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OZET: Teknolojinin ve globallesmenin hizli bir gelisim gostermesi sonucu hizmet kalitesinin cagimizda onemi artmistir. Global
rekabet ortanminda, toplumun ve iy diinyasinin bekleyiglerini karsilayabilecek nitelikte dgrencilerin yetistirilmesi giderek onem
kazanmaktadir. Bu a¢idan bakildiginda iilke kalkinmasinin saglanmast ve toplumsal refah diizeyinin artirilmast igin 6grencilerin
yetistirilmesinde okullarda sunulan egitimin kalitesi olduk¢a biiyiik oneme sahiptir. Bu ¢calismada Sakarya ilinde ozel ve devlet
okullarinda, okulun sundugu hizmetlere iliskin beklenen hizmet ile algilanan performans arasindaki farkr belirleyebilmek igin
hizmet kalitesi olgiim yontemi olan SERVQUAL yonteminden faydalanilmistir. Yiiz yiize anket yontemi ile toplanan veriler analiz
edilerek egitim hizmetlerine iligkin beklenen ve algilanan performans diizeyleri karsilastirilmigtir.

Anahtar Kelimeler: Egitim, hizmet, hizmet kalitesi, SERVQUAL metodu

The Measurement Of The Service Quality In Education: An Application
In Sakarya

ABSTRACT: The importance of the service quality has increased because of the rapid development of the technology and
globalization. In the global competition environment, teaching of the students that can provide the expectations of the society
and the business world is becoming important gradually. When viewed from this aspect, the quality of the education given in
the schools is so important to provide the country development and to increase the level of the social wealth. In this study,
SERVQUAL method that is one of the service quality measurement method is used to determine the difference between the
expected service and the perceived performance of the services given in the state and private schools in Sakarya. The expected
and perceived performance levels relating to education services are compared by analyzing the collected data through the face

to face questionnaire method.
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I. GIRIS

Egitim, bireylerin yeteneklerinin kendi ihtiyaglar1 ve
toplumun amaglarma goére gelismesi, davraniglarina yon
vermesidir. Bu genel tanim ile egitim bir toplumu olusturan
biitliin unsurlar1 kapsamaktadir.

Egitimde amag; degisen diinyaya, gelisen teknolojiye ilgili,
gevre ve topluma karsi duyarli, kollektif ¢aligma bilinci olan,
sorumluluk sahibi, verimli, {iretken, iletisimi gii¢lii ve sorun
¢O6zme yetenekleri olan bireyler yetistirmektir.

Egitim hizmetlerinde en temel unsur 6grencidir. Egitim
hizmetlerini kolaylastiran ulagilabilir kilan her tiirli fiziki
sartlar ve toplumsal baglardir. Bu unsurlar ve toplumsal baglar
egitim kurumlarin goriiniisiini etkilemektedir.

Egitimde istenilen sonuglart elde etmek icin siirekli
iyilestirmelerin yapilmasi ve egitimin pratik isleyisine
uyarlanmast gerekir. Giiniimiizde 6gretici odakli yaklasim
O6nemini yitirmig 6grenci merkezli egitimle daha iyi sonuglar
elde edilecegi goriilmiistiir. Ogrencinin aktif olarak egitim
siirecine dahil edilmesi; arastirmanin, diisiinmenin ve
sorgulamanin egitim anlayig1 iizerindeki etkisini artirmus,

egitim problemlerine isbirlik¢i bir ¢6ziim Onerisi sunarak
nitelikli birey olmanin yolunu agmustir [1].

Egitim sistemi, bireyleri toplum yasamina, meslekler
diinyasina hatta ileri egitime hem bilgi hem de ahlaki alanda
hazirlamaktadir [2]. Bu nedenle toplumun ve is diinyasinin
beklentilerini karsilayacak insan kaynaklarimi
yetistirilmesinde 6gretmenlere 6dnemli gorevler digmektedir.

Cagimizda iilke ekonomilerinin biiyilik bir boliimil hizmet
isletmelerinden olugmaktadir. Hizmet igletmeleri, teknolojinin
ve globallesmenin hizli gelisim gostermesi nedeniyle hizmet
kalitesi kavrami iizerinde yogunlagsmaktadirlar. Hizmet kalite
diizeyinin belirlenebilmesi i¢in miisterilerin beklentilerinin
karsilanmasi gerekmektedir.

Bir hizmet igletmesini digerlerinden farkli kilan en 6nemli
ozelliklerden birisi, rakiplerden daha yiiksek kalitede hizmet
iretmesi ve sunmasidir. Egitim hizmetlerinde en dnemli unsur
ogrencilerdir. Egitimde verimli uygulamalarin koklesmesi
ogretmenlere baghdir. Egitimde yapilan ¢aligmalarin siirekli
degerlendirilerek, hayata gecirilmesi gereklidir.
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Arastirmanin temel amaci, Sakarya ilinde 6zel ve devlet

okullarinda  ¢alisgan  &gretmenlerin  egitimin  kalitesi
konusundaki  goriislerinden hareketle incelenen kalite
beklentileri diizeyini tespit etmek, kurumda algilanan

aksakliklar1 belirleyerek, degerlendirme sonucu elde edilen
bilgileri sunmak, bu bilgiler 1s18inda verilen egitimin kalite
diizeyinin yiikseltilmesi konusunda 6nerilerde bulunmaktir.

II. EGITIMDE HiZMET KALITESI

Hizmet kavrami her alanda yaygin bir sekilde
kullanilmaktadir. Bu nedenle farkli algilamalar karsimiza
¢ikmaktadir. Literatiirlerde karsilastigimiz bazi tanimlarin bir
listesi verilmistir [3].

e Hizmet, 6zde elle tutulmayan, bir kurulusun veya
kisinin baska birine sundugu aktivite veya yarardir ve sonugta
higbir seyin sahipligi ile sonuglanmaz.

. Hizmet, bir bagkasi i¢in ¢alisma performansidir. Bu
hizmet son miisteriye, araciya veya her ikisine de saglanabilir.

. Hizmet, ihtiyaglarimizi tatmin eden ve maddi
olmadiklar1 i¢in mal diyemeyecegimiz seylerdir.

. Hizmet, iiretildigi anda, dogrudan alictya deger
aktaran elle tutulmayan bir liriinddir.

e  Hizmet, ayr1 ayri tanimlanabilen, bagka mal ya da
hizmetin satisina bagli olmaksizin ve bir istegi karsilamak i¢in
sunulan soyut etkinliklerdir.

Bu tanimlarda belirlenen tiim 6zellikler gbz 6niine alinarak
hizmeti kavramini; “Insanlarin yasam siirecinde yer alan temel
ihtiyaglar, gereksinim duyduklari her sey, higbir zaman
vazgecemeyecekleri tatminler” seklinde tanimlayabiliriz [4].

Hizmet kalitesi tanimi konusunda literatiirlerde tam bir
goriis birligi saglanamamistir. Fakat hizmet kalitesi genel
olarak  misterinin  hizmet  hakkinda  beklentilerini
karsilanmasina baglanmistir. Beklenti kavrami bu nedenle
goreceli olmaktadir. Hizmet kalitesinin en kabul gdrmiis
tanimini §0yle yapilabilir: “Hizmet kalitesi, verilen hizmetin
miisteri beklentilerinin ne kadarini karsilayabildiginin bir
Olgiisiidiir. Kaliteli hizmet vermek ise miisteri beklentilerinin
karsilanabilmesidir” [5].

Kalite kavrami egitim hizmetlerinde ilk uygulanmaya
bagladiginda ¢ok acik ve anlagilir degildi. Egitimde kalite
algis1 genel olarak kalite algisina benzemektedir. Boylelikle bu
kavram “egitimde miikemmellik” olarak tanimlanmigtir.
Hizmet sektoriinde herkes miisteridir. Bu nedenle egitimde
miisterileri siniflandirmak gerekir. Egitim kurumlarinda
Ogretmen, 6grenci, anne-baba, toplumdaki herkes yer alir.

Egitim kurumlari, 6grencilerin yasantilarinda dnemli bir
yere sahip olduklari, ergenlikten yetiskinlik rollerine gegis
stirecini kapsayan ve ilerideki hayatlarinda basarili bir birey
olup veya olmamalarinin temellerinin biiyiik bir kisminin
olusturuldugu yerlerdir. Egitimin ise, en 6nemli unsuru, egitim
kurumlarmin birincil i¢ miisterisi olan 6gretmenler degisimin
onciisli olarak kabul edilmektedir. Bu nedenle 6gretmenlerin
egitim kurumlarindan beklenti ve algi diizeylerinin
arastirilmasi, 6grencilerin ve egitim kurumlarinin gelisiminde
ilerlemesinde 6nemli rol oynayacaktir.

III. MATERYAL VE METOT
Hizmetlerinin kalitesinin belirlenmesi soyut bir siirectir.
Miisterilerin somut bir iiriin hakkinda goriislerini belirtmesi
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hizmetlerde miimkiin olmamaktadir. Bu nedenle hizmetlerin
kalitesinin belirlenmesi i¢in ¢esitli yontemler gelistirilmistir.
Bu yontemlerden en yaygin kullanilan1 Parasuraman ve
arkadagslari tarafindan gelistirilen SERVQUAL hizmet kalitesi
6l¢lim metodudur.

Bu arastirmada, hizmet kalitesinin boyutlarin1 belirlemek
icin Servqual yontemi kullanilmigtir. Servqual metodu
Parasuraman, Zeithmal ve Berry tarafindan 1990 yilinda
Amerika’da gelistirmis ve bu yontemin her sektorde
uygulanabilecegi belirtilmistir.

Servqual metodolojisi temel olarak miisteri beklentileri ile
algilarinin belirlenmesi ve bu iki faktor arasindaki farkin
bulunmasi sonucuna dayanir. Parasuraman ve arkadaslarinin
arastirmalarinda hizmet kalitesinin bes boyutunun bulundugu
belirtilmektedir. Bunlar;

. Fiziksel Ozellikler: Isletmenin hizmet sunumundaki
bina, ara¢ gereg¢ ve personel goriinimii,

. Givenirlilik: S6z verilen bir hizmeti dogru ve
giivenilir bir sekilde yerine getirebilme yetenegi,

*  Heveslilik: Misteriye yardim etme ve hizli hizmet
verme istekliligi,

. Giiven: Calisanlarin bilgili ve nazik olmalar1 ve
miisterilere giiven duygusu uyandirabilme becerileri,

. Empati: Calisanlarin kendilerini miisterilerin yerine
koymasi1 ve miisterilere kigisel ilgi gostermesidir [6].

Biitiin gelistirilmis modellerde oldugu gibi Servqual’ in
tasarimcilart da bu yontem i¢in belirli bir metodoloji
belirlemiglerdir. Hizmet kalitesinin miisterinin hizmet algilari
ile beklentileri arasindaki fark oldugunu savunan Parasuraman
ve arkadaglari, Servqual i¢in Oncelikle misterinin algi ve
beklentilerini nasil Ol¢ecekleri tizerinde calismislardir [5].
Caligmalar sonucunda 22 maddeden ve 5 boyuttan olusan bir
anket tasarimi elde etmislerdir. Deneklere yedili likert
Ol¢eklerinden olusan (1 Kesinlikle Katilmiyorum, 7
Kesinlikle Katiliyorum) sorular sorulmus ve bu maddelere
puan vermeleri istenmistir.

Servqual puani sirasiyla asagidaki gibi hesaplanir:

“Servqual Puani(SP) = Alg1 Puani(A) — Beklenti Puani(B)”

Hizmet kalitesi 6l¢limii sonucunda {i¢ durum ortaya ¢ikar;

1) Beklenen Kalite > Algilanan Kalite => Diigiik Kalite

2) Beklenen Kalite < Algilanan Kalite => Yiiksek Kalite

3) Beklenen Kalite = Algilanan Kalite => Dogru Kalite

Bu ¢alismada, hizmet isletmeleri grubunda yer alan egitim
kurumlarinin hizmet kalitesinin, egitim kurumlarinda gorev
yapan Ogretmenlerin goziiyle degerlendirilmesi
amaglanmistir.  Aragtirma kapsamindaki  &gretmenlerin,
calistiklar1 okul ile miikemmel okul arasindaki hizmet kalitesi
farkini belirlemek igin karsilagtirmali analizler yapilmistir.

Arastirmanin evrenini Sakarya il merkezindeki kamu ve
ozel egitim kurumlart olusturmaktadir. Aragtirma igin il
merkezindeki dort 6zel okul ve dort devlet okulu se¢ilmistir.
Bu iki grup okulun her birinden 75 olmak iizere toplam 150
ogretmen secilmis ve bu kisilerle yiiz ylize anketler yapilarak
toplanan veriler arastirmaya dahil edilmistir.

IV. SONUC
Analiz verileri Parasuraman ve arkadaslarinin belirlemis
oldugu anket yapist ve maddeleri ile gergeklestirilmistir.
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Uygulama alanma goére bazi anket sorularinda diizeltmelere
gidilmistir. Anket formu iki grup sorudan olusturulmustur.
Birinci grup sorular; ankete katilan 6gretmenlerin demografik
dzelliklerini belirlemek amaciyla hazirlanmustir. Tkinci grup
sorular; ankete katilan &gretmenlerin, egitim kurumundan
beklentileri ve bu beklentilerin dnem derecelerinin belirlemesi
amaciyla olusturulmustur. Ornekleme yontemi olarak kolayda
ornekleme yontemi tercih edilmistir. Uygulama 150 anketle
gergeklestirilmistir.

Tablo 1. Devlet Okullarinda Cinsiyet Degiskeni

Frekans Yiizde
kadin 38 50,6
erkek 37 50,4
Topl 45 100,0
am

Tablo 2. Ozel Okullarda Cinsiyet Degiskeni

Frekans Yiizde
kadin 45 60
erkek 30 40
Topl 75 100,0
am

Tablo 3. Devlet Okullarinda Yas Degiskeni

Frekans Yiizde
25 ve alt1 3 34
26-35 29 38,6
36-45 31 42
46 ve lizeri 12 16
Toplam 292 100,0

Tablo 4. Ozel Okullarda Yas Degiskeni

Frekans Yiizde
25 ve alt1 7 8
26-35 37 48
36-45 23 29,33
46 ve tizeri 8 9,33
Toplam 75 100,0

Anketler ile elde edilen, beklenen ve algilanan kalite
cevaplart Excel programinda Servqual metodolojisi
programlanarak, devlet okullar1 ve 6zel okullar i¢in Servqual
puanlart hesaplanmistir. Bu verilerden elde edilen beklenti ve
alg1 puanlariin ortalamalar1 her bir hizmet kalitesi boyutu i¢in
Sekil 1 ve Sekil 2°de gosterilmistir.

7 6,48 6,45 6,35
& 5,12
g 4,71 4,54
4
3
2
1
o
-1.33
1 -1,98 -1,77 = 1,81
- E -
» -
2
Fiziksal Gilvenilirlik Haveslilik Gilvence Empati
Ozellikler
m Beklenen Kalite 6,47 6,48 6,45 6,65 6,35
= Algilanan Kalite 4,49 4,71 5,12 5,39 4,54
= Fark -1,98 1,77 -1,33 -1,26 -1,81

Sekil 1. Devlet Okullar1 Ogretmenlerinin Okullarindan Algiladiklar ve
Bekledikleri Hizmetlerin SERVQUAL Boyutlardaki Ortalamalari.
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Servqual skorlarinin sonuglari bakimindan biitin boyut
skorlart negatif ¢ikmistir. Belirlenen sonuglara gore, beklenen
hizmet algilanan hizmetten daha biiyiiktiir. Beklenen hizmetin
algilanan hizmetten biiyliik olmas1 durumunda kalite diisiik
seviyededir ve miisterilerin beklentileri yeterli derecede
karsilanamiyor demektir. Devlet okullarinin saglamis oldugu
hizmete yonelik olarak en yiiksek olumsuz algr “Fiziksel
ozellik” boyutunda ¢ikmigtir. Bu sonug¢ s6z konusu hizmet
boyutlarinda alg1 ve beklenti arasindaki farklarin diger hizmet

boyutlarindaki ~ farklardan  daha  yiiksek  oldugunu
gostermektedir.
7 7652 6,58 651 L =
6 5,56
5
a
3 F
2
1
a
| -0,44 -0,39
1 a8y 1,02
-2
Fiziksel Giivenilirlik Heveslilik Giivence Empati
Brellikler
m Beklenen Kalite 6,52 6,58 6,51 6,67 6,52
® Algilanan Kalite 5,15 5,56 6,07 6,28 5,9
" Fark 1,37 1,02 -0,44 -0,39 -0,62

Sekil 2. Ozel Okul Ogretmenlerinin Okullarindan — Algiladiklar: ve
Bekledikleri Hizmetlerin SERVQUAL Boyutlardaki Ortalamalarr.

Sekil 2’de goriildigii gibi, 6zel okul 6gretmenlerinin,
algiladiklar1 ~ hizmet  diizeyleri,  beklenilen  hizmet
diizeylerinden diisiiktiir. Ozel okullarin da hizmet sunumunda
¢esitli olumsuzluklarin oldugu sdylenebilir. Arastirmadan elde
edilen sonuglara gore; “Fiziksel ézellikler — okulun bina ve
ofisleri, donanimi, personeli ve iletisim malzemeleri ” hizmet
boyutunda agiklik daha fazladir. Bu aciklig1 “Giivenilirlik —
Okulun sundugu hizmetleri dogru ve giivenilir olarak yerine
getirmesi” izlemektedir.

Servqual sonuglar1 bakimindan biitiin boyutlarin skorlar1
negatif c¢ikmistir. Hem 06zel okullarda, hem de devlet
okullarinda beklenen hizmet, algilanan hizmetten daha
biiyiiktiir. Bu durum normal karsilanabilir. Onemli olan
miikemmel olarak tanimlanan hizmet kalitesi anlayigina ne
kadar yaklasilmis oldugudur.

Tim boyutlarda 6zel okullarda sunulan hizmet kalitesi
diizeyi daha yiiksek c¢ikmistir, ancak devlet okullarinin
imkanlar1 ve 6grenci sayilar1 dikkate alindiginda elde edilen
sonuglar ¢ok olumsuz olarak degerlendirilmemelidir.
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