, en yiiksek algi-
beklenti farkinin giivence boyutunda, en diisiik algi-beklenti farkinin fiziksel
goriiniim boyutunda oldugu saptanmuistir.

Evanthis (2012) yapmis oldugu c¢alismasinda 135 katilimci ile bankanin
hizmet kalitesini SERVQUAL yontemi ile o6lgmeyi amaglamistir. Elde edilen
bulgular hizmet kalitesi toplam kalitede miisteri beklentilerini karsilayamamistir. En
diisiik algi-beklenti farki bankanin fiziksel goriiniisii boyutunda olurken, en buyik
algi-beklenti farki empati boyutunda olusmustur.

Okumus ve Duygun (2008) yapmis olduklar1 arastirmalarinda Ag¢ikdgretim
kurslarina devam eden Ogrencilerin kurslarda verilen egitim hizmetinin kalitesini
6lgmeyi ve algilanan hizmet kalitesi ve memnuniyet arasindaki iligkiyi tespit etmeyi
amaglamiglardir.  Arastirmanin  6rneklemini 311  katilimeir  olusturmaktadir.
Arastirmacilar SERVQUAL o6lceginden faydalanmisladir. Elde edilen bulgulara gore
katilimcilarin hizmet algilar1 beklentilerinin altinda kalmistir. Demografik degisken
olarak secilen gelir durumu, cinsiyet ile verilen hizmet kalitesi arasinda anlamli bir
fark gozlemlenmemistir. Verilen hizmet kalitesi ile genel 6grenci memnuniyeti
arasinda pozitif yonlii anlamli bir ilisgki bulgulanmistir. Bu bulguya gore hizmet
kalitesi arttikga genel 6grenci memnuniyeti artmaktadir. Arastirmacilar, algilanan
hizmet kalitesi ile beklenti arasinda en biiylik farkin fiziksel boyutta olustuguna
dikkat ¢ekmiglerdir.

Yilmaz, Celik ve Deprem (2007) yaptiklar1 arastirmada devlet ve Ozel
bankalarin hizmet kalitesini arastirmiglardir. Calismaya katki koyan bankalarin
isimleri sirasiyla Halk Bankasi, Is Bankasi, Ziraat Bankasi, Yap: Kredi Bankasi,
Garanti Bankasi, HSBC Bankasi, Akbank, Kog¢bank, Fortis, Vakifbank, Oyak
Bankasi, Tiirkiye Ekonomi Bankas1 (TEB) ve Sekerbank seklinde ifade edilmektedir.
Calismanin Orneklemini toplamda 400 miisteri olusturmaktadir. Arastirmacilar,
hizmet  kalitesini  degerlendirmek  amaciyla =~ SERVQUAL  6lceginden
yararlanmiglardir. Elde edilen neticeler 1s1ginda her iki tir bankada da miisterin
arzuladiklar1 hizmeti alamadiklar1 bulgulanmistir. Ozellikle heveslilik boyutunda
miisterilerin sikeyetci olduklar ortaya ¢ikmistir

Devebakan ve Aksarayll (2003) calismalarinda Ozel Altinordu

Hastahanesi’nde = hizmet  kalitesini  degerlendirmislerdir. Arastirmacilar,
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calismalarinda Babakus ve Mangold (1992) hastahane hizmetlerine iliskin
gelistirdikleri 6lgegi uygulamiglardir. Calismaya 105 hasta katilim gdstererek
arastirmanin  Oorneklemini olusturmustur. Arastirmada, cinsiyet degiskeni ile
SERVQUAL skorlar1 arasinda anlamli fark tespit edilmezken, yash hastalar geng
hastalara oranla fiziksel ozellikler bakimindan sunulan hizmetleri daha kaliteli
algilamaktadirlar. Diger yandan, medeni durum degiskeni acisindan SERVQUAL
skorlar1 arasinda anlamli fark bulgulanmamis ancak diisiik egitim diizeyine sahip

olan hastalarin sunulan hizmetleri daha kaliteli degerlendirdikleri ortaya ¢ikmistir.
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BOLUM III
ARASTIRMANIN YONTEMI

Calismanin bu boéliimiinde ¢alismada uygulanan arastirma modeline ve
yontemine érneklem ve drneklem tipine, veri toplama yontemi ve aracina, arastirma
sorularina, ¢calismada kullanilan analizlerle alakali bilgilere yer verilmistir.

3.1 Arastirma Modeli ve Yontemi

Calismada, nicel arastirma modeli kullanilmistir. Nicel arastirma modelinin
temel kuramlar1 arasinda; calismanin Orneklemini olusturan katilimcilardan elde
edilen bilgilerin sayisal degerlerle ifade edilmesi, 6l¢iilmesi ve istatistiksel kuramlar
1s18inda yorumlanarak arastirma sorularmin test edilmesi yer almaktadir (Metin,
2016).

Diger yandan Kinsiz (2017) nicel veri toplama modelinin arastirmalara
derinlik ve kapsam kazandirdigina dikkar ¢ekerek, nicel arastirma yontemlerinin
sayisal ve ispatlanabilir verilere bagli kalarak olguyu ya da arastirma konusunu
oldugu sekilde ele aldigini ifade etmistir.

Arastirmada betimsel tarama yontemi uygulanmigtir. Betimsel tarama
yontemi; arastirmacilar tarafindan mevcut durumu bulgulama maksadi ile tercih
edilmektedir. Bu baglamda, c¢alisma 2018-2019 dénemin boyunca KKTC devlet
liselerinde Ogrenimlerini siirdiiren lise O6grencilerinin aldiklari hizmet kalitesine
iliskin bakis acilarini ele aldigindan betimsel tarama yontemi arastirma i¢in en uygun
aragtirma yontemi olarak kabul edilmektedir.

3.2 Calismanin Evren ve Orneklemi

Aragtirmanin evreni, 2018-2019 akademik yili boyunca KKTC devlet
liselerinde egitim goren 2000 &grenciden olusmaktadir. Orneklem 2018-2019
akademik yil1 boyunca KKTC devlet liselerinde egitim goren 226 lise dgrencisinden
olugmaktadir. Caligmada, “tesadiifi orneklem” yontemi uygulanmistir.

3.3 Veri Toplama Yontemi ve Araci

Calismada, Parasuraman, Zeithalm ve Berry (1985) tarafindan gelistirilen
SERVQUAL 6l¢egi kullanilmistir. SERVQUAL 6lgegi 5 boyut ve 22 maddeden
olusmaktadir Olgekte yer alan boyutlar sirasi ile; fiziki goriiniim, giivenirlilik, yanit
verilebilirlilik, glivence ve son olarak da empati seklinde ifade edilmektedir. Fiziksel

gorinim boyutunda 6rnek maddeler “modern goriiniislii donanimlar vardir”,
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“binalar ve i¢ ortam goze hos gorliniir”, “hizmet verirken kullanilan esya ve
malzemeler yeterlidir” seklinde belirtilirken guvenirlilik boyutunda yer alan 6rnek
maddeler “verilen sozler daima zamaninda yerine getirilir”, “ 6grencinin bir sorunu
oldugunda ¢6zmek i¢in samimi bir ilgi gosterilir”, “dogru hizmet, dogru zamanda ve
ilk seferde yapilir” seklinde ifade edilmektedir. Yanit verilebilirlilik boyutunda ise
ornek maddeler” 6gretmenler egitimin tam olarak ne zaman yerine getirilecegini
Ogrencilere sdylerler”, “Ogretmenler 6grencilere hizli hizmet verirler, 6gretmenler
her zaman her Ogrenciye yardim etmeye isteklidirler” seklinde belirtilmistir.
Gilivence boyutundaysa ornek maddeler” 6gretmenlerin davraniglari ogrencilerde
guven duygusu uyandirir”, “6grenciler hizmete iliskin islemler yapilirken kendilerini
giivende hissederler” bi¢iminde ifade edilirken, empati boyutunda 6rnek maddeler”
ogrenciler ile tek tek ilgilenilir, calisma saatleri Ogrencilere uygun bir sekilde
diizenlenir ve her 6grenci ile kisisel olarak ilgilenen 6gretmenler vardir” bigiminde
belirtilmistir. Calismada kullanilan 6lgegin 6grencilere uygulanmadan 6nce yukarida
bahsedilen maddelerin dilinin anlasilir olup olmadigin tespit etmek amaciyla Tiirkce
Dil Bilimcilerinden uzman goriisii alinmistir. Uzmanlardan alinan goriis olumlu
yonde oldugundan veri toplama asamasina gecilmistir.

Calismada, veri toplama aract olarak anket kullanilmistir. Anket formu,
KKTC devlet liselerinin saglamis oldugu hizmet kalitesini tespit etmeye yonelik
tasarlanmigtir. Bir bagka deyisle calismada kullanilan anket arastirmaciya,
katilimcilarin  6grenim  gordiikleri liselerden bekledikleri hizmet kalitesi ile
algiladiklar1 hizmet kalitesi arasindaki farklar1 degerlendirme imkanini tanimaistir.
Katilimeilar cevaplarini 7°1i Likert Olgegi 1s181nda derecelendirmislerdir. Daha genis
bir ifade ile katilimcilar cevaplarimi 1=Kesinlikle Katilmiyorum, 2=Katilmiyorum,

3=Biraz Katilmiyorum, 4= Kararsizim, 5= Biraz Katiliyorum 6= Katiliyorum, 7=

Kesinlikle Katiliyorum seklinde belirtmislerdir.
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Olgekte kullanilan boyutlar ve ilgili maddelere tablo 3’de yer verilmektedir.

Tablo 3. Olgekte Kullanilan Boyutlar ve ilgili Maddeler

SERVQUAL Boyutlar Olgekteki Maddeler
Fiziki Goériinim Boyutu 1-4
Guvenirlilik Boyutu 5-9

Yanut verebilirlilik Boyutu 10-13
Glvence Boyutu 14-17
Empati Boyutu 18-22

3.3 Calismanin Etik Boyutu ve Prosediirii

Calismanin amact ve 6nemi KKTC Milli Egitim Bakanligi’na yazili bir
dilekge ile aktarilmis ve caligmada kullanilacak olan anket sorular1 uygunluk icin
makama sunulmustur. MEB’den gelen onay i1siginda veri toplama siirecine
gecilmigtir.

Arastirmaci, KKTC’de lise egitimi veren devlet kurumlarinin listesini
cikarmis ve idarecileriyle temasa gegmistir. Arastirmaya katilmay1 kabul eden egitim
kurumlarina gidilmis ve c¢alismanin amaci ve Onemi ders sonlarinda siniftaki
ogrencilere anlatilmistir. Caligmaya katki koymak isteyen Ogrencilere anket
dagitilmistir. Arastirmaci, ¢grencilerin anlamadigi sorulara onlarin cevaplarini
etkilemeyecek sekilde agiklama yapmis ve anketlerin eksiksiz doldurulmasini
saglamistir. Veri toplama suresi iki hafta, anketlerin katilimcilar tarafindan
doldurulmasi ortalama 20 dakika siirmiistiir Calismada elde edilen veriler Statistical
Package for Social Sciences (SPSS) programui ile ¢éziimlenmistir.

3.5 Verilerin Cozimlenmesi

Uygulanan ankette katilimcilardan elde edilen veriler SPSS (Statistical
Package for Social Sciences) paket programi ile analiz edilmistir.

Verilerin ¢oziimlenmesinde ortalama analizleri, dagilim analizleri ve bagimli
t 6rneklem analizleri uygulanmistir. Ortaya ¢ikan neticeler, tablolar halinde sunulmus

ve istatistiksel kuramlar 15131nda yorumlanmaigtir.
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BOLUM IV
BULGULAR ve TARTISMA

Calismanin bu boliimiinde elde edilen bulgulara ve onlarin yorumlarina yer
verilmistir.
4.1 Calismanin Giivenirlilik ve Uygulanabilirlik Analizi

Cronbach katsayisinin alabilecegi araliklara ve giivenirlilik diizeyi

bakimindan yorumlanmasina asagidaki tabloda yer verilmistir (Minasli, 2013).

Tablo 4. Alfa Katsayisi araliklar1 ve Giivenirlilik Diizeyi

Alfa Katsayisi araliklari Guvenirlilik Duzeyi

0.00<0<0.40 Olgek Giivenilir Degildir

0.40<a<0.60 Olcek Orta Guvenirliliktedir

0.60<0<0.80 Olgek Oldukga Giivenilirdir

0.80<a<1.00 Olcek Yiksek Derecede
Guvenilirdir

Tablo 5. Calismanin Givenirlilik ve Uygulanabilirlik Analizi

N C. Alpha Katsayis1 (Beklenti) C. Alpha Katsayis1 (Algilanan)

226 0.89 0.87

Calismada kullanilan SERVQUAL o6lgegindeki sorulara verilen cevaplar
1s1¢inda uygulanan giivenilirlik analizinde 6grencilerin gerek beklentilerine gerekse
algiladiklar1 hizmet kalitesine yonelik sorulan sorularda Cronbach Alpha
Katsayilarmin yiiksek derecede giivenilir oldugu belirlenmistir. Genel anlamda
calismada kullanilan 6lgek giivenilir ve uygulanabilir bir olgektir. Fettahlioglu vd
(2016) yapmis olduklar1 calismada cronbach alpha katsayisini bekleklenti ve
algilanan i¢in ayr1 ayri analiz etmislerdir. Arastirmacilar da 6lgegin gilivenilir ve
uygulanabilir oldugunu bulgulamislardir. Bu baglamda ¢alismanin bu bulgusu

Fettahlioglu vd (2016) bulgusu ile benzerlik gostermistir.
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4.2 Calismanin Boyutlarina Gore Anlamhlik Analizi

Tablo 6. Calismanin Boyutlarina Gore Ortalama Analizi

Beklenen  Ortalama Standart = Algilanan Ortalama Standart Fark

(Beklenti) Sapma (Algilanan) Sapma
(Beklenti) (Algilanan
Fiziki Fiziki
GorinGm 24.45 4.25 GorinGm 14.87 5.27 9,58
Guvenirlilik 30.56 4,92 Guvenirlilik 19.10 7.14 11.46
Yanit Yanit
Verebilirlik 2567 483 \erepilinik 1743 644 614
Gulvence 24.34 411 Glvence 17.61 5.70 6,74
Empati 28.51 5.76 Empati 19.05 7.22 9.46

Calismanin ortalama analizi neticesinde elde edilen bulgular katilimcilarin
algiladiklar1 hizmet kalitesinin tum boyutlarda beklentilerinin altinda kaldigina isaret
etmektedir. Ortaya ¢ikan bu bulgunun istatistiksel olarak anlamli olup olmadigini
tespit etmek amaciyla bagimli 6rneklem t testi uygulanmigtir. Bagimli 6rneklem t

testi neticelerine tablo 7’te yer verilmistir.

Tablo 7. Boyutlara Gore Bagimli Orneklem T testi Neticesi

Boyutlar E PR g o X _
3 Sc Ics2 2 B3 R
< €2 ST = Q Yo o
£t £ sStx = 527 2
O 2N = g0 A

Fiziki Gorunim Beklenti- (958) 658 044 2187 225 0.00*

Fiziksel Goriiniim Algilanan
Guvenirlilik Beklenti- Fiziksel
Gorliniim Algilanan

Yanit Verebilirlik Beklenti-
Yanit Verebilirlik Algilanan
Glvence Beklenti-Glivence
Algilanan

Empati Beklenti-Empati
Algilanan

(11.46) 866 057 19.88 225 0.00*
(6,14) 775 051 11.91 225 0.00*
(6.74) 693 046 1461 225 0.00*

(9.46) 9.08 060 1565 225 0.00*

Boyutlara gore bagimli 6rneklem t testi neticesi tablo 7’de verilmistir. Elde
edilen neticeler dogrultusunda tiim boyutlarda beklenen kalite ile algilanan kalite
birbirinden istatistiksel olarak farklidir (p<0.01) Baska bir deyisle, katilimcilarin

ogrenim gordiikleri lisede algiladiklar1 hizmet kalitesi ile beklentileri arasinda ciddi
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farklar olugsmus, algilanan kalite beklenen kalitenin altinda kalmigtir. Elde edilen
neticeler; bilhassa guvenirlilik ve fiziki gorinum boyutunda algilanan kalite ile

beklenen kalite arasinda oldukga biiylik farkliklar olustugunu gostermistir.
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Tablo 8. SERVQUAL Olgeginin Maddeler Bazinda Incelenmesine Iliskin Bulgular

Beklenti Algilanan Servqual Puam
Ortalama
Standart Standart Ortalama | Serqual
Maddeler N Min Max.  Ortalama Sapma N Min. max. Ortalama Sapma Fark Puam
Sorul 226 1 7 6.18 1.3 226 1 7 3.35 1.62 (2.83)
Soru 2 226 1 7 6.12 1.36 226 1 7 3.59 1.77 (2.53) (2.40) Fiziksel gorinim
Soru 3 226 1 7 6.05 1.49 226 1 7 3.49 1.71 (2.56)
Soru 4 226 1 7 6.09 1.44 226 1 7 4.43 1.97 (1.66)
Soru 5 226 1 7 6.12 1.34 226 1 7 3.69 1.93 (2.43)
Soru 6 226 1 7 6.29 1.26 226 1 7 4.02 2.02 (2.27) (2.29) Guvenirlilik
Soru7 226 1 7 6.05 1.39 226 1 7 3.64 1.92 (2.41)
Soru 8 226 1 7 5.97 1.50 226 1 7 3.64 1.97 (2.33)
Soru 9 226 1 7 6.12 1.33 226 1 7 4.09 1.85 (2.03)
Soru 10 226 1 7 5.96 1.52 226 1 7 4.38 2 (1.58)
Soru 11 226 1 7 5.71 1.68 226 1 7 4.35 2.02 (1.36) (1.54) Yanit verebilirlilik
Soru 12 226 1 7 6.07 1.36 226 1 7 4.43 1.99 (1.64)
Soru 13 226 1 7 5.81 1.68 226 1 7 4.25 2.01 (1.56)
Soru 14 226 1 7 6.11 1.35 226 1 7 4.23 2.04 (1.88) (1.69) Guvence
Soru 15 226 1 7 5.98 1.45 226 1 7 4.25 1.88 (1.73)
Soru 16 226 1 7 6.14 1.34 226 1 7 4.28 2 (1.86)




Soru 17
Soru 18
Soru 19
Soru 20
Soru 21
Soru 22

226
226
226
226
226
226

T

N NN NN

6.1
5.88
5.61
5.73
5.32
5.96

1.44
1.5
1.76
1.64
1.86
1.58

226
226
226
226
226
226

e

~N N NN NN

4.83
3.91
3.91
3.82
3.53
3.87

1.94
1.95
2.18
2.12
2.03
2.08

1.27)
(1.97)
(1.70)
(1.91)
(1.79)
(2.09)

(1.89)

Empati
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Calismada, SERVQUAL boyutlarini  olusturan maddeler katilimeilarin
beklenen ve algilanan kalite baglaminda vermis olduklari cevaplar goz ©nunde
tutularak ortalama analizi 15181inda degerlendirilmistir. Fiziksel 6zellikler boyutunda
“modern goriiniislii binalar vardir” ve ” hizmet verirken kullanilan esya ve malzemeler
yeterli ve modern goriiniislidiir maddelerinde beklenen kalite ile algilanan kalite
arasindaki farklarin “ galisanlar temiz ve diizgiin goriiniir”, “binalar ve i¢ ortam goze
hos goriiniir” maddelerine oranla daha biiyiik oldugu bulgulanmustir.

Giivenirlilik boyutunda, “verilen sozler daima zamaninda yerine getirilir” ve “
dogru hizmet, dogru zamanda ve ilk seferde yapilir” maddelerinde beklenen ve
algilanan kalite arasindaki farklarin “yapilan egitim titizlikle yuritilir “ ile
“dgrencinin bir problemi oldugunda ¢oziim bulmak i¢in samimi bir ilgi gosterilir”
maddelerine oranla daha biiyiik oldugu tespit edilmistir.

SERVQUAL o6lgeginin lglinci boyutu olan yanit verebilirlik boyutunda
“Ogretmenler her zaman 6grenciye yardim etmeye isteklidirler”, “6gretmenler egitimin
tam olarak ne zaman yerine gelecegini 6grencilere sdylerler” maddelerinde beklenen
ve algilanan kalite arasindaki farklarin “6gretmenler 6grencilere hizli hizmet verirler”
ile ” 6gretmenler higbir zaman dgrencilerin isteklerini cevaplayamayacak kadar mesgul
degillerdir” maddelerine oranla daha biiyiik oldugu sonucuna ulasilmistir.

Giivence boyutunda, “Ogretmenlerin davraniglart 6grencilerde giiven duygusu
uyandirir”, “6gretmenler, 6grencilere karsi daima saygili ve naziktir” maddelerinde
beklenen ve algilanan kalite arasindaki farklarin “6grenciler hizmete iliskin islemler
yapilirken kendilerini glivende hisseder” ile “Ogretmenler Ogrencilerin sorularini

13

yanitlayacak bilgiye sahiptirler “ maddelerine oranla daha biiylik oldugu tespit
edilmistir.

SERVQUAL o6lgeginin son boyutu olan empati boyutunda “dgretmenler
ogrencilerin 0zel isteklerini anlamalidirlar” ve “her 6grenci ile kisisel olarak ilgilenen
ogretmenler vardir” maddelerinde ortaya ¢ikan beklenen ile algilanan kalite arasindaki
farklarin “caligma saatleri tiim Ogrencilere uygun bir sekilde diizenlenir” ile
“Ogrencilerin menfaati her seyin lizerinde tutulur” maddelerine kiyasla daha blyuk

oldugu bulgulanmustir.
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Mevcut arastirmada, boyutlar1 olusturan maddeler bazinda beklenen hizmet
kalitesi ve algilanan hizmet kalitesini belirlemek amaci ile ortalama analizi
uygulanmistir. Benzer uygulamay1 Gersil ve Giiven (2018) ve Fettahlioglu, Polat ve
Demir (2016) ¢alismalarinda uygulamiglardir. Calismada, fiziksel goriiniim boyutunda
elde edilen bulgular Gersil ve Giliven’in (2018) bulgulart ile kismen de olsa
ortiismektedir. Baska bir deyisle her iki ¢alismada da “ 6gretim iiyeleri ve ¢alisanlari
temiz ve diizgiin olusu” maddesi fiziksel goriinim boyutta 6grencilerin bekledigi
hizmet kalitesine yakin olan maddeler arasindadir. Diger yandan giivenirlilik
boyutunda, ¢alisma “ c¢alisanlar, 6grencinin bir sorunu oldugunda sorunu ¢ézmek igin
yakin ve samimi ilgi gosterir’” maddesinde 6grencilerin beklentilerinin 6nemli derecede
karsilandigin1  bulgulamistir. Ancak Gersil ve Giiven (2018) arastirmalarinda
giivenirlilik boyutunun s6z konusu maddesini en az beklentiyi karsilayan madde
seklinde bulgulamislardir. Bu gerceveden bakildiginda ¢alismanin bu bulgusu Gersil ve
Gliven’in (2018) bulgusu ile parallellik gostermemektedir. Calismanin fiziksel
goriinim boyutunda ogrencilerin beklentisini en az karsilayan maddeler arasinda
“hizmet verirken kullanilan egyalar yeterli ve modern goriiniisliidiir” yer almaktadir.
Songur (2016) ve Fettahlioglu vd. (2018) yapmis olduklar1 ¢alismada ayni bulguyu
elde etmislerdir. Bu cer¢eveden bakildiginda fiziksel goriiniim boyutunda ¢alismanin
bu bulgusu Fettahlioglu vd. (2018) elde ettikleri neticeyle birebir parallellik
gostermistir. Yurt disinda yapilan ¢alismalar incelendiginde arastirmacilarin algt ve
beklenti arasindaki farklar1 da irdeledikleri ortaya c¢ikmaktadir. Calismamizda da
benzer bir uygulama mevcut olup en yiiksek algi-beklenti farki fiziksel goriiniim en
digiik algi beklenti farki ise giivence boyutunda tespit edilmistir. Kakouris ve
Finos’un (2016) yapmis olduklar1 calismada en diisiik algi-beklenti farkini giivence
boyutunda bulgulamislardir. Bu acidan bakildiginda ¢alismamizin bu bulgusu Kakouris
ve Finos’un (2016) elde ettikleri bulgu ile parallellik gostermekle beraber, Enayati vd
(2013), Khadaparasti ve Gharebag’in (2015), Evanthis’in (2012) bulgulan ile
uyusmamaktadir.

Ote yandan, SERVQUAL ortalama puanina gore, sirastyla yamt verebilirlik,
guvence ve empati boyutlarinda olusan hizmet kalitesindeki algi-beklenti farkinin

fiziksel goriiniim ve giivenirlilik boyutlarina oranla daha diisiik oldugu tespit edilmistir.
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Bir bagka ifadeyle, katilimcr 6grenciler fiziksel goriiniim ve gilivenirlilik boyutlarinda

almis oldugu kaliteden diger boyutlara oranla daha az memnun kalmislardir.

Tablo 9 Boyutlara Gore Hizmet. Katilimcilarin Kalite Beklentileri Ortalama Analizi

Boyutlar Ortalama Standart Sapma
Fiziksel Gorunim 24.45 4.25
Guvenirlilik 30.56 4.94
Yanit Verebilirlilik 23.57 4.63
Guvence 24.35 411
Empati 28.51 5.75

Tablo 9 boyutlara gore katilimci 6grencilerin hizmet kalite beklentilerini
sergilemektedir. Elde edilen bulgular dogrultusunda katilimcilarin giivenirlilik ve
empati boyutlarinda kaliteli hizmet beklentileri diger boyutlara oranla daha yiiksek
diizeyde oldugu tespit edilmistir. Enayati vd (2013), Khadaparasti ve Gharebag (2015)
ve Kakouris ve Finos’un (2016) bulgular1 ile mevcut arastirmanin bulgulari paralellik

gostermemektedir.

Tablo 10. Katilimcilarin Boyutlara Goére Hizmet Kalite Algilari Ortalama Analizi

Boyutlar Ortalama Standart Sapma
Fiziksel Gorunim 14.87 5.27
Guvenirlilik 19.10 7.14
Yanit Verebilirlilik 17.43 6.44
Guvence 17.10 5.70
Empati 19.05 7.22

Tablo 10 katilimci ogrencilerin boyutlara gore hizmet kalite algilarii
sergilemektedir. Elde edilen bulgular dogrultusunda katilimcilarin giivenirlilik ve
empati boyutlarinda algiladiklar1 hizmet kalitesi diger boyutlara oranla daha ytksek
diizeyde oldugu tespit edilmistir. Bu c¢ergeveden bakildiginda; Enayati vd (2013),
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Khadaparasti ve Gharebag (2015) ve Kakouris ve Finos’un (2016) bulgular1 ile mevcut

aragtirmanin bulgular1 ortiismemektedir.

Tablo 11. Katilimeilarin Ortalama Analizine Gére Toplam Hizmet Kalitesi Beklentileri
ve Algiladiklar1 Hizmet Kalitesinin Degerlendirilmesi

Katihmecilarin toplam Katitimcilarin  Toplam Hizmet Katimeilarin Toplam
hizmet kalitesi beklentileri Kalitesi Beklentileri Hizmet Kalitesi

ve algiladiklar1 hizmet Algilan

kalitesinin degerlendirilmesi

Ortalama 131.46 88.07

Standart Sapma 18.19 24.45

Tablo 11°de katilimcilarin toplam hizmet kalite beklentileri ve algiladiklari
hizmet kalitesi ortalama analizi ile irdelenmistir. Caligmada elde edilen bulguya gore
katilimec1 6grencilerin algiladiklart hizmet kalitesi bekledikleri hizmet kalitesinin
altinda kalmistir. Baska bir ifadeyle, devlet liseleri SERVQUAL o0lge§inin tiim
boyutlarinda katilimer lise 6grencilerilerinin beklentilerini karsilayamamis ve onlarda
hizmet kalitesi agisindan memnuniyetsizligin olusmasina neden olmustur. Bu
cergeveden bakildiginda ¢alismanin bu bulgusu Gersil ve Giiven (2018), Ertiirk (2017),
Songur (2016), Fettahlioglu vd (2016), Kakouris ve Finos (2016), Khadopalasti ve
Gearebag (2015), Enayati vd (2013), Evanthis (2012), Okumus ve Duygun (2008),
Yilmaz, Celik ve Deprem (2007) bulgulari ile birebir ortiismektedir.
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BOLUM V
SONUC ve ONERILER

Calismanin bu boluminde sonug, tartisma ve oOnerilerle ilgili bilgilere yer
verilmistir.
5.1 Sonug

Onceden de ifade edildigi iizere galismada SERVQUAL 6lgegi uygulanarak
KKTC’deki devlet liselerinin 6grencilerine sunmus oldugu hizmet kalitesinin tespit
edilmesi amaglanmistir. Calismanin 6rneklemini KKTC devlet liselerinde 6grenimini
stirdiiren 226 lise 0grencisi olugturmustur. Arastirmaci, ¢alismasinda tesadiifi 6rneklem
yontemini kullanmistir.

SERVQUAL 6lcegi kullanilarak c¢esitli alanlarda calismalar yiirtitilmistir.
Ancak ilgili alanyazin incelendigi zaman KKTC’de faaliyet gosteren devlet liselerinin
hizmet kalitesini tespit etmeye iliskin yayimlanmis bilimsel bir c¢aligmaya
rastlanmamistir. Bu calismanin elde ettigi bulgularla ilgili alanyazina katki koymasi ve
ileride konu ile alakali yapilacak benzer ¢alismalara bulgular1 ile 6ncllik edecek
olmasi ¢aligmanin 6zgiinliigiinii ve 6nemini ortaya koymaktadir.

Calismada, SERVQUAL boyutlarina goére bagimli orneklem t testi
uygulanmistir. Bagimli Orneklem T testi neticesinde tiim boyutlarda beklenen kalite
ile algilanan kalitenin birbirlerinden istatistiksel olarak farkli oldugu tespit edilmistir
(p<0.01). Elde edilen neticeler; bilhassa glvenirlilik ve fiziki gorinum boyutunda
algilanan kalite ile beklenen kalite arasinda oldukg¢a biiyiik farkliklar olustugunu
gostermistir.

Diger yandan, KKTC devlet liselerinin saglamis oldugu hizmet kalitesinin
caligmaya katilim gdsteren 6grencilerinin beklentilerinin altinda kalmastir.

Egitim kalitesi hususunda birtakim kuskular bulunmakla birlikte, KKTC
capinda Ogrenci basar1 diizeyini tespit etmeye yonelik bir takip ve degerlendirme
sisteminin bulunmamasi, devlet okullarinda verilen egitim kalitesi hususunda bir fikir
edinilmesini zorlagtirmaktadir. Buna ragmen, 6gretmen ve yonetici tayinlerinde torpil,
kayirmacilik ve referans gibi yontemlerin yaygin bir sekilde uygulanmasi, dersliklerde

teknolojik arag-gerec azlig1 ve 6grenim siiresinin yarim giin olmasi devlet okullarinin
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sagladig1 egitim hizmetinin kalitesi hakkinda 6nemli ipuglar1 saglamaktadir (TEPAV,
2012).

1985 yilinda yiiriirliige konan Ogretmenler Yasasi’nda dgretmenlerin sinava
dahil edilerek aday Ogretmen, uzman Ogretmen ve basOgretmen seklinde tasnif
edilmeleri, daha sonra s6zlesmeli 6gretmen istthdami 6gretmenleri hem isten sogutmus
hem de mesleki tikenmisligin esigine getirmistir (Karahanoglu, 2015). Bundan
hareketle, heveslilik (yanit verebilirlilik) ve empati boyutlarinda devlet okullarinin
beklentileri karsilamada yetersiz kaldigini ifade etmek miimkiin olabilmektedir.

KKTC egitim sahasinda yaganan Ozellestirme politikas1 sonrasinda devlet,
kamusal egitime olan harcamalarini kismistir. Bunun sonucunda devlet okullarinin
fiziki altyapilarinin yetersizligi ve Kkalitesiz egitim, 6zel okullarin 6grenciler ve veliler
goziinde itibarmi artirmustir (iren, 2009). Bundan hareketle, fiziki altyapilarin
yetersizligi, fiziksel gOriinim boyutunun beklentiyi karsilamamasinin nedenleri
arasinda oldugu diigiiniilmektedir.

Devlet okullarindaki egitim kalitesi yetersizligi, tam giin egitimin olmayisi ve
Ogretmen acgi1g1 gibi sebeplerden otiirli veliler daha ¢ok 6zel okullar1 tercih
etmektedirler (Yolag, 2018).

5.2 Oneriler

Calismanin bu kisminda KKTC devlet liselerinin hizmet kalitesinin
artirllmasina yonelik ve ileride yapilacak olan benzer ¢alismalara iligkin Onerilere yer
verilmistir.

5.2.1 KKTC Devlet Liselerinin Hizmet Kalitesinin Artirllmasina Yonelik Oneriler
e Okul binalarinin modern goriinlise kavusturulmasi, i¢inde kullanilan
esyalarmin ve derslerin islenmesinde kullanilan arag-gereclerin yenilenmesi

ve zamanin teknolojisine uydurulmasi igin ilgili bakanligin butcesine gerekli

Odenegin konularak gerekli uygulamalarin yapilmasi.

e Okul yonetimi ve egitimcilerin verdikleri sozleri zamaninda ve vaat ettikleri

sekilde yerine getirmeleri.

e Ogretmenler, 6grencilerine yardima hazir ve istekli olmali ve dgrencilerine

islenecek ders konular1 hakkinda gerekli bilgiyi vermelidirler.
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Yoneticiler ve dgretmenler davranis ve uygulamalar ile 68rencilerde gliven
duygusu yaratmali ve onlara kars1 nazik, saygili ve anlayisli olmalidirlar.
Ogretmenler, iilkenin gelecegi olan genclerin daha iyi yetisebilmeleri icin

onlarin sahsi sorunlarina da gerekli vakti ayirmalidirlar.

5.2.2 Tleride Yapilacak Benzer Calismalara fliskin Oneriler

Konu ile alakali yapilacak benzer ¢alismalarin cinsiyet, yas, egitim goriilen
devlet lisesi turu vb. sosyo-demografik degiskenlerin eklenmesi ve degiskenlere
gore hizmet kalitesinde beklenti ve algilara gore farklilasgim gosterip
gostermediginin boyutlara gore parametrik ya da parametrik olmayan testler
is18inda (p<0.01) tespit edilmesi ilgili alanyazina farkli bulgularin
kazandirilmasina katki koyacaktir.

KKTC’deki devlet liseleri ile 6zel liselerin hizmet Kkalitesi agisindan
SERVQUAL 6lgegi ile karsilastirilmasi liselerin hizmet kalitesi yoniinden
farklilasim gosterdikleri ve benzestikleri alanlarin saptanmasina katki
koyacaktir.

Konu ile alakali ¢aligmalarin 6grenci, 6gretmen ve velilerin bakis acilarina gore
incelenmesi ortaya genis kapsamli bulgularin ¢ikmasina ve ilgili alanyazina
kazandirilmasina katki koyarken, MEB’in ileride konu ile yapacagi ¢alismalara

bulgulariyla yon verecektir.
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Nihan YUCA

MUKEMMEL/IDEAL OKULDA: Litfen, milkkemmel hizmet kalitesi sunan bir okul
diisiiniin. Asagida aciklanan ifadelerle bdyle bir okulun sahip olmasi gereken
ozelliklerini  belirtiniz. Asagidaki ifadelere katilim diizeyinizi 1 (Kesinlikle
Katilmiyorum)’ dan 7 (Kesinlikle Katillyorum)’ a kadar olan yedili olgekler

iizerinde size uygun olani isaretleyerek belirtiniz.

OGRENCIiSi OLDUGUNUZ _OKULDA: sunulan hizmetler hakkindaki
deneyimlerinize dayalidir. Asagida aciklanan ifadelerle tanimlanan &zelligin,
okulunuzda olup olmadiginit belirtiniz. Okununuz hakkinda verilen ifadelere katilim
dizeyinizi 1 (Kesinlikle Katilmiyorum)’ dan 7 (Kesinlikle Katihyorum)’ a kadar
olan yedili 6l¢ekler iizerinde size uygun olani isaretleyerek belirtiniz.
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oldugunuz okulda

Miikemmel/ideal
okulda

kesinlikle katilmiyorum
kesinlikle katilyorum
kesinlikle katilmiyorum
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1.Modern goriiniislii
donanimlar vardir.

2.Binalar ve i¢ ortam
g0ze hos goriiniir.

3.Hizmet verirken
kullanilan esya ve




malzemeler yeterli ve
modern goriintisliidiir.
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4. Calisanlar temiz ve
diizgiin goriiniisliidiir.

5.Verilen sézler daima
zamaninda yerine
getirilir.

6.0grencinin bir sorunu

oldugunda ¢6zmek icin
samimi bir ilgi
gosterilir.

7.Dogru hizmet dogru
zamanda ve ilk seferde
yapilir.

8. Hizmetler daima
talep edilen zamanda
yerine getirilir.

9. Yapilan egitimin
takibi titizlikle
yarataldr.

10. Ogretmenler
egitimin tam olarak ne
zaman yerine
getirilecegini
ogrencilere soylerler.

11. Ogretmenler
ogrencilerine hizli
hizmet verirler.

12. Ogretmenler her
zaman 6grenciye
yardim etmeye
isteklidirler.

13. Ogretmenler higbir
zaman Ogrencilerin
isteklerini
cevaplayamayacak kadar
mesgul degillerdir.

14. Ogretmenlerin
davranislari

ogrencilerde giiven
duygusu uyandirir.

15. Ogrenciler hizmete
iliskin iglemler
yapilirken kendilerini




guvende hissederler.
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16. Ogretmenler
ogrencilere karst daima
saygili ve naziktir.

17. Ogretmenler
ogrencilerin sorularini
yanitlayacak bilgiye
sahiptirler.

18. Ogrenciler ile tek
tek ilgilenilir.

19. Calisma saatleri tim
ogrencilere uygun
sekilde diizenlenir.

20. Her 0grenci ile
kisisel olarak ilgilenen
Ogretmenler vardir.

21. Ogrencilerin
menfaati her seyin
ustunde tutulur.

22. Ogretmenler
ogrencilerin 6zel
isteklerini
anlamalidirlar.




