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OGRENCILERIN OZEL DERSHANELERIN HIZMET KALITESI DEGERLENDIRMELERI VE
BIR UYGULAMA

OZET

Bu arastirma, O©6gJrencilerin dershanelerden almis olduklari hizmet
kalitesini belirlemeyi amaclamaktadir. Arastirmanin c¢alisma evrenini
Aksaray'in Merkez ilgesindeki 2012-2013 egitim Ogretim yilinda
iniversiteye hazirlanmak amaciyla dershaneye giden 68renciler
olusturmaktadir. Arastirmaya katilacak o&grencilerin belirlenmesinde
kiime Ornekleme yontemi kullanilmistir. T Testi sonuclari
algilamalarinin beklentilerinden daha disiik ¢i1ktidini gbstermistir.
Koreléasyon analizi sonuclari da 68drencilerin sosyo-demografik
O0zellikleri ile algilamalari arasinda iliski oldugunu ortaya
¢cikarmistir. Yapilan Faktdr Analizi sonug¢larinda beklenti ifadeleri
alti faktdr altinda toplanirken, algilama ifadeleri bes faktdr altinda
toplanmistir. Ayrica Manova Analizi sonug¢larinda algilamalara iliskin
faktorlerin O0grencilerin sosyo-demografik 6zellikleri bakimindan
farkliliklar gbsterdigi de belirlenmistir. Calismadan elde edilen
sonuc¢lar, mevcut c¢alismalara yeni bir bakis ac¢isi kazandiracak ve
gelecekte yapilacak calismalara da 1sik tutacak niteliktedir.

Anahtar Kelimeler: Hizmet Kalitesi, Gélge Egitim, Ozel

Universite Hazirlik Kurslarai,
Ortadgretim, EJitim

SERVICE QUALITY EVALUATION OF UNIVERSITY PRIVATE PREPARATION COURSES
STUDENTS AND AN IMPLEMENTATION

ABSTRACT
This study aims to determine the service quality that students
get from private preparation courses. Students who attended the

private courses for the preparation of university exam in the centre
of Aksaray in 2012-2013 formed the target population of the study.
While determining the students, cluster sampling method was used. T
Test results display that the perceptions of students were lower than
their expectations. Moreover, the results of correlation reveal that
there 1is a relation between social demographic characteristics of
students and their perceptions. In the factor analysis results while
the expectation statements were gathered under six factor, the
perception statements were gathered under five factors. Besides, in
Manova analysis results it 1s determined that social demographic
characteristics of students and perception factors show difference.
The results obtained from this study give a new point of view to the
existing studies and lead future studies.
Keywords: Service Quality, Shadow Education, University Private
Preparation Courses, Secondary Education, Education
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1. GIRiS (INTRODUCTION)

Egitim, devletin yerine getirdigi gbrevlerden Dbiridir wve
kontrolli devlet tarafindan gergeklestirilmektedir. Tirk milli editim
sistemi (1739 sayili Milli Egitim Temel Kanunu), Dbireylerin editim
ihtiyaclarini cevaplayacak biitiinlikte olup 6rgin ve yaygin olarak iki
kisimdan olusmaktadir (www.meb.gov.tr). Orgiin e§itim, ayni diizeyde ve
belirli yas araliklarinda olan bireylere, belirli amaclar gidilerek
hazirlanmis programlarla okul fiziki ortaminda yapilan diizenli egitimi
ifade etmekte ve okul 6ncesi-yiiksekdgretim arasi kurumlari
kapsamaktadir. Yaygin editim ise Orglin editimin disinda kalmis veya
belli bir diizeyinde vyer alan ya da bu kisilere ihtiyac ve 1ilgi
gosterdikleri alanda Orglin egitim ile Dbirlikte veya haricinde
gercgeklestirilen editim etkinliklerinin tamamini icermekte olup genel
ve mesleki teknik yaygin egitim olarak ikiye ayrilmaktadir.

Yaygin egitim, vyetiskin bireylere okuma-yazma ve temel bilgiler
olmak {izere daha cok bireylerin bilgi ve kabiliyetlerini gelistirmeyi
amacglayan okul disinda gercgeklestirilen egitim tird olup; halk

egitimi, ¢ciraklik ve wuzaktan eJitim olarak verilmektedir. Planlzi
editim veren kurumlardan olan 6zel dershaneler Tirk EJitim Sisteminde
6nemli bir vyere sahiptir (Basaran, 1991:12). 0Ozel dershanelerin

gegmisine bakildiginda Osmanli Devletinde 1856 Islahat Fermani'nda,
1876 Kanun-i Esasi'de, Ikinci Mesrutiyet Doéneminde 1915 Mekatib-i
Hususiye Talimatnamesinde yer aldiklari ve Cumhuriyet Doéneminde 1965
tarih ve 625 sayili "Ozel OJretim Kurumlari Kanunu" ile ginimiizdeki
hukuki statiilerine kavustuklari goérilmektedir (Temel, 2002:27; Duman,
1984:14).

Egitimde kapasite ve nitelik sorununun bir tirld asilamamaszi,
sistemin sinav merkezli olusu, egitimden beklenen hedeflere
ulasilamamasina ve sinavlara yoénelik harcamalarin artmasina, dahasi
editime ayrilan kaynaklarin verimli kullanilmamasina sebep olmaktadir.
Egitimde bir tirld ¢cozlilemeyen  problemler nedeniyle, toplumun
taleplerini karsilayacak alternatif 0zel &Fretim kurumlari ortaya
cikmistir. Bunlari dershane, etiit merkezi, kurslar, 0zel dersler
olusturmaktadir. Devlet okullarinin yeterlilik bakimindan
niteliksizligi, basari 0Ol¢me ve dederlendirme yodnteminin {niversite
sinavlarinda wuygulanan dederlendirmeden farkli olmasi Ogrencilerin
bireysel ders veya dershanelere ydnelmelerine sebep olmakta ve elde
ettikleri takviye ile basarilarini arttirmaktadirlar (Duman, 1984:20).

Tirkiye’de Universitelere hazairlak siireci ilkdégretimde
baslamaktadir. Dershaneler, ara sinif ders takviyesi ve SBS hazirlik,
ayrica kamuya atama ic¢in yapilan Kamu Personeli Sec¢me Sinavina (KPSS)
hazirlik siirecinde rol almaktadirlar. Gunumizde, basarinin tek
O0lglitinin test teknigi ile yapilan sinavlar haline gelmesi, Universite
segme ve yerlestirme sinavini egitim-6§retim sisteminin Onemli Dbir
unsuru haline getirmistir. Ozel &§retim kurumlari olarak Tirk EJitim
Sistemi icerisinde 6nemli bir boslugu dolduran dershanelerin
sunduklari hizmetin kalitesini ortaya koymak bu kurumlarin sistemdeki
yeri wve islevini gbstermesi bakimindan Onemlidir. Bu c¢alismada
6grencilerin &zel dershanelerin hizmet kalitesi dederlendirmelerine
yer verilmistir.

2. CALISMANIN ONEMI (RESEARCH SIGNIFICANCE)

Ozel O6Jretim kurumlari olarak Tiirk EJitim Sistemi icerisinde
onemli bir boslugu dolduran dershanelerin sunduklari hizmetin
kalitesini ortaya koymak bu kurumlarin sistemdeki vyeri ve islevini
gostermesi bakimindan oOnemlidir. Bu c¢alismada 0©OJrencilerin o&zel
dershanelerin hizmet kalitesi degerlendirmelerine yer verilmistir.
Ogrencilerin o6zel dershanelerin hizmet kalitesi deJerlendirmelerinin
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belirlenmesi ve bunun isletmelerce dikkate alinmasi, hem sektdrde bu
hizmeti sunan isletmelere hem de bunun sonucunda isletmelerden bu
hizmetin alicilari olan &Frencilere katki saglayacaktir. Ayrica
calisma, bu konuda daha sonra calismak isteyen akademisyenler icin de
literatlire katki saglayacaktir.

3. OZEL DERSHANECILIK SEKTORUNDE HIZMET
(SERVICE IN SECTOR OF UNIVERSITY PRIVATE PREPARATION COURSES)

Ozel dershaneler, Tirk egitim sisteminin &nemli bir parcasi
haline doniismiis ayni zamanda toplumun hemen her kesimini belli bir
sekilde etkilemis ve etkilemeye devam etmektedir. Universitelere
giriste uygulanan sinav sisteminin eleyici mahiyette olmasi, talebin
arzi asmasi, editim-ogretimdeki yetersizlik vb. birgok sebebin sonucu
olarak meydana cikan 06zel dershaneler, Onemli bir sektdér ve biliylik bir
pazar olarak karsimiza cikmaktadir. Ozel dershaneler icin &nemli olan
bu pazarin buylikligit, dershaneler izerine yogun tartismalarin
varligini etkin bir sekilde devam ettirmektedir. Bu tartismalarin &zi,
genellikle &6zel dershanelerin varligdi ve Odrencilerin sinavlara
hazirlanmasindaki rolleri izerinde odaklanmaktadir. Ancak, burada hem
sektdor hem de 0OJrenciler agisindan vyapici ve etkili olabilecek bir
yaklasim, birer hizmet isletmesi olan 0zel &Jretim kurumlari fiizerine
yapilacak hizmet kalitesi c¢alismalari ve Dbunun sonug¢lari {zerine
doJacak yapici tartismalardir.

3.1. Hizmet Kavrami (Service Concept)

Hizmet, sonuc¢ta hicbir seyin sahipligi ile sonuclanmayan, elle
tutulmayan, bir kurumun veya bireyin dider kisilere sundudu aktivite
ve vyarardir (Palmer, 1994:91). Ayni zamanda hizmet, soyut olan ve
herhangi bir sahiplikle sonuc¢lanmayan, bir grubun digerine sundudu is
veya performans (Kotler ve Armstrong, 2004:276) ve 1insan c¢abasiyla
ortaya konulan ve tiketicilere dolaysiz yarar sunan soyut drinler
(Skinner, 1990: 631)olarak tanimlanabilir. Hizmet sektdrinliin gelismis
filkelerin ekonomilerindeki payil ve ©Onemi her gecen yil Dbiraz daha
artmaktadir. Hizmetler alaninda hizli bir gelisme yasanmakta bu da
giinumiizde isletmeler acisindan bir dinamizm getirmektedir. Isletmeler
bir yandan mevcut hizmetleri karsilamakta bir yandan da yeni ortaya
cikan bir takim ihtiyaclari karsilamak {izere yeni hizmetler ortaya
koymaktadirlar. Hizmetlerin gelistirilmesi ve verilen hizmetlerin
sinirlarini belirleyen "hizmette sinir yoktur" ifadesi ayni =zamanda
hizmet kalitesinin sinirsizligini da vurgulayan bir sdzdur (Karahan,
2006:27). Hizmet sektdrili dinamik bir sektdrdiir. Insanlarin dinamizmi
ve stirekli degisen istek wve ihtiyaclari hizmet sektorliine de
yansimaktadir (Eser, 2007:13).

3.2. Hizmetlerin Ozellikleri (Characteristics of Services)

Hizmetlerin somut bir wvarlik olmayisi, genellikle {dretim ve
tiketimin es zamanli gergeklesmesi, ayni hizmetlerin sunulmasinda
zaman ve yere bagli olarak karsilasilan zorluk wveya algilama
farkliligi ve stoklanamaz olusu, kisacasi hizmetlerin mallardan farkl:
6zelliklere sahip olmasi, hizmet pazarlamasinda karsi karsiya kalinan
problemlerin mal pazarlamasindan farkli oldugu gergedini ortaya

¢ikarmaktadir (Nakip wve digerleri, 2012:306). Bunun sonucu olarak
karsilasilan problemleri de vyine kendi yontem ve stratejilerinden
yararlanilarak ¢oztimlenmesi gerekmektedir. Hizmetlerin fiziksel

mallardan farklilaiklarini vyansitan c¢esitli karakteristik oOzellikleri
olmasina ragmen, hizmetlerin kendine 06zgll baslica 0Ozelliklerini;
fiziksel olmamasi (soyutluk), Uretim ve tiketimin eszamanli olmasi
(ayrilmazlik), dedgiskenlik veya heterojenlik ve dayaniksizlik olarak
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dort baslik altinda toplayabiliriz (Akdogan, 1983:123-138; Zikmund and
D'amico, 1996:281-282; Mucuk, 2001:287; Karamustafa ve digerleri,
2010:20-21; Lehu, 2012:736; Nakip ve digerleri, 2012:307).

3.3. Hizmetlerin Siniflandirilmasi (Clasification of Services)

Literatiirde hizmetlerin siniflandirilmasi, farkli sekillerde
vapilmakla birlikte temel farklar dikkate alinarak dort temel grupta
toplanmaktadir. Hizmetler baslica su sekilde siralanabilir (Karahan,
2006:30-31) :

e Dagitici Hizmetler; depolama-ulastirma hizmetleri, haberlesme
hizmetleri, toptancilik hizmetleri, perakendecilik hizmetleri.

o Uretici Hizmetleri; bankacilik, finansman, sigorta, gayri menkul
alim satimi ve hukuki hizmetler.

e Sosyal Hizmetler; saglik, hastaneler, editim, din, dernek ve
vakiflar, posta, kamu, c¢esitli mesleki ve sosyal hizmetler.

e Kisisel Hizmetler; ev, konaklama, yeme-icme, tamir, yikama ve
kuru temizleme, giizellik salonlari berber ve berber, tatil ve
eglence ve cesitli kisisel hizmetler.

Egitim-6gretim hizmetleri sosyal hizmetler kategorisinde
degerlendirilen bir hizmet tiriidir. Tiketiciler egitim ihtiyaclarini
karsilarken fiziki bir {drin almazlar, bununla birlikte egitim
hizmetinin kendilerine sunulmasinda pek ¢ok fiziksel arag¢-gereg¢ ve
unsurdan yararlanilir.

3.4. Ozel Ogretim Hizmetlerinde Pazarlama
(Marketing in Private Teaching Services)

Orenmek, insan vyasaminda ©&nemli bir ihtiyactir. Birey, yasam
slirecinin tim evrelerinde editim-6fretim hizmetlerine ihtiya¢ duymakta
ve c¢esitli bicimlerde ve farkli dizeylerde bu hizmetleri almaktadir.
Birer tiiketici olarak bireylerin bu o6nemli ihtiyacini gidermek {izere
hem kamu hem 6zel sektdérde pek ¢ok hizmet isletmesi ortaya c¢ikmistir.
Bu deger degisiminin her iki aktoriine de baktigimizda hem
tiketicilerin hem de hizmet isletmelerinin farkli &zelliklerde ortaya
¢iktiklarini gbrmekteyiz. Bu 0Ozellikler tiketicilerin isletmelerden
farkli diizeylerde hizmet talebini dogururken, isletmelerin de farkla
pazarlama politikalarini gelistirmeleri ve wuygulamalarini gerekli
kilmaktadir.

Egitim-6gretim sektdriinde kamu kurumlarinca sunulan hizmetlerin
kalite bakimindan yetersiz olmasi, siniflarin kalabalik olmasi gibi
nedenlerle &zel &gretim kurumlarina talepler ortaya cikmaktadir. Ozel
6gretim kurumlari bu taleplere cevap verebilmek icin hem kamu Ogretim
kurumlari ile hem de kendi aralarinda rekabet etmektedirler. Ozel
O6gretim kurumlari, Dbu {Urlntin tiketicisi olan ©6Jrencileri misteri
olarak kurumlarina c¢ekebilmek icin ¢ok ¢esitli pazarlama c¢abalarina
girismektedirler. Bu girisimler, kendileriyle Ozdeslesecek hizmetlerle
rekabet glicini artirma gayretine doénlismektedir. Ancak, tim bu
gayretlerin, o&g§rencilerin yani pazarin beklentileriyle uyumlu olmasi
gerekmektedir.

4. HIZMET KALITESI (SERVICE QUALITY)

Kalite, kolay anlasilamayan ve birbirinden kolay ayirt
edilemeyen boyutlara sahiptir. (Parasuraman, Berry ve Zeithalm, 1985).
Hizmet kalitesi ile ilgili olarak pek ¢ok vyazar, kurum ve kuruluslar
tarafindan yvapilan tanimlamalar Dbulunmaktadir. Bu tanimlamalarin
odaginda ortaya konulan hizmetin belli spesifikasyonlara uygunludu,
tuketicileri tatmin ediciligi, beklenen ihtiyacg¢lari karsilamasi vb.
oldugu gorilmektedir. Hizmet kalitesi kavrami, misterilerin beklenti
ve algilamalarina gdre dederlendirildiginde miisterilerin beklenti ve
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algilamalari arasindaki farkliliklar seklinde tanimlanabilmektedir
(Parasuraman ve digerleri, 1985:42). Sunulan hizmetlerin kalitesi
drtind sunan taraftan ziyade hizmeti kullanan tiketiciler tarafindan
belirlenmekte ve sunulan hizmet Dbeklentileri karsiladidi takdirde
olumlu degerlendirilmektedir (Karahan, 2006:113). Bu durumda, hizmet
kalitesinin tiketiciler tarafindan tanimlanmasi Onemli hale
gelmektedir. Bu tanimin, tatmin dizeyini ifade eden kusursuz hizmet ve
tatmin dizeyi disik kot hizmet seklinde iki  boyutundan sbz
edilebilir.

ilk asamada on boyut (givenilirlik, karsilik verebilmek,
yeterlilik, wulasilabilirlik veya erisilebilirlik, saygi, iletisim,
inanilirlik, givenlik, miUsteriyi anlamak ve fiziksel wvarliklar) olarak
belirlenen (Parasuraman ve digerleri, 1988:12-40; Zeithaml ve
digerleri, 1990:20-22) hizmet kalitesi bilesenleri daha sonra godzle
goriilir imké&nlar, aninda hizmet, dodru ve glvenilir hizmet, glven
telkin etme ve mlisteriyi tanima anlama olmak {izere Dbes Dboyuta
disturulmistur.

4.1. Hizmet Kalitesi Olc¢iimii (Measurement of Service Quality)

Hizmet kalitesinin soyut, firetildigi vyerde tiiketilme, heterojen
olma, hizmeti sunan kisiye ve zamana gdre farklilik gdsterme, Uretim
ve tlketimin ayni =zamanda gerceklesmesi gibi nedenlerden dolayi
anlasilmasz, uygulanmasi ve ac¢iklanmasi zor olmaktadir (Harvey,
1998:583) . Kalitenin belli araliklarla o6lciilmesinin olmazsa olmaz bir
gereklilik oldugu herkes tarafindan kabul edilmekle birlikte, &lc¢imiin
nasil yapilmasi gerektigi noktasinda farkli yaklasimlar s&z konusudur.
Bunun nedeni ise hizmetlerin kendine 0©zgli Ozellikleridir (Akbaba,
2007:325) .

Literatirde hizmet kalitesinin 6lcimiinde bircok modelin
kullanildig: gorilmektedir. Hizmet kalitesinin o6lg¢timiinde kullanilan
baslica modelleri; Toplam Kalite Endeksi, SERVQUAL Modeli, SERVPERF
Modeli, Kritik Olay Yontemi, Istatistiksel Yontemler, Hizmet
Barometresi, dider yodntemler olarak siralamak mimkindir.

4.2. SERVQUAL Modeli (Model SERVQUAL)

Hizmet kalitesinin o&l¢limiinde Parasuraman ve digerleri (1985),
tarafindan gelistirilen SERVQUAL 06lcedi daha ¢ok tercih edilmektedir.
Olcek, beklenen ve algilanan hizmet kalitesi arasindaki farka
dayanmaktadir. Fark 06lgedi olarak da ifade edilen SERVQUAL 6lcgegi,
sunulan hizmete iliskin algilama ile hizmet sunulmadan Once hizmete
iliskin Dbeklentilerin karsilastirilmasi sureti ile hizmet kalitesini
O0lcmektedir. Yani algilanan hizmet ile beklenilen hizmet arasindaki
farka dayanmaktadir. Degerlendirmelerde, algilamalarin Dbeklentilere
esit veya daha yiksek ¢cikmasi durumunda (hizmet
kalitesi=performans=>beklenti) alinan hizmetin kaliteli, algilamalarin
beklentilerden daha distk ¢ikmasi durumunda (hizmet
kalitesi=performans<beklenti) ise alinan hizmetin kalitesiz oldudu on
goriilmektedir. Parasuraman, Zeithaml ve Berry, algilanan hizmet
kalitesini, milsterinin milkemmel beklentileri ile isletmenin algilanan
performansini karsilastirilmasi sonucu Dbulunan toplam dederlendirme
seklinde ifade etmektedirler (Bitner ve digerleri, 1990:72) .
Parasuraman ve digerleri (1985), fiziki unsurlar, givenilirlik,
duyarlilaik, iletisim, tutarlilak, emniyet, yeterlilik, saygi,
ulasilabilirlik wve empati olmak {dzere 10 farkli kriteri hizmet
kalitesinin Dbelirleyicisi olarak de§erlendirmislerdir. Ancak bu
kriterler, daha sonra fiziki unsurlar, givenilirlik, duyarlilik,
kesinlik ve empati olarak bes kritere déniistiirilmistiir (Parasuraman ve
digerleri, 1988; Zeithaml ve digerleri, 1990:23).
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Parasuraman ve diderleri 22 ifadeli SERVQUAL Olcedinden hizmet
sektorit ve 1iliskili sektdrlerin faydalanabilecedini belirtmislerdir.
Ayrica Dbircok akademisyen tarafindan gercgeklestirilen c¢alismalarda
(Carman, 1990; Cronin ve Taylor, 1992; Babakus ve Boller 1992; Teas,
1993; Cronin ve Taylor, 1994; Finn ve Lamb, 1991; Dabholkar, 1996;
Asubonteng ve digerleri, 1996) SERVQUAL 06lcedi uygulanmis veya O6lcek,
hizmet isletmesine gbre wuyarlanmistir. Yapilan c¢alismalar, farkla
hizmet tlirlerine gdre O&Olcekte yer alan bazi ifadelerin degistirilmesi
gerektigini ve kalite Dboyutlarinin farklilik olusturabilecegini
gbstermistir. Cronin ve Taylor tarafindan yapilan calismada, SERVQUAL
6lcedinin yani sira kendileri tarafindan gelistirilen hizmet
kalitesinin performansa dayali &l¢cimid ile 1ilgili SERVPERF 0Olcgedi
kullanilmistzir. De§erlendirmeleri sonucunda SERVPERF’ in hizmet
kalitesi degerlendirmesinde uygun oldudunu belirtmislerdir (Cronin ve
Taylor, 1992:64).

4.3. Literatiir Taramasi (Literature Review)

Ozel &Jretim kurumlarina iliskin calismalar literatiirde genis
bir yer tutmaktadir (Bray and Kwok, 2003; Bray, 1999; Tansel and
Bircan, 2006; Kim and Lee, 2001; Stevenson and Baker, 1992) .
Calismalarin bir kismi 06zel 0OJretim kurumlarina sistematik bir bakis
getirmekte (Bray, 2007; Lee, Park and Heesook, 2009; Mori and Baker,
2010; Bray and Lykins, 2012), bir kismi bdlgesel ve yerel
degerlendirmeler vyapmakta (Silova and Kazimzade, 2006; Silova, 2009;
OECD, 2011) bir kismi ise konuya harcamalar boyutu ile yaklasmaktadir
(Benabou, 1996; Hoxby, 2000; Tansel and Bircan, 2006). Literatir
incelendiginde ©&zel O&retim kurumlarina iliskin yapilan c¢alismalarin
icerik olarak «c¢ok c¢esitlilik, ayni zamanda zenginlik arz ettigi
anlasilmaktadir. Bu c¢alismalar arasinda egitimde kalite konulari da
farkli bakis acilariyla yer almistir (Marimuthu et all, 1991; Baker et
all, 2001; Kim, 2004; Dang and Rogers, 2009).

Ozel o6Jretim kurumlarinda hizmet ve hizmet kalitesine iliskin
Tirkiye’de yapilan calismalar incelendiginde konunun genel
cercevesinin ¢izildigi gorilmektedir. Duman (1984) 06zel dershaneleri
islevleri acisindan incelemis, 06zel dershanelere giden O&Jrencilerin
iiniversiteye giriste avantajli olduklarina isaret etmistir. Oztirk
(2001) Uiniversiteye giriste basarilzi olamayan 6zel dershane
O0grencilerinin ortak ©zelliklerini belirlemis, Ozsoy (2003) ozel
6gretim  kurumlara olarak dershanelerin sorunlarina egilmis ve
dershanelerin liselerde verilen egitimin yeterli gdrtilmedigi ic¢in
ortaya c¢ikan ag¢igin bir sonucu oldudunu vurgulamistir. Coskun (2005),
0zel dershanelerin ortaddretim diizeyinde verimlilik ve istihdam etkisi
fizerinde durmus, ©0zel dershanelerin; uyguladiklari egitim modelleri,
rehberlik hizmetleri ve sosyallestirme fonksiyonlari sayesinde olumlu
etkilerini belirtmistir. Ayrica, bu kurumlarin kapatilsalar dahi tabii
islevlerini {stlenecek vyeni kurumlar dodacagini ve mevcut firsat
esitsizlidinin daha da artacadini ifade etmistir. Cenk (2005) ise daha
cok Ogrencilerin 0zel dershanelere gitme nedenleri {izerinde durmus,
6grencilerin gittikleri dershanelerden memnun olduklari, OJrencilerin
sinavini kazanabilmek ic¢in test teknigini wve dershaneyi =zorunluluk
olarak gordikleri sonucuna ulasmistir. Erdem (2011), &zel dershaneleri
gelecekte bekleyen belirsizliklere yonelik stratejik Oneri
gelistirmistir. Dershanelerdeki en biliyik belirsizlidin devletin bu
kurumlari tamamen veya kismen kapatma karari alip almayacadi,
iniversite ve liselere giris sinavlarinin kaldirilip kaldirilmayacadi

hususlari olduunu belirtmistir. Ilgili vyasada, dershane calisma
sisteminin bir isletme olarak dizenlenmesinin, denetler hale
getirilmesinin dershane ve okullarin 6gretim sistemlerini
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biitinlestirecedi, bu uygulamayi iyi yapan ilkelerdeki basarili
sonu¢lara bizde de ulasilabilecedi Onerisini sunmustur.

5. ARASTIRMANIN METODOLOJISI (METHODOLOGY OF THE RESEARCH)

Bu arastirmada oncelikle birincil veriler kullanilmistir. Ancak,
oncesinde konu ile 1ilgili daha oOnce vyapilan calismalar incelenmis,
ikincil veriler dikkate alinarak, hizmet kalitesi 0Olc¢me ydntemleri ve
degiskenleri Dbelirlenmis ve literatiir taramasi vyapilarak konunun
teorik c¢ercevesi olusturulmustur. Bu c¢alismada, hizmet kalitesi
Olcimlerinde vyaygin kullanilan Zeithaml, Berry ve Parasuraman’ain
gelistirdikleri SERVQUAL 06lcedi kullanilmistir. Verilerin toplamasinda
anket yontemi kullanilmistir. Arastirmanin evrenini, Aksaray 11i
Merkez ilgesindeki 2012-2013 egitim-68retim yilinda lise diizeyindeki
(ortaddretim) okullarin ara sinif, son sinif ve mezun OJrencileri
olusturmaktadir.

5.1. Arastirmanin Orneklemi (Sampling Research)

Zaman ve maliyet kisitlamasi tam sayim yapmaya imkan vermemis
olup, 6rneklemeye basvurulmustur. Arastirmanin Orneklemini ise,
Aksaray 1li Merkez ilcgesindeki 2012-2013 editim-0gretim vyilinda
6gretime devam eden ortadgretimin okullarinin mevcut ve mezun
dgrencileri olusturmaktadir. Orneklem alma yénteminde “kimelere gdére

drnekleme” ydéntemi kullanilmistir. Ornekleme vyaparken Aksaray il
merkezindeki 6zel dershanelerden her biri bir kiime varsayilarak, her
6zel dershaneden farkli farkli Orneklem elde edilmistir. Aksaray

merkezinde bulunan dershanelere devam eden lise diizeyi okullarin ara
sinif, son sinif ve mezun olan toplam 550 OJrenciye anket yapilmistir.

5.2. Verilerin Toplanma Yontemi (Datas Gathering Method)

Arastirma verilerinin toplanmasinda yliz vylize anket yoéntemi
kullanilmistir. Bunun ic¢in arastirma amac¢lari dodrultusunda Oncelikle
bir anket formu gelistirilmistir. Anket formunda 6ncelikle
O0grencilerin sosyo-demografik ©&6zelliklerini tespit etmeye vyarayan
sorulara vyer verilmistir. Anketin diger kisminda 1ise OJrencilerin
6grencisi olduklari dershaneleri degerlendirmelerini igeren ve Likert
Olcekte (l-Kesinlikle Katilmiyorum, ... ;, 5-Kesinlikle Katiliyorum)
diizenlenen 38 degiskene s0z konusudur. Anket formundaki dediskenler
SERVQAUL 06lcedinin dershanelerin sunduklari hizmet 0Ozelliklerinin
egitim hizmetlerine wuyarlanmasi sonucu belirlenmistir. Anket formu
oncelikle 30 kisilik Ornek bir gruba uygulanarak gerekli diizeltmeler
yapilmis ve daha sonra belirlenen Orneklem dédhilinde wuygulanarak

analizler ic¢cin gerekli veriler elde edilmistir. Bu verilerden
hareketle Aksaray ili Merkez ilgesinde, O6grencilerin ozel
dershanelerden aldiklarz 6gretimle ilgili degerlendirmeleri

aciklanmaya calisilmistir.

5.3. Arastirmanin Varsayimlari (Hypotheses of Research)
Arastirmanin varsayimlari asagidaki sekilde belirtilmistir:
Hi: Ofrencilerin dershanelerin egitim hizmetlerinden beklentileri ile
algilamalari arasinda anlamli bir fark vardir.
Hi: OJrencilerin genel memnuniyet dizeyleri 1ile algilanan hizmet
kalitesi arasinda anlamli bir iliski vardir.
Hi: OJrencilerin demografik o6zellikleri ile algilanan hizmet kalitesi
arasinda anlamli bir iliski vardir.
Hi: OJrencilerin demografik o6zellikleri itibariyle faktdrleri algilama
dizeyleri arasinda anlamli bir fark vardir.
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5.4. Arastirmanin Modeli (Model of Research)

Arastirmada SERVQUAL hizmet kalitesi olcum modeli
kullanilmistir. Modele gOre algilanan ve beklenen hizmet arasindaki
fark algilanan hizmet kalitesini olusturmaktadir. Arastirmanin modeli
Sekil 1'de gdsterilmistir.

Dershanelerin Hizmet Orencilerin Sosyo-
Kalitesi Ozellikleri Demografik Ozellikleri
A 4
Beklenen Algilanan

Hizmet Hizmet

A 4

Algilanan Hizmet
Kalitesi

A 4
Ofrencilerin
Genel Memnuniyet
Dlzevi

Sekil 1. Arastirmanin modeli
(Figure 1. Model of research)

Ogrencilerin dershanelerden bekledikleri hizmet kalitesi
6zellikleri SERVQUAL modeline uyarlanmis ve dershanelerin hizmetlerine
iliskin degiskenler elde edilmistir. Dershanelerin hizmet kalitesi
6zellikleriyle Ogrencilerin demografik o6zellikleri beklenen hizmet ve
algilanan hizmet diizeyini etkilemektedir.

6. ANALIiZ VE DEGERLENDIRME (ANALYSIS AND EVALUATION)
6.1. Ogrencilerin Demografik Ozellikleri
(Some-Demographical Characteristics of the Students)

Arastirmada yer alan &grencilerin &6zellikleri Tablo 1’de
verilmistir. OFrencilerin cinsiyet itibari ile yaklasik olarak esit
oranda olmak {izere 550 &§rencinin %$49,3’tini erkek Ogrenciler,
%50, 7"sini kiz Ogrenciler olusturmaktadir. Yas itibari ile daha c¢ok
16-18 vyas araliginda yer aldiklari gorilmektedir. Ailelerinin gelir
dizeyleri bakimindan &Jrenciler daha c¢ok orta dlzeyde gelir sahibi
ailelerin c¢ocuklarindan meydana gelmektedir.

Arastirmaya katilan Odrencilerin neredeyse tamamina yakini (%95)
devlete ait liselerden, kiicik bir kismi (%4,9) ise o6zel lisede 6grenim
goren o6Jrencilerden olusmaktadir. OJrencilerin biiyiik kismini (%44,7)
son sinifta okuyan O&drenciler olusturmaktadir. Ara sinifta okuyan

Ogrenciler %$36,4"und, liseden mezun O0grenciler ise %18, 9"unu
olusturmaktadair.
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Tablo 1. Ofrencilerin demografik demografik &zellikleri

6drencilerin neredeyse tamamina yakini

($95,1)

(Table 1. Demographical characteristics of students)
Cinsiyet Frekans Yizde
Erkek 271 49.3
Kiz 279 50.7
Yas Frekans Yizde
14 yas 1 , 2
15 yas 14 2,5
16 yas 80 14,5
17 yas 213 38,7
18 vyas 164 29,8
19 yas 50 9,1
20 yas ve isti 28 5,1
Sinif Tekrari Yapma Durumu Frekans Yizde
Sinif Tekrari Yapmayanlar 523 95.1
I1kdégretimde Sinif Tekrari Yapanlar 8 1.5
Lisede Sinif Tekrari Yapanlar 19 3.4
Orenim Durumu Frekans Yiizde
Lise Ara Sinifta Okuyanlar 200 36.4
Lise Son Sinifta Okuyanlar 246 44.7
Liseden Mezun Olanlar 104 18.9
Ailenin Geliri Frekans Yuzde
Diusik 21 3.8
Orta 489 88.9
Yiksek 40 7.3
Lise Turu Frekans Yuzde
Genel Lise 100 18.2
Fen /Sosyal Bilimler Lisesi 35 6.4
Anadolu/ Anadolu Ogr. Lisesi 344 62.5
Meslek Liseleri 71 12.9
Devlet/Ozel Frekans Yiizde
Devlet Lisesi 523 95.1
Ozel Lise 27 4.9

Toplam 550 100.0
Anadolu ve Anadolu Ofretmen liselerinde okuyan OJrenciler
arastirmada bluyiik oranda (%62,5) yer almislardir. Arastirmaya katilan

sinif tekrari yapmayan
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6grencilerden olusturmaktadir.

6.2. Ogrencilerin Dershanelerin Kapatilmasi Konusundaki
Degerlendirilmeleri (Evaluation of Students About
Elimination of University Preparation Courses)

Arastirmaya katilan 550 0Odrencinin dershanelerin kapatilmasina
iliskin gOrtslerinin ortalamasi 2,35 (Katilmiyorum) olumsuz dizeyde
bir degerlendirme olarak ¢ikmistir. Bu oran, arastirmaya katilanlarin
cogunlugunun dershanelerin kapatilmasini istemedigini gdstermektedir
(Tablo 2).

Tablo 2. Ofrencilerin dershanelerin kapatilmasi goriislerine iliskin
ortalamalar
Opinion of the students about elimination of the university
preparation courses)

(Table 2.

n Ort. Std. Sapma

Dershaneler Kapatilmalidir Fikrine
Katilma Dizeyi
Not: 1-Kesinlikle Katilmiyorum,

550 2.35 1.356

5-Kesinlikle Katiliyorum
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6.3. Ogrencilerin Dershanelerin Hizmetlerine Iliskin Beklenti-
Algilama Karsilastirilmasi (Comparison of Differences
Between Expectation and Perception of the Students)

O§rencilerin dershanelerin egitim hizmetlerinden beklentileri ve
algilamalari arasinda farklilik olup olmadidi belirlemek icin t testi
yapilmis ve asadida verilen hipotezler test edilmistir. Analiz
sonu¢lari Tablo 3’'de verilmistir.

Hi: OJrencilerin dershanelerin hizmetlerinden beklentileri ile

algilamalari arasinda anlamli bir fark wvardir.

O§rencilerin dershanelerin hizmetlerinden beklentileri ile
algilamalari arasinda anlamli bir fark wvardir. Tim t degerlerinin
pozitif olmasina dayanarak, O0grencilerin dershanelere iliskin
algilamalarinin beklentilerinin altinda kaldigi soOylenebilir. Buna
gbre, ©6zel dershanelerin o&drencilerin beklentilerini tahmin etmede
yetersiz kaldiklarini sdylemek miimkiindir.

Analiz sonucunda 38 dediskenin 11'inde o&drencilerin algilama-
beklenti farklarinin belirgin oldugu gorilmektedir. Farklar
incelendiginde, ozellikle kantin drinlerinin kaliteli olmaszi,
6gretmenlerin Odrenciyle iyi diyalog kurabilmesi ve dershanede ileri
egitim teknoloji arac¢lari kullanilmasi dediskenlerinde biiyiik farklar
cikmistir. Yani O6grenciler dershanelerdeki kantinlerin irin
fiyatlarini pahali bulmakta, &Jretmenleri 0©oJrenci 1ile iyi diyalog
kurmada yeterli gOrmemekte ve dershanelerde ileri teknoloji aracglari
kullanilmasini yetersiz bulmaktadirlar. Bununla birlikte, dershanede
sezon basindaki vaatler vyerine getirilmesi, dershane iicretlerinin
pahaliliga, dershanede sinav  tekniklerinin yeterince verilmesi,
O0grencinin ders ihtiyacina yo6nelik Dbirebir ders-etiit vyapilmasi,
O0grencinin OJretmene her zaman ulasabilmesi ve dershanenin neyi, nasil
calisacagini OJrenme konusunda vyardimci olmasi degiskenlerinde de
biiyiik farklar ortaya ¢ikmistir. Dider bir ifade ile bu degiskenler
itibari ile de ©&grencilerin beklentileri karsilanamamistir. Genel
olarak sonuglar degerlendirildiginde &drencilerin beklentilerinin
karsilanamadigi anlasilmaktadir.
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Tablo 3. Ofrencilerin dershanelerden beklenti ve algilama farklari ile
ilgili T testi sonuglari

(Table 3. Result of T test about differences between expectation and
perception of the students)

. Ortalamalar T Anlamlilik
Lizdelen Bek. Alg. Degeri Diizeyi
01 | Fiziki ortami moderndir 4,60 3,67 16,78 0,00
02 | Fiziki ortami ders yapmaya uygundur. 4,82 3,98 18,36 0,00
03 | Calisanlari iyi giyimli, temiz ve bakimlidair. 4,55 4,07 10,01 0,00
04 Yeterli miktarda ve kaliteli ders dokiimani 4,87 3,83 19,89 0,00
sunmaktadir.
05 | Ileri editim teknoloji araclari kullanilmaktadir. 4,54 3,08 23,75 0,00
06 | Temiz ve diizenlidir. 4,82 3,97 16,89 0,00
07 | Kolay ulasilabilir yerdedir 4,70 3,96 12,97 0,00
08 | Siniflar kalabalik degildir. 4,83 3,80 19,061 0,00
09 | Konu anlatimi yeterince yapilmaktadir. 4,83 | 3,92 17,98 0,00
10 | Sinav teknikleri yeterince verilmektedir. 4,83 3,75 20,95 0,00
11 | Yeteri kadar deneme sinavi yapilmaktadir. 4,80 3,93 16,39 0,00
12 | Egitim-88retim programlarinda aksama olmamaktadir. 4,79 | 3,84 18,90 0,00
13 Ogrencinin egitim-6gretim durumunu diizenli takip 4,71 3,51 20,41 0,00
etmektedir.
14 | Orencilerle ilgili bilgiler hatasiz tutulmaktadir. 4,60 [ 3,69 16,62 0,00
15 [ Ogrencinin sosyal gelisimine katki saglamaktadir. 4,51 | 3,51 16,89 0,00
16 | Sezon basindaki vaatler yerine getirilmektedir. 4,81 3,50 22,50 0,00
17 | Oretmenler 6Jrenciyle iyi diyalog kurabilmektedir. 4,84 3,50 23,60 0,00
18 Ogretmenler giinliik hayattaki sikintilarini sinifa 4,84 3,93 18,12 0,00
tasimamaktadir.
19 | Oretmenler dersleri zevkli hale getirmektedir. 4,67 3,94 13,58 0,00
20 Meslekleri tanitmakta-hedef belirlemede yardimci 4,77 3,77 18,080 0,00
olmaktadir.
21 Calisanlar 6Jrencilerin islemlerini istekli 4,72 3,63 19,51 0,00
yapmaktadir.
29 Ogrenciler dershanede alacaklari hizmete iliskin 4,73 3,62 19,306 0,00
yeterince bilgilendirilmektedir.
23 | Ogretmenler alaninda uzman-bilgilidir. 4,72 | 3,72 18,54 0,00
24 | Kurum kiiltiiriine sahiptir. 4,79 | 3,93 17,45 0,00
25 | Calisanlari nazik ve kibardir. 4,72 3,92 15,90 0,00
26 | Kadrosu siirekli de§ismemektedir. 4,73 | 3,85 16,41 0,00
27 | Calisma disiplinine sahiptir. 4,68 3,83 14,96 0,00
28 | Givenlik sorunu yoktur. 4,78 3,96 16,26 0,00
29 Basarisi yiiksek 6grenciler ic¢in ayrimcilik 4,75 3,95 14,84 0,00
yvapilmamaktadir.
30 | Ucretleri pahali degildir. 4,70 | 3,32 21,32 0,00
31 | Kantin drinleri kalitelidir. 4,77 2,93 27,53 0,00
32 | O§renciye gerekli psikolojik destedi saglamaktadir. 4,75 | 3,72 19,18 0,00
Ofrencinin ders ihtiyacina ydnelik birebir ders- 4,70 3,55 20,05 0,00
33 .
etliit yapilmaktadair.
34 | Orenci &fretmene her zaman ulasabilmektedir. 4,81 | 3,56 20,63 0,00
35 Neyi, nasil calisacadini 6Jrenme konusunda yardimci 4,79 3,69 20,26 0,00
olmaktadir.
36 Ogrencilerin kisisel kayitlarinda gizlilidi on 4,83 3,84 13,24 0,00
planda tutmaktadir.
37 Motivasyon ic¢in ¢esitli etkinlikler 4,78 3,94 16,94 0,00
dizenlemektedir.
38 Ogrencilerin éneri ve sikdyetleri dikkate 4,75 3,406 21,86 0,00
alinmaktadair.
Not: 1-Kesinlikle Katilmiyorum, ... , 5-Kesinlikle Katiliyorum.
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6.4. Dershanelerin Sunduklari Hizmetlerin Algilanmasinda Etkili
Olan Faktorler (Factors Influencing the Perception of the
Service University Preparation Courses Offer)

O§rencilerin dershanelerin sunduklari hizmetleri algilamalarinda
etkili olan 38 degiskenin hangi faktdrler altinda algilandidini
belirlemek {izere faktdér analizi uygulanmistir. Analizde “wvarimax
yontemi” kullanilarak 0zdegeri 1"den buyuk olan bes faktor
bulunmustur. Ozdegeri 1’den biiyiik olan faktdrler toplam varyansin
$60,216"s1n1 aciklamaktadir. KMO (Kaiser-Meyer-01lkin Measure of
Sampling Adequacy) testi ,967 bulunmustur. Barlett testi x2=13498,813
cikmis ve ,000 anlamlilik diizeyinde ana kiitle icerisindeki dedJiskenler
arasinda bir iliskinin var oldudunu gdstermektedir.

Verilere glivenirlik analizi uygulanmis ve 38 dediskene iliskin
givenirlik katsayisi (Cronbach's Alpha) , 967 olarak c¢ikmistir.
Verilerin 1ic¢ tutarliliklarinin olup olmadigini belirlemek amaciyla
givenirlik katsayisi dederinin .70 ve {lizerinde olmasi yeterli
gorilmektedir (Altunisik, Coskun ve digerleri 2012; 116; Alpar
2003:381-382). Her bir faktdére ait glvenirlik katsayilari da Tablo
47de gbsterilmistir. Ancak bazi faktdrlerde bu katsayi .70’den disik

¢cikmistir. Gilvenirlik katsayi dederi 0Olg¢edin az sayida maddeden
olusmasi (10 maddeden az oldugu) durumunda diisiik ¢ikmaktadir. (Gegez,
2008) . Bu ylizden sadece Dbir faktdrin (faktor 5) mean inter-item

korelasyon dederleri de hesaplanarak tablonun altinda gbsterilmistir.

Alti faktdoriin icerdidi dediskenlerin kolay tanimlanabilmesi ic¢in
yapilan faktor dondiirme (Rotated Component Matrix) ile alti faktdrin
icerigi elde edilmistir. Ilgili faktérler ve yiikleri Tablo 5’de yer
almaktadar.

e Faktdr 1 (Teknik Yeterlilikler): Icerdi§i ifadeler dolayisi ile
“teknik yeterlilikler” seklinde adlandirilan bu faktdér en biiyik
varyansa (%46,197) sahiptir. Sahip oldugu 17,555’1ik 6z deder ve
15 adet degisken 1ile bes faktdr icerisinde en gigli faktord
olusturmaktadir. Degiskenlerin faktor yikleri bakimindan
“meslekleri tanitmakta-hedef belirlemede yardimci olmasi1”
degiskeni en bilyik faktdr yikine (,687) sahiptir. Bu faktor,
6grencilerin 6zel dershanelerin hizmetlerini algilamalarinda
neredeyse toplam varyansin yarisinil aciklamaktadir ve biytuk bir
O6neme sahiptir.
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Tablo 4. Dershanelerin sunduklari hizmetlerin algilanmasinda etkili olan
faktorler
(Table 4. Factors influencing the perception of the service university
preparation courses offer)
. Guvenirlik Oz Varyans Faktodr
Faktorler Katsayai o " . .. .
o . Deger Yizdesi Yikleri
Degeri
Faktor 1: Teknik Yeterlilikler ,943 17,555 46,197
Meslekleri tanitmakta-hedef belirlemede yardimci
, 687
olmaktadir.
Ofrencinin editim-6gretim durumunu diizenli takip 669
etmektedir. !
Sezon basindaki vaatler yerine getirilmektedir. ,628
Yeteri kadar deneme sinavi yapilmaktadir. , 623
Sinav teknikleri yeterince verilmektedir. , 619
OJrencilerle ilgili bilgiler hatasiz tutulmaktadir. , 619
Ogrencinin sosyal gelisimine katki saglamaktadir. , 612
Egitim-06gretim programlarinda aksama olmamaktadir. , 602
Ofrenciler dershanede alacaklari hizmete iliskin 584
yeterince bilgilendirilmektedir. !
Motivasyon icin ¢esitli etkinlikler diizenlemektedir. , 573
Calisanlar o6grencilerin islemlerini istekli
, 539
yapmaktadir.
Ofrenciye gerekli psikolojik destedi sa§lamaktadir. , 527
Yeterli miktarda ve kaliteli ders dokimani 502
sunmaktadir. !
Ogrencilerin &neri ve sikayetleri dikkate
, 496
alinmaktadir.
Ofretmenler dersleri zevkli hale getirmektedir. ,418
Faktor 2: Kurumsallasma ,918 1,698 4,470
Kurum ktltiriine sahiptir. , 673
Ogretmenler alaninda uzman-bilgilidir. , 671
Kadrosu siirekli degismemektedir. , 630
Guvenlik sorunu yoktur. , 601
Calisma disiplinine sahiptir. , 585
Calisanlari nazik ve kibardair. , 564
Ogretmenler &3grenciyle iyi diyalog kurabilmektedir. , 559
Ogretmenler giinliik hayattaki sikintilarini sinifa 550
tasimamaktadir. !
Ogrencilerin kisisel kayitlarinda gizliligi on 515
planda tutmaktadir. !
Kantin drinleri kalitelidir. , 499
Kolay ulasilabilir yerdedir , 478
Konu anlatimi yeterince yapilmaktadir. , 467
Faktér 3: Fiziki Yeterlilikler ,848 1,342 3,533
Fiziki ortami ders yapmaya uygundur. , 745
Fiziki ortami moderndir , 714
Temiz ve diizenlidir. ,599
fleri egitim teknoloji araclari kullanilmaktadir. , 573
Calisanlari iyi giyimli, temiz ve bakimlidir. , 544
Siniflar kalabalik degildir. , 471
Faktor 4: Danismanlik Hizmetleri ,763 1,198 3,154
Neyi, nasil calisacadini 6Jrenme konusunda yardimcil 703
olmaktadir !
Ogrenci &gretmene her zaman ulasabilmektedir. , 690
Ogrencinin ders ihtiyacina yodnelik birebir ders-etiit
yapilmaktadair. 1665
Faktor 5: Yonetsel Yaklasimlar ,651%* 1,087 2,860
Ucretleri pahali degildir. , 701
Basarisi ylksek 6grenciler ic¢in ayrimcilik 655
yapllmamaktadir. ’
*: Optimal mean iter-item korelasyon degeri, 0.482
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e Faktor 2 (Kurumsallasma) : Icerdigi ifadeler dolayisi ile
“kurumsallasma” olarak adlandirilan bu faktdr en biylik ikinci
varyansa (%4,70) sahiptir. Sahip oldugu 1,698’1ik 6z deder ve 12
adet degisken ile bes faktdr icerisinde en glicli ikinci faktord
olusturmaktadir. Degiskenlerin faktdr ylkleri bakimindan “kurum
kiiltirtine sahip olmasi” degiskeni en biyuk faktdor ylukine (,673)
sahiptir.

e Faktdr 3 (Fiziki Yeterlilikler): Icerdigi ifadeler dolayisi ile
“fiziki yeterlilikler” olarak adlandirilan bu faktdr {iclinci en
biyik wvaryansa (%3,533) sahiptir. Sahip oldudu 1,342'lik 0z
deer ve 6 adet degisken ile bes faktdr igerisinde dg¢inci en
gt¢lit faktdrt olusturmaktadir. Degiskenlerin faktdér vyikleri
bakimindan “dershane fiziki ortaminin ders yapmaya uygun olmasi”
degiskeni en biuyik faktor yikine (,745) sahiptir.

e Faktdér 4 (Danismanlik Hizmetleri): Icerdidi ifadeler dolayiszi
ile “danismanlik hizmetleri” olarak adlandirilan bu faktor
dérdincti en biyik wvaryansa (%3,154) sahiptir. Sahip oldugu
1,198"71ik 6z deger ve 3 adet dedisken ile bes faktdr igerisinde
dordinci en gic¢li faktdéri olusturmaktadir. Dediskenlerin faktor
yukleri bakimindan “dershanenin 6§rencinin nevyi, nasil
calisacagini OJrenme konusunda yardimci olmasi” degiskeni en
biiyiik faktor yikiine (,703) sahiptir.

e Faktdér 5 (Yénetsel Yaklasimlar): Icerdigi ifadeler dolayisi ile
“yonetsel yaklasimlar” olarak adlandirilan bu faktdr besinci en
biiyik varyansa (%2,860) sahiptir. Sahip oldugu 1,087’1ik 0z
deer ve iki adet dedisken ile bes faktdér icgerisinde en gii¢li
besinci faktdori olusturmaktadir. Degiskenlerin faktor yikleri
bakimindan “ dershane icretlerinin pahali olmamasi” dediskeni en
buyik faktor ylukine (,701) sahiptir.

Faktoér analizi sonuglarina genel olarak bakildiginda birinci
faktdor olan “teknik vyeterlilikler” e Dbunun icinde de “meslekleri
tanitmakta-hedef belirlemede yardimci olmasi” dediskenine 0Ogrencilerin
yuksek degerlendirmeler verdikleri gorilmektedir. Bu sonug,
O0grencilerin dershaneye baslamakla birlikte algilamalarinin olusmaya
basladidi, bu algilamalarinin bir sonucu olarak da dershanenin teknik
yeterliliklerini sorguladiklarini ifade etmektedir. Belirtilen bes
faktdor bakimindan dershaneler, bu konularda gerekli diizenlemeleri
yaparak Ogrencilerin algilamalarini st diizeye c¢ikarmalidirlar. Yani
dershanelerin hizmet (0Jretim) sunumlarinda teknik yeterliliklere &zen
gbstererek kendilerini gelistirmeleri gerekmektedir.

6.5. Ogrencilerin Genel Memnuniyet Diizeyleri ile Algilanan
Hizmet Kalitesi Arasindaki Iligki (Relationship Between
Perceived Service Quality and Service Overall Satisfaction
Levels of the Students)

Ogrencilerin genel memnuniyet diizeyleri ile algiladiklari hizmet
kalitesi arasinda anlamli bir iliski olup olmadigini arastirmak izere
Korelasyon Analizi yapilmistir. Bu amacla yapilan Korelasyon Analizi
ile asagida verilen hipotez test edilmistir. Analiz sonuc¢lari Tablo
5'de verilmistir.

Hi: OJrencilerin genel memnuniyet diizeyleri ile algilanan hizmet

kalitesi arasinda anlamli bir iliski vardir.
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Tablo 5. Ofrencilerin genel memnuniyet diizeyleri ile algilanan hizmet
kalitesi arasindaki iliski
(Table 5. Relationship between perceived service quality and service
overall satisfaction levels of the students)

Algilanan Hizmet
Kalitesi
Genel Pearson Korelasyon Katsayisi , 7139
Memnuniyet ,
Smhunty Anlamlilik Diizeyi (Cift Tarafli) ,000
Duzey1l
Analiz sonucunda Hi kabul edilmektedir. Ogrencilerin

dershanelerin verdikleri hizmetlerden genel memnuniyet dizeyli ile
algilanan hizmet kalitesi arasinda pozitif yonlti bir iliski wvardir.
Yani algilanan hizmet kalitesi arttik¢ca memnuniyet diizeyleri de
artmaktadair.

6.6. Ogrencilerin Demografik Ozellikleri ile Algilanan Hizmet
Kalitesi Arasindaki Iligki (Relationship Between Socio-
Demographic Characteristics and Perceived Service Quality
of the Students)

OJrencilerin demografik ozellikleri ile algiladiklari hizmet
kalitesi arasinda anlamli bir iliski olup olmadigini arastirmak tlzere
Korelasyon Analizi yapilmistir. Bu amacla yapilan Korelasyon Analizi
ile asagida verilen hipotez test edilmistir. Analizde Odrencilerin
sadece mezun olduklari okul tirl itibari ile algilanan hizmet kalitesi
arasinda anlamli bir 1iliski bulunmustur. Analiz sonucg¢lari Tablo 6’da
verilmistir.

Hi: OJrencilerin okul tiirii ile algilanan hizmet kalitesi arasinda

anlamli bir iliski vardir.

Tablo 6. OJrencilerin okul tiirii ile algilanan hizmet kalitesi
arasindaki iliski
(Table 6. Relationship between school type and perceived service
quality of the students)

Algilanan Hizmet
Kalitesi
Okul Pearson Korelasyon Katsayisi -,111
Tuarla Anlamlilik Diizeyi (Cift Tarafli) ,009
Analiz sonucunda H; kabul edilmektedir. Ogrencilerin mezun

olduklari okul tirdl ile algilanan hizmet kalitesi arasinda negatif
yonli istatistiki bir iliski vardir.

6.7. Ogrencilerin Sosyo-Demografik Ozellikleri Itibari ile
Faktorlerin Algilanmasi (Factors Perceived by the Students
as of Socio-Demographic Characteristics)

OJrencilerin, dershanelerin hizmet kalitesini dederlendirme
diizeylerinin demografik degdiskenler itibari ile farklilik gOsterip
gbstermedigdini tespit etmek amaciyla varyans analizi vyapilmistir.
Ogrencilerin dershanelerin hizmet kalitesini dederlendirme diizeylerini
iceren bes faktor Dbagimli deisken ve OJrencilerin demografik
6zelliklerini gbdsteren dediskenlerin her birini de bagimsiz dedisken
olarak tayin edilerek Cok Degiskenli Varyans Analizi (MANOVA)
uygulanmistir. Bu analiz c¢ercevesinde Pillais, Hotellings ve Wilks
testleri yapilmis olup elde edilen degerler Tablo 7'de ve Tablo 8'de
gdsterilmistir. Analiz sonucunda &Jrenim durumlari ve okul tirleri
itibari ile anlamli bir fark bulunmustur.
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Hi: Ofrencilerin &Jrenim durumlarina gdre faktdrleri algilama
diizeyleri arasinda anlamli bir fark vardir.

Tablo 7. Ofrencilerin 6Jrenim diizeylerine gdre faktdrleri algilama
farklarini gdsteren varyans analizi sonuclari Ozeti
(Table 7. Results of MANOVA about differences of perception of the
students by educational level)

Ortalamalar F
Degiskenler F Anlamlilik

1 2 3 o .

Deger1i

Fl (Teknik Yeterlilikler) 3,63 3,56 3,91 5,93 ,003

F2 (Kurumsallasma) 3,91 3,79 4,13 6,36 ,002

F3(Fiziki Yeterlilikler) 3,74 3,68 3,96 4,14 ,016

F4 (Danismanlik Hizmetleri) 3,73 3,63 3,78 , 83 ,436

F5(Yonetsel Yaklasimlar) 3,12 3,01 3,39 3,78 ,023
Hotelling's Trace Deger: ,037F: 2,007 p: ,030

Not: 1-Lise ara sinif, 2-Lise son sinif,3-Mezun

Orenim durumlarina gdre katilimcilarin faktodérleri algilanmalari
anlamli bir farklilik gbstermektedir (Hotelling's Trace Deger: ,037,
F: 2,007. p: ,030; p < 0,05). Faktdorler tek tek incelendiginde 6Jrenim
durumlar itibari ile Faktor 1 (teknik vyeterlilikler), Faktor 2
(kurumsallasma), Faktor 3 (fiziki yeterlilikler) ve Faktdr 5 (yOnetsel
yaklasimlar) bakimindan farkin ortaya ¢iktidi goriilmektedir (Tablo 9).
Okul tirleri itibariyle en biiyiik farkin ikinci faktdér olan Faktoér 2

(kurumsallasma) faktorinde oldugu gbzlenmistir. Bu faktorin
ortalamalarina bakildiginda ortadgretim mezun durumdaki Odrencilerin
ortalamasinin yiksek oldugu gorilmustir. Bu fark, kurumsallasma

faktoriiniin liseden mezun olan &6Jrenciler ag¢isindan yliksek oranda (4,13
ortalama) dederlendirildigini, o&te vyandan lise son sinifta okumakta
olanlar acisindan ise diustk oranda (3,79 ortalama) degerlendirildigini
ifade etmektedir. Baska bir deyisle, liseden mezun olan Ogrenciler
lise son sinifta okuyan Odrencilere gore dershanelerin hizmet kalitesi
degerlendirmesinde dershanenin kurumsallasmis olmasini daha ©Onemli
bulmaktadirlar.

H1l: Ogrencilerin okul tirlerine gére faktdrleri algilama

diizeyleri arasinda anlamli bir fark vardir.

Tablo 8. Okul Tiirlerine gdre faktérleri algilama farklarini gdsteren
varyans analizi sonuglari ozeti
(Table 8. Results of MANOVA about differences of perception of the
students by school types)

Ortalamalar F

Degiskenler 1 5 3 4 F Ané:giiilk
F1 (Teknik Yeterlilikler) 3,93 13,96 | 3,48 | 3,91 11,16 ,000
F2 (Kurumsallasma) 4,14 (4,03 13,79 14,00 5,56 ,001
F3(Fiziki Yeterlilikler) 3,96 13,98 | 3,66 | 3,84 4,76 ,003
F4 (Danismanlik Hizmetleri) | 3,90 ] 4,08 | 3,55 | 3,92 5,00 ,002
F5(Yonetsel Yaklasimlar) 3,42 13,21 2,94 | 3,56 8,13 ,000
Hotelling's Trace Deger: ,094 F: 3,372 p: ,000

Not: 1-Genel Lise, 2-Fen ve Sosyal Bilimler Lisesi, 3-Anadolu/Anadolu
Oretmen Lisesi, 4-Meslek Liseleri
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Okul tilirlerine gbdre katilimcilarin faktdrleri algilanmalari
anlamli bir farklilik gOstermektedir (Hotelling's Trace Deger: ,094,
F: 3,372, p: ,000;, p < 0,05). Faktorler tek tek 1incelendiginde okul
tirleri itibari 1le Faktor 1 (teknik yeterlilikler), Faktor 2
(kurumsallasma), Faktor 3 (fiziki yeterlilikler), Faktor 4
(Danismanlik Hizmetleri) ve Faktdr 5 (ydnetsel yaklasimlar) bakimindan
anlamli bir farkin ortaya c¢iktidi gorilmektedir (Tablo 8).

Okul turleri itibariyle en Dbuytk farkin Faktdér 1 (teknik
yeterlilikler) faktorinde oldugu gbzlenmistir. Bu faktorin
ortalamalarina bakildiginda Fen ve Sosyal Bilimler Lisesi
O6grencilerinin ortalamasinin daha yiiksek oldugu gdzlenmektedir. Bu
fark, Odrencilerin teknik yeterlilikler faktdérinin Fen ve Sosyal
Bilimler Lisesi &Jrencileri acisindan ylksek oranda (3,96 ortalama)
deJerlendirildigini, ote yandan Anadolu/Anadolu Oretmen Lisesi

O0grencileri acisindan ise diisiik oranda (3,48 ortalama)
dederlendirildigini ifade etmektedir. Baska bir deyisle, Fen ve Sosyal
Bilimler Lisesi O0grencileri Anadolu/Anadolu Ogretmen Lisesi

O0grencilerine gbre dershanelerin hizmet kalitesi deJerlendirmesinde
dershanelerin teknik yeterliliklerini daha o6nemli bulmaktadirlar.

7. SONUG VE ONERILER (CONCLUSION AND RECOMMENDATIONS)

Ozel o6Jretim kurumlari olarak ©&zel dershanelerin sunduklara
hizmet kalitesini belirlemeye yonelik dikkate deder sonuglar elde
edilmistir. OJrencilerin deJerlendirmeleri genel olarak daha iyiyi
talep etmek bigiminde goriilmektedir. Bu talep de 6zel dershaneler igin
6nemli bir itici gli¢ olan motivasyon kaynaklarini olusturmaktadir.

Orencilerin Dbeklentileri ve algilamalari arasinda farklari

belirlemek Uzere yapilan T Testi sonug¢lari 6drencilerin
algilamalarinin beklentilerinden daha dustk ¢iktigina, yani
6grencilerin beklentilerinin karsilanamadigini gOstermistir.
Ofrencilerin dershanelerin egitim hizmetlerine iliskin

degerlendirmelerinin beklentilerinden diisiik ¢iktidi sdylenebilir. Buna
gbre, ©6zel dershanelerin O&Jrencilerin beklentilerini tahmin etmede

yetersiz kaldiklarini soylemek mimkiindiir. Genel olarak sonuglar
degerlendirildiginde 6grencilerin beklentilerinin karsilanamadigi
ortaya c¢ikmaktadir.

OJrencilerin dershanelerden aldiklara hizmetlere iliskin

algilamalarini belirlemek amaciyla yapilan Faktdér Analizi sonucunda
algilama ifadeleri bes faktér altinda toplanmistir. OJrencilerin ilk
faktér olan teknik yeterliliklerdeki “meslekleri tanitmakta-hedef
belirlemede yardimci olmasi1” degiskenine yuksek degerlendirme
dizeyleri verdikleri gorilmektedir. Buna gOre, tespit edilen Dbes
faktdore gbre dershaneler gerekli calismalarda bulunarak OJrencilerin
kendileri ile 1ilgili dederlendirmelerini st dlzeye tasimalidirlar.
Daha dogrusu, dershanelerin hizmet (6gretim) sunumlarinda teknik
yeterliliklere O6zen gdstermeleri, gerekli diizenleme ve gelistirmelerde
bulunmalari gerekmektedir.

Korelasyon sonuc¢lari, O&drencilerin demografik oOzellikleri ile
algilamalari arasinda iliski oldudunu ortaya cikarmistir. OJrencilerin
algilarina gdre genel memnuniyet diizeyleri degismektedir. Sonuglar,
O0grencilerin mezun olduklari okul tUrd ile algiladiklari hizmet
kalitesi arasinda ise negatif yonli bir iliski oldudunu gdstermistir.

Ayrica, MANOVA Analizi sonuclarinda algilamalara iliskin
faktorlerin 6grencilerin demografik 6zellikleri bakimindan
farkliliklar gbsterdigi de belirlenmistir. Sonug¢lar, liseden mezun
olmus OgJrencilerin 1lise son sinif O&dJrencilerine gbre dershanelerin
hizmet kalitesini dederlendirmesinde dershanenin kurumsallasmis
olmasini daha onemli bulduklarini ortaya koymustur. Ote yandan, Fen ve
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Sosyal Bilimler Lisesi &grencileri, Anadolu/Anadolu O§retmen Lisesi
O0grencilerine gbre dershanelerin hizmet kalitesi deJerlendirmesinde
dershanelerin teknik yeterliliklerini daha &énemli bulmaktadirlar. Ozel
dershaneler, 06grencilerin ortaya koydugu bu farkli dederlendirmeleri
dikkate alarak pazar bolimlemesi vyapabilir ve bu pazar bodlimlerine
yonelik farkli hizmet sunumlari yapabilirler.

Arastirmaya katilan 550 Odrencinin dershanelerin kapatilmasini
ongdren ifadeye 1iliskin degerlendirme diizeyleri disiik c¢ikmistir. Bu
dizey, O6grencilerin dershanelerin kapatilmasini istemedigini
gbstermektedir. Bunun anlami &6zel dershaneler icin bir talebin oldudu
ve bu talebin gelecekte de var olacadidir. Sonucta bu talebe cevap
vermek lzere ©zel 0Ogretim kurumlari olarak dershaneler ortaya
cikmaktadir. Elbette ki bu talep resmi 0Jretim kurumlarinin ortaya
cikardigi bir acidin 6zel miitesebbislik anlayisiyla kapatilmasi
girisimidir. Dershaneleri kapatmak vyerine Oncelikli olarak egitim
sistemindeki dershanelere yonelimi artiran eksiklikler, aksakliklar,
carpikliklar wve her tirlld olumsuzluklar giderilmelidir. Bu c¢ercgevede
hiiklimetlere biylk sorumluluk diismektedir. Dershanelere duyulan ihtiyacg
ortadan kaldirilmalidir. Ancak o zaman bir tiiketici olarak aileler ve
6grenciler bir {iriin olan dershane hizmeti arayisinda olmayacaklardir.
Baska bir ifade ile pazarin tabii sartlarinda ortaya ¢ikan bu ihtivyacg
ve bu {Urin vyasal engellemelerle dedil de vyine pazarin tabii
sartlarinda ihtiyaci azaltarak veya yok ederek ortadan
kaldirilmalaidir.

Oretim sektdriinde vyer alan isletmeler hizmet kalitesini
arttirmaya, Dbeklenti ve algilama farkinin yiiksek oldugu ifadelere
yoénelik calismalara adirlik vermelidir. OJretim kalitesini arttirmak
icin; yeterli miktarda ve kaliteli ders dokiimani sunulmali, derslerde
ileri egitim-6gretim teknoloji araclari kullanilmalz, 6grencinin
eitim-6gretim durumu diizenli takip edilmeli, sezon basindaki vaatler
yerine getirilmeli, dershane c¢alisanlari 0Odrencilerin islemlerini
istekli yapmali, dershanede basarisi yiiksek &8renciler ig¢in ayrimcilik
yapilmamali, dershane {lcretleri pahali olmamali, dershane &Jrenciye
gerekli psikolojik destedi saglamali, OFrencinin ders ihtiyacina
yonelik birebir ders- etiit yapilmali, &Jrenci OJretmene her zaman
ulasabilmeli, dershane motivasyon ig¢in cesitli etkinlikler
dizenlemeli, 0OJrencilerin oOneri ve sikayetleri dikkate alinmalidir.
Biitiin bunlar dershanelerin sunacadi &dretim hizmet kalitesini wve
memnuniyeti artiracaktir.

Calismadan elde edilen sonug¢lar, mevcut c¢alismalara yeni Dbir
bakis ag¢isi kazandiracak ve gelecekte vyapilacak c¢alismalara da 1si1k
tutacak niteliktedir. Bu c¢alismanin sonuc¢lari ve Dburadan hareketle
getirilen Oneriler &zel dershaneler ve dershaneleri dikkate almak
zorunda olan kamu 6§retim kurumlari ig¢in Onem arz etmektedir. Her iki
kesimin bu yoéndeki dederlendirme ve dizenlemeleri Ogrencilere sunulan
hizmet kalitesinde etkili olacaktzir.
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