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OZET

Insan gereksinimlerinin kafanabilmesi igin bir takim mal ve hizmetlerin ti@esi ve
tiketime sunulmasi gerekir. Bu gereklilik dnce ns@ktorinin, daha sonrada hizmet
sektoriinun ortaya ¢ikmasini ve buginki seviyeyemdaini sglamistir. Hizmet sektori
ozellikle 20. yy'da blylk bir gelme gostermi ve genel ekonomik faaliyetler icerisindeki
pay! gittikge buyumgtiir. Hizmet sektériinde diinya capindaayean bu geyime Turkiye'ye
de yansiny ve 6zellikle 1980’li yillardan bu yana Tirkiye'd@memli ilerlemeler gézlenrstir.
Hizmet Uretiminde karlasilan sorunlarin biylk oranda azalmasiyla birlikéadi tir hizmet
oldugu fark etmeksizin tum hizmetlerde kalite birinciaph yerlgmistir. Bununla birlikte
salik, egitim, guvenlik hizmetleri gibi kilerin ve toplumlarin buginini ve gelgod
yakindan ilgilendiren ve etkileyen birtakim hiznee#d verilen énem her gegen giin daha da
artmstir. Clnku bu hizmetlerde kalitesigin neden olaga maliyet, ileride telafisi miimkin
olmayan zararlara yol acacaktir.

ABSTRACT

In order to meet human necessities, some prodadtservices must be manufactured and be
available on the market. This necessities firstig product sector appear and then let the
service sector appear and led them to reach présegis. Especially service sector greatly
developed during the 20. century and its share gnotimer economicial activities expanded.
The development of service sector all over the advizlalso experienced in Turkey and since
1980’s there have been remarkable improvementsiikel. With reduction of the problems
confronted in the pocess of service production, liyuldas gained importance among all
services whatever they may be. Besides all theselpleents, such services as health,
education, security and safety which directly affdee societies today and tomorrow has
constantly gained more importance. As a matteaof, fany result which may be caused by a
quality problem in these sectors will result intdestions that cannot be compensated.
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Giri s:

Bu calsmada “gitim hizmetlerinde kalite” konusu ele alingtr.
Arastirmanin  temel amaci, giencilerin, aldiklari gitimin kalitesi
konusundaki gorilerinden hareketle incelenengigm kurumlarindaki
hizmetin kalite dizeyini tespit etmek gigmde kalitesizlge yol acabilecek
unsurlar belirlemek, agarma sonuclarini sunmak ve bu sonuclardan
hareketle verilen @timin kalite dlzeyinin yikseltimesi konusunda
Onerilerde bulunmaktir. Asairmada uygulama alani olarak 6zel dershaneler
secilmis ve kapsama Kitahya'daki 6 6zel dershanepmericileri alinmgtir.

1. Hizmetin Tanimi, Kapsami Ve Siniflandiriimasi:

Hizmet kavrami, pek c¢ok alanda yaygin bir bicimde
kullaniimaktadir. Dolayisiyla hizmet kavramini dayan tanimlar kgarmiza
¢ikmaktadir. Bu tanimlardan bazilari: Hizmet, 6zl tutulmayan, bir
kurulusun veya kinin bagka birine sundgu aktivite veya yarardir ve
sonucta higbigeyin sahiplgi ile sonuglanmaz (Palmer:1994,91). Hizmet bir
bagkasl icin cagma performansidir. Bu hizmet son gteiiye, araciya veya
her ikisine de sdanabilir. Hizmet ihtiyaclarimizi tatmin eden ve dda
olmadiklari icin mal diyemeyegamiz seylerdir (Jaseph:1988,33). Hizmet,
uretildigi anda, dgrudan aliclya dger aktaran elle tutulmayan bir Grindir
(Monks:1982,587). Hizmet, ayri ayri tanimlanabildmgka mal yada
hizmetin satina b&li olmaksizin ve bir ist@ karsilamak icin sunulan soyut
etkinliklerdir (Staton:1984,676).

Hizmetler, insanlarin giinlik yamlarinda yer alan ve hicbir zaman
vazgecemeyecekleri doyumlardir. Ote yandan inglanear oldgundan bu
yana hizmetler de vardir. Hizmetler, insanlara nnadgumdan ¢cok manevi
doyum sglayan unsurlardir. Yapilan hizmet tanimlari anlagisendan
birbirlerine yakinlik gostermektedirler. Genel antda hizmet: Malin ya da
hizmetin satina b&l olmaksizin pazara surilgiinde istek ve ihtiyaclan
doyuma ulatiran ve bg@msiz olarak nitelenebilen eylemlerdir
(Karahan:2000,22).Birsietmenin kaderi ¢gunlukla iyi hizmet vermesine
baglidir. Hizmet sadece bariyr belirleyen en 6nemli g desil, ayni
zamanda sletmeyi farkli ve Ustlin bir konuma stgabilecek bir aractir
(Rogers:1996,16). Bir hizmeglétmesinde mal hizmettir ve elle tutulamaz.
Bir Uretim isletmesindeki yonetimsievlerinden ¢@u hizmet gletmesinde
bulunmadgindan bu durum dar bir yapiyl tanimlar ve dolaysstgdarik,
depolama, muhendislik, gdaim gibi islevier hizmet gletmelerinde
bulunmamasina kan a&agidaki  islevler hizmet  §letmelerinde
gorulmektedir (Courtis:1993,3).

e Satglar



* Pazarlama

¢ Finansman

» Islemler (yani hizmet)
e Personel

Pek cok hizmet mallarla birlikte pazarlanir. Bu la#tan hizmetler
iki ana gruba ayrilir: Bir désim veya slemin esas konusu olan hizmetler,
araba kiralama hizmeti gibi; giri ise bir fiziksel malin tamamlayicisi olan
hizmetler, bilgisayarla ilgili teknik bilgilerin vdmesi gibi. Hizmetleri az
soyuttan ¢cok soyuta @ou (¢ ana gruba ayirabiliriz (Mucuk:1997,323-324):
Mamulle ilgili hizmetler, ekipmana dayali hizmetldnsana bg olarak
verilen hizmetler. Eitim hizmetleri gitimcilere bali olarak verildginden
insana bgli olarak verilen hizmetler grubunda glendirebilir. Ancak
fiziksel kosullar ve gorsel destek gayan ekipmanlarin 6nemi de
vurgulamak gerekir.

Tarim c¢&inda gereksinim duyulan hizmeti bireyler kendileri
Uretiyordu. Fakat sanayi gave bilgi ca&lyla birlikte gereksinim duyulan
hizmet, profesyonel hizmet Uretici tarafindan Umatiye balandi. Bunun
sonucunda hizmet pazarlamasi kavramgddove ba dondurtict bir hizla
gelismesine devam etmektedir (Karahan: 2000,20). Pamarlanisterilere
Uriin ve hizmetlerin gganmasiyla ilgilenir, ancak sgtan daha ileride bir
kavramdir.  Pazarlamanin glevi, potansiyel mgterilerin  gercek
gereksinimlerini kegfetmek ve bu gereksinimleri bir kar elde ederek
karsilamaktir. Pazarlama, ngigrilere ne sekilde olursa olsun Uretilmi
mallari satmaya cagimak deil, onlara isteyerek satin alacaklari mal ve
hizmetleri sglamaktir. Bu acidan balgimizda pazarlama gercektende
hizmetin ortaya ¢ikmasindan dncelbgian bir sirectir. Pazarlama kurumsal
bir felsefe ve firmaglevi olarak iki temel anlam $&. Kurumsal bir felsefe
olarak ele alingginda pazarlama hegeyi kapsayan bir olgudur ve kar amaci
guden firmalar kadar, dini kurumlar, emniyet kuvedt hastaneler gibi kar
amaci gutmeyen kurumlari da kapsar. Bu acidan oldikiramsaldir ve ¢cok
daha bilimsel bir incelemeye konuké eder (Rogers:1996,8-9). Hizmetler,
belli ayirimlar gozetilerek dért ana grup altindplanabilir.

e Dagitici hizmetleri

+  Uretici hizmetleri ( mal tretenlere hizmet sunaanidr)

e Sosyal hizmetler (kilere toplu olarak sunulan hizmetler)

« Kisisel hizmetler ( kjilere 6zel hizmetler) (Karahan: 2000,24-25)

Egitim hizmetleri sosyal hizmetler kategorisinde
deserlendirebilecgimiz bir hizmet turiidirinsanin éncelikli hizmet alanlari
sglik, yeme-icme ve barinmadir. Bu alanlar insan ibinnci derecede
zorunlu hizmet alanlaridir. g&gim bu acidan dgerlendirildiginde ikinci



derecede zorunlu hizmetler kategorisine alabfisez hizmet turadar.
Ayni sekilde korunma (adalet-hukuk-givenlik) hizmetlegi gitim ile ayni
kategoride yer alan hizmet alanlaridir. (Karah&Q®26)

1.1.Hizmet Kalitesini Etkileyen Faktorler:

Hizmet verilmesinde iki ana faktor vardir. Bunlandairisi, hizmetin
verilmesini sglayan ara¢ ve gereclerdir. ggiri de hizmeti veren insandir.
Bunlardan , hizmetin verilmesini @ayan ara¢ ve gerecin tanimlanmasi,
Olcilmesi ve kanlastirimasi kolaydir. Genelde insanin vegidihizmet,
hizmetin verilmesini sgdayan ara¢ ve gereci fark etmemize neden olur.
Hizmetin verilmesinde kullanilan ara¢ ve gereciitkai cok yiksek olsa
bile, hizmeti veren kiler islerini bilmiyor ve severek bu hizmeti
veremiyorlarsa, hizmetin mgteri Uzerinde birakft imaj koétudir ve
tatminsizlige yol acar (Karahan:2000,34)

Egitim hizmeti pazarlamasiyla ilgili olarak yapilan Gtkin
calsmalarda ifade edildi gibi egitim organizasyonlarinda iki 6nemli
Ogeden bahsedilebilir. Bunlagtetmen ve grencilerdir.

Lazotte bunu dért boyutta toplagnie bunlari:

« Ogreten
«  Ogrenen
Konu

e Ortam

olarak ifade etmstir. Bu dort faktdrin her birinin dzelliklerinin lip, okul
sistemi icerisinde Barili bir etkilgim agi ile calsmasi gerekmektedir. Bu
faktorler toplam kalite etkili okulu igin kalite sigesini belirlemektediriste
okulun baarisinda temel rol oynayan bwgdberin birbirleri ile etkilgimi
islem basam@ni olusturmaktadir. islem basam@ da cikti Kalitesini
belirleyen ¢ok dnemli@madir. Bitim kurumlarinin sirekli olarak gglm
icinde olmalari devamhliklarini geamalari agisindan énemli bir faktordur.
Bu sebeple @tim kurumlarinin
* Mutlaka bir sistem olarak alinmasi
e Sirec Uzerine yaunlasmasi
e Okul sistemi icinde d&sen rollerin benimsenmesi
e Yonetimin , okul yoneticilerinin ve en (st yonelirin gorevlerinin
yeniden tanimlanmasi gibi uygulamalarla yeniden ilgamaya
odaklanmasi ve toplum igindeki rollerinin yenigggen teknolojik ve
sosyal yaplya uygun hale getiriimesi gerekir (@afdd996,102-
103).



Egitimde ilk olaraksu sorular sorulmalidir. gtimde triin nedir? ve
Egitimde miteriler kimdir? Bu sorulara acgik ve net bicimde a@ev
aranmalidir ki hizmet goturilecek hedef kitle Heliebilsin. Clunki bu
sorulara verilecek cevaplarin anlangh)i surekli gelgme felsefesi
cercevesinde hedef belirleyen kurléuda baari dizeyini artiracaktir.
Egitimde migterileri belirleyebilmek icinsu sorulara cevap aranmaya
calsiimahdir:

¢ Benim temel miterim kimdir?

e Onlarin gercek ihtiyaclari nelerdir?

« Ben bu ihtiyaglari nasil katayabilirim?

* Bu ihtiyaglari kagilamada benim yeteneklerimi nasil 6lgebilirim?
* Bu ihtiyaglari 6lgcebilmek icin gerekli kapasiteyahi§p miyim?

e Sdurekli olarak bu ihtiyaclari katayabilir miyim?

+ Ihtiyac de&ismelerini surekli nasil izleyebilirim?

Egitimde drin kavraminin  belirlenmesinde tgria ortaya
cikmaktadir. Insanglunun belirlenm§ bir  standardi olmagh icin
égrencilerin yetjtiriimesinde de 6zel bir garanti standardi yoktimsanlar
tecrubeleri, heyecanlari ve diinceleri oranlarinda ggimde sekillenirler.
Kalite karari bir fabrikanin ciktisinin g6zlenmedém cok farklidir
(Cafaglu:1996,110-111).

Hizmet Kkalitesini tam olarak anlayabilmek icin higtim (¢
ozelliginin aciklanmasi gerekmektedir. Bu 6zellikler:

* Fiziksel varlginin olmaysi, el ile tutulamaz ve dokunulamaz gl
Hizmet sayillamaz, Olcilemez ve stoklanamaz. Bu ligratien
dolay! sletmeler tiketicilerin sunulan hizmeti nasil algikdarini ve
hizmet kalitesini nasil derlendirdiklerini @renmek zorundadir.

« Uretici agisindan hizmetin, tiketici acgisindan tséminin ayni
dizeyde tutulmasinin zogu (farklihk, heterojenlik): hizmet
sunumu dreticiden tiketiciye, tiiketiciden tlket&iye hatta giinden
gune farkhlik gosterir. Hizmet sunan personeldelirlb bir dizeyde
davrang tutarlihgl yani standart bir davrani kalitesi dizeyi
sgglamasini beklemek guctar.

e Hizmet Uretimi ve tuketiminin ayni zemin ve zamandhisu
(bunlarin birbirlerinden bélinemez, ayrilamaz sol). genellikle
hizmet Ureten firmalarda rgieriyle ilgilenen personel ile ngteri
arasinda dgrudan bir etkilgim vardir. Tuketicinin katihiminin
yogun oldgu hizmetlerde  hizmet Ureticisinin kalite Uzerinde
yonetsel kontrol ggamasi daha guc olabilir. ClUnkl géri hizmet
surecini etkilemektedir. Bu tir hizmetlerde tuketic midahalesi
sunulan hizmetin kalitesini 6nemli dl¢ciide etkilegkiir(Unutulmaz:
1992,127)



2. Hizmet Pazarlamasi Ve Eitim Hizmetlerinde Kalite

Hizmet pazarlamasi faaliyetlerinin kendine 6zgtildderi vardir:

e Tuketicilerin istek ve ihtiyaclarinin tespiti ve dfdarin
karsilanmasina yonelik hizmet sunulmasi,

e Pazarlamanin devamlilik gdsteren yapisinglibalarak hizmet
pazarlamasi faaliyetlerinin birbirini izleyen vezdinlilik gerektiren
asamalardan olgmasi,

 Pazarlama agarmasinin  6nemi ve hizmet pazarlamasi
uygulamalarinda sureklilik gostermesi,

e Hizmet kletmelerinin hizmet veren gir isletmeler ile arasindaki
dayangma ve bunun giin gectikce artan énemi,

« Orgiit capinda ve bélumler arasinda daymanin gereklilsi ve
isletme capinda pazarlama ¢abalarinin buginlu

e Hizmetlerin soyut 6zelfi ve, tiketim ile Gretimin genellikle ayni
zaman/ yerde gerceklmesi nedeni ile miieri memnuniyetinin
sglanmasinda kalitenin dnemidir.

e Hizmet pazarlamasinda genellikle pazarlama faddgiatn
etkinligini 6lcmek zordur. Aynisekilde rakip firmalarin pazar
etkinlikleri hakkinda sgikh veri elde etmek de bir hayli guctur
(Ic62:1996,34).

Hizmetlerle ilgili olarak pazarlama kararlarininmeli; uygun hedef
pazarlarinin secimi, secilen hedef pazarlarin ainedi daha sonra pazarlama
karmasi elemanlari ile ilgili stratejik pazarlamargarinin olgturulmasidir.
Pazarlama karmasi icinde bir hizmetin Grin olarakaglabilmesi icin her
seyden Once 06z destekleyici ve kolaglaci hizmet kavramlarinin 6z
hizmetin sglayac& doyumun ve yarataga imajin iyi tanimlanmasi ve
bunlarin da hedef tiketicilerce algilanigrénilmesi gerekir. Bunlarin
disinda hizmetle ilgili olarak yoneticilerin hangi hietlerin sunumunun
devam edeggne, hangilerinden  vazgecilegiae, hangilerinin
degistirilecegine ve hangi yeni hizmetlerisimdi sunulanlara eklenegime
karar vermeleri gerekmektedir (Orhaner:1997,4B0ha kagin, pazarlama,
isletme ve miteri arasindaki ikkileri besler. isletmenin amaglarina
ulasmasi icin en uygun Urlin ve pazar kdeini pazarlamagievini belirler
(Taskin:1997,173).

Pazarlamanin bir ortak gibi Griin ve hizmet gelne ve Uretim
asamalarina mgteriyi dahil etmesi gerekir. Bu, ginimuzigketme yapisi
icin oldukca guc¢ olacaktir. Clnkgirketler hala méterileri bir ortak olarak
degil, ulagilacak bir hedef olarak gérmegiemindedir. Bir Grinin piyasaya
sunulmasi da kapali bir sire¢ olmamalidir. Tam aksine, birniinie



hizmetin tasarlanmasi, ggirilmesi, Uretim sonrasi, hizmetlerin verilmesi
sireci, miteri ile her gamada bir iletim kurulmasi ile bgarili olmaktadir.
Yeni bir riin ve hizmetin kabul edilebilirldi Griin ve hizmetin gedtirme
surecinden fazlasiyla etkilenmektedir §Ken:1997,194).

Ozetle siralarsak hizmet pazarlamasiniglta iic hedefi olabilir
(Hacigglu: 1989, 15):
¢ Ekonomik hedefler (hizmet gelirlerini, karily satsi arttirmak ve
iyilestirmek),
« Isletme hedefleri (pazar payini arttirmak, karin nmaksasyonu vb.)
e Sosyal hedefler (istihdam, kamu yarari, cevre ieadm korunmasi,
kalkinma, hayat seviyesinin yikselmesi, vb.).

2.1. Egitim Kalitesinde Surec¢ Y6netimi:

Hizmet kalitesini olgturan unsurlari 5 grupta toplayabiliriz
(Odabal:2000,93):

* Guvenilirlik: S0z verilen hizmetin dwulugu, tutarlilg, hizmeti
gerceklgtirebilme becerisi.

o Karsilik verebilmek: Zamaninda, dgru ve acik bir bicimde myeri
taleplerine yanit verebilme yeteiie

e Gulvence:Calsanlarin bilgi ve nezaket ile gliven vermesi

e« Empati: Kendini miterinin yerine koyarak, bireysefiilmis
ilgiyi musteriye yoneltebilmek.

* Fiziksel wvarliklar:  Fiziksel ortamin goringdi, ekipmani,
ergonomisi, caganlari ve malzemeleri kapsar.

Egitim hizmeti sunan sletmelerin bu unsurlari g6z 6ninde
bulundurarak pazarlama faaliyetlerine yon vermeseregmektedir.
Ekonomik yada sletme hedeflerinin Otesinde sosyal hedefleri 6mgbda
tutmak eitim hizmetlerinin gerekliliklerinden biridir.

Egitim, bireye cevresinde olan gismeleri kagilayabilmek ve dgistirecek
bicimde yeni davraglar kazandirma sirecidir.gim hizmetlerinde son yillarda
¢ok hizli bir gelsme yaanmaktadir. Uzun vyillar boyunca hiukimetler taradmd
yaratilen @itim hizmetlerinin 6zellgtirilmesi slreci tum dinya capinda hizla
surmektedir. Gedimis bati tlkeleri bu sirecin dndeiilni yapmstir ve Glkemiz de
ozellikle 1980'li yillardan itibaren bu sirece Katistir. Egitimin dogrudan insana
yonelik bir hizmet olmasi ve ‘en iyi yatirnmin imga yapilan yatirim oldiw’
gercegi, hikumetleri, gitimi devlet tekelinden cikarip 6zel sektéri deHiemetin
sunumuna ortak etme ve hizmetin daha etkin vedtiabtarak verilmesine ortam
hazirlama y6ninde geik etmistir.



Egitimde girdiler @retmen, @renci, okul, siniflar, kamera, dergi
imkanlari, uygun fgrenme materyalleri, kitiphane,sie eglence aktiviteleri,
bltce, yonetim kurulu Gyeleri, hizmet dncegitien seminerleri, yoneticiler, aileler
ve toplumun uyeleridir. Sureg: gigim sureci girdi kaynaklari arasindaki etkite
olarak kabul edilirken Kaufman ise sireci, girdgonuca c¢eviren herhangi bir
egitimsel aktivitenin esasi olarak ifade etmektedir.

Egitim ortaminda slre¢ gietmeyi, @renimin materyallerini, gretim
metotlarini, programlari, faaliyetleri vegri@tmenlerin hizmet ici @timlerini icine
alan gerni bir alana sahiptir. Bu bilginin ortaya cikariimagin cesitli
aktivitelerden, topluma gtanan hizmetlerden ve agtamalardan olgur. Cikti:
genk olarak bakildiinda gitilmis insan , e yerlame, aratirma bulgulari ve
toplum i¢in hizmet bgliklari altinda toplanabilir. (Caftu:1996,105-106).

Egitim kalitesinden en fazla etkili olan unsurugrétim elemanlari ologu
konusunda asaricilar arasinda gosibirligi vardir. Gsretim elemanlarinin mesleki
yeterlilikleri, kendi braglarindaki yeniliklere kan ilgili olmalari, mesleki
deneyimleri ve lisel olarak olumlu 6zelliklere sahip olmalar dataditeli hizmet
sunmalarinda c¢ok etkili olmaktadir. gair taraftan @tim kurumlarindaki
yoneticilerin de gitim kalitesinin iyilestiriimesindeki etkileri cok buyuktir.
Cagdas egitim anlaysinda, gitimin ‘0gretim’ ve ‘yonetim - denetim’ olmak tizere
iki temel boyutu vardir. Yoneticiler gereklg@m arag ve gereclerini temin ederek,
ogretmen-@renci-veli arsindaki sbirligi dlzeyinin  arttirllmasina  ortam
hazirlayarak, gtim sdrecini denetim altinda tutarak sunulagitien hizmetinin
kalitesini yukseltme imkanina sahiptirler.

Egitim kalitesinin artirlmasinda etkili olan bir @r unsurda arac ve
gereclerdir. Bitim hizmetinin sunumunda kullanilan araclarirgigateknolojisine
uygun olmasi ve tum gbencilerin bu araglardansie sekilde yararlandiriimasi
gerekir. Bunun yani siragitim arac ve gereclerinin sunulan hizmetin kalibesi
olumlu katkida bulunmalar miktar olarak yeterliékine, iletsim sgilama, motive
etme, davragl gelistirme ve ¢@renci seviyesine uygunluk o6zelliklerine sahip
olmalarina bglidir. Diger taraftan icinde @tim yapilan binanin temizlik, 1si, ses
yalitimi, konfor, tertip ve dizen gibi fiziksel gdlari da sunulan hizmetin
kalitesini etkilemektedir.

Toplam kalite yonetimi siire¢ yonetimi Gzerindesyolasmaktadir. Clinku
neden ve sonu¢ arasindakgkinin anlgilmasi ve bu igki ile ilgili bilginin elde
edilmesi gerekir. Toplam kalite yonetiminingaaisinda hayati 6neme sahip olan
slre¢ yonetiminigu asamalar takip edilerek uygulanmasi sonucgrakeda gerekli
adimlari olgturmaktadir.

e Temel sirrecin belirlenmesi
e Sdrecin analizi



* Problemin analizi

e Alternatif cozimleri eleme ve atarma

¢ Uygulama

e Degerlendirme (Cafglu:1996,107-108).

Aciklamalardan ankalacasl gibi nitelikli bir egitim hizmetinin unsurlarini
har digince ve akademik ortam, gies alt yapi! ve donanima sahip bir bina, yeterli
alana sahip kampus, takim halinde halindesghlien, devamli grenen, sevgi ve
bilgi yukli, dinyanin gele@mni kavramg bir egitim-6gretim kadrosu, hevesli ve
icten duygularla okuluna Bh bir 6grenci toplullgu ve @&rencinin verimli
yetismesinde okulla siksbirli gine hazir veliler olarak siralamak mimkuandar.

3.Arastirmanin Amaci ve Beklenen Yararlar:

Bu argtirmayl yapmadaki temel amacimiz, Kitahya'da faligosteren
6zel eitim kurumlarinin verdikleri hizmetin kalite dizeyi tespit etmek ve
kalitenin  yikseltilebilmesi yoninde onerilerde buhaktir. Ote yandan
arastirmay! yapmadaki ger amaclarimizi dgu sekilde siralayabiliriz:

« Incelenen gtim kurumlarinin hizmet binalarinin fiziksel durlanni ve
kullanilan eitim ara¢ ve gereclerinin niteliksel ve nicelikseterliliklerini
belirlemek,

« Istihdam edilen gretim elemanlarinin mesleki yeterliliklerini tespiimek.

e Yoneticilerin  @itim  hizmetlerinin  sunulmasindaki  etkinliklerini
belirlemek.

« Ozel dershane gdencilerinin, aldiklari gitimin kalitesinin artiriimasina
yonelik kisisel gayretlerini ve bu konudaki etkinliklerini ld¢mek.

« Ogrencilerin bazi demografik 6zellikleri ile aldiklaegitimin kalitesine
ili skin algilar1 arasinda bir ki olup olmadgini tespit etmektir.

Bu amaclar dgrultusunda ardirmadan birtakim faydalar gayacaktir.
Bunlardan en dnemlisi , Kitahya'daki 6zel dersharel binalarinin fiziksel
kosullar, @&gretim ve yonetim kadrolarl, g¢éim ara¢c ve gereclerinin ve
ogrencilerinin  gitim kalitesine ilgkin algilari konularinda bir durum analizi
yaparak eksikliklerini gidermelerine ve varolagiten kalitesini yikseltmelerine
katkida bulunmaktadir. Bu durumda dershanelerengieenciler aldiklari kaliteli
egitimi devlet okullarina da yansitacaklargrétmenleri ve grenci arkadslarini
kaliteli egitim konusunda harekete gecirebileceklerdir.

Arastirmadan beklenen bir klea yarar ise kentsel ve ulusagitém
sistemimizde kalitenin artirlimasina, bu suretl&etlkalkinmasina bir ol¢ide
katkida bulunabilmek ve ileride bu konuda yapiladakmsel calgmalara gik
tutmaktir.
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3.1. Aratirmanin Hipotezleri

Aratirmada gitim hizmetlerinin kalite dizeyi incelenirken $darkl
kriter esas alinngtir. Bu kriterler; dershane binasinin fizikseklthari, dershanede
ogrencilere sglanan gitim arac ve gerecleri, dershanenin ydnetim kadrosu
ogretim kadrosu ve grencilerle ilgili bilgilerdir. Egitim hizmetlerinde kalitenin
yukseltilmesi, yukarida siralanan kriterlerin veylatitlerin yeterli ve kaliteli hale
getirilmesiyle olanaklidir. Bu nedenle ginamanin hipotezleri yukaridaki kriterler
esas alinarak ofturulmustur.

Asagida siralanan hipotezlerin ilk fedzel dershanelerde verilergigm
hizmetlerinin kalite diizeyi hakkinda dershargeedicilerinin algilarini belirlemeye
yoneliktir. Son dort hipotez iseztiencinin kalitesi konusundaki algilari ile birtakim
demografik 6zelliklerinin kaslagtirlmasina ilgkilidir.

H1:0zel dershanelerde verilegiten, hizmet sunulan binalarin fiziksel
kosullari agisindan kalitelidir.

H2:Egitim, 6grencilerin kullaniimasina sunulargiem ara¢ ve gerecleri
yoninden kalitelidir.

H3:Egitim, yonetim kadrolarinin etkinlik ve yeterlilikie acisindan
kalitelidir.

H4:Egitim, &gretim elemanlarinin mesleki yeterlilikleri ve sldel
ozellikleri acisindan kalitelidir.

H5:Egitim, 6grencilerin gitim kalitesinin artirilmasina yonelik ggimleri,
tesvikleri ve diger Kisisel 6zellikleri agisindan kalitelidir.

H6:Dershane grencilerinin  gitim kalitesi konusundaki algilariyla
ogrenim durumlari arasindagki vardir.

H7:Dershane grencilerinin gitim kalitesi konusundaki algilaryla gelir
duzeyleri arasinda gki vardir.

H8:Dershane grencilerinin  gitim kalitesi konusundaki algilaryla
dershaneye 6dedikleri paranin miktari hakkindakiigéri arasinda iliki vardir.

H9:Dershane grencilerinin  gitim kalitesi konusundaki algilariyla
dershanelerin Universite sinavini kazandirmadaki @fizeyine ilgkin gorisleri
arasinda ikki vardir.

3.2.Arastirmanin Yontemi:

Arastirmadan elde edilen bilgilerin analizinde paraiketre parametrik
olmayan testlerden yararlaniktr. Analizlerin yapilmasinda ise frekanslar ve
aritmetik ortalamalar kullanilnstir.  Ogrencilerin demografik 6zellikleri, frekans
dagilimlari ve yiizde hesaplari kullanilarakggdendiriimistir. Ogrencilerin &itim
kalitesine etkin olarak verdikleri cevaplarla demadtk 6zellikleri arsindaki i§kiyi
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inceleyen son dort hipotezin (H5,H6,H7 ve HS8)ta$tinise wilcoxon testi
kullaniimigtir. Dershanelerin birbiriyle karastirilmalarinda Kruskal,- Wallis testi
kullaniimistir. Arastirmada istatistiki testleri gerlendirmek icin secilen 6nem
dizeyi 0.05'ir.

Kltahya'da Nisan 2002 tarihi itibariyle toplam @eb dershaneningdim
hizmeti sundgu tespit edilmitir. Bu dershaneler genelde “Universiteye hazirlik”
“Fen liselerine hazirlik” ve “Anadolu liselerine Eaik” olmak tzere ¢ farkl
duzeyde hazirlik kurslari vermektedirler. Busaranada etkinlik sglama, zaman
ve kaynaktan tasarruf etme amaciyla Universiteyeirlia kurslarina katilan
ogrenciler argtirma kapsamina alingtir. Bu kapsamda, Kiitahya lisesi, Atatirk
Lisesi, Ali Goral, Kilicarslan liselerinde son dtal okuyan ve 6zel dershaneye
giden @renciler tarafindan érneklem gturulmustur.

Ozel dershaneler Universiteye hazirlik kurslarftehagi ve hafta sonu
olmak Uzere iki farkli periyodda yiritmektedirléfafta ici kurslara genelde lise
mezunu @renciler, hafta sonu kurslara ise halen lisgredimini surdiren
ogrenciler katilmaktadirincelenen 6 dershanenin tniversiteye hazirlk kurea
devam edengrencilerin sayi ve dalimlari agagidaki tablo1'de gosterilrgtir.

Tablo 1: Ozel dershanelerin tiniversiteye hazinikskarindaki grenci sayilari ve dalimlar*

Dershaneler Bogazici D| Engin D| MED D. | Final D. | Alternatif D. | TED D. | Toplam

Ogrenci sayilari| 635 375 870 710 750 350 3690

* Bu rakamlar dershaneler tarafindan versini

Tablo 1'de goruldgl gibi argtirmamizin ana kuitlesi gdenciden
olusmaktadir. Fakat 0zel dershanelerigréncilerle anket uygulanmasina izin
vermemeleri dolayisiyla Kitahya'nin dnde gelenldisede son sinifta okuyan
ogrencilerle okullarinda gogiilmistir. Zaman ve kaynaklar mevcut olanaklarin
tam sayima imkan vermemesi nedeniyle 6rneklemey@nas ve %5 ©6nem
dizeyinde %10 hata paylyla (d=0.1) 6rnek buygkl201 olarak tespit edilrtir
(idil, 1983, s.242).

Tablo 2: Ozel dershanelerin tniversiteye hazirikskarindaki grenci sayilari ve dalimlari

Dershaneler Bogazici D| Engin D| MED D. | Final D. | Alternatif D. | TED D. | Toplam

Ogrenci sayilari| 53 20 49 12 52 15 201

Arastirmamizda birinci elden bilgilerin toplanmasindalaysiz anket
yontemi kullaniimgtir. Arastirma sirasinda her dershanenin hafta ici, hafta se
toplam @renci sayilari belirlenmgi ve olasi cevaplama ve hatalari da dikkate
alinarak toplam 200gienciye anket uygulangtir. Anket formu 6 kisimdan ibaret
olup ilk 5 kisminda sorular icin bearalikli likert olgei kullaniimigtir. Likert
Olgeginin araliklari Tablo 3'de gosterilgtir. Son kisimdaki sorular iginde her bir
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soruya ait farkli secenekler belirlengtii. Ote yandan eriler 25 Nisan-5 Mayis
2002 tarihleri arasinda yuz yuze mulakatla toplatimi

Tablo 3: Likert 6l¢gi araliklari:

Cok diik Distik Orta lyi Cok iyi

1.00-1.80 1.81-2.60 2.61-3.40 3.41-4.20 4.20-5.00

3.3. Arastirmanin Bulgulari ve Analizi:
3.3.1.Dershane @rencileri hakkinda Genel Bilgiler:

Ogrencilerin @renim durumlari ve ailelerinin aylik gelir dizeyites
ili skin bilgiler Tablo 4'de gosterildi gibidir.

Tablo 4: Grencilerin Grenim Durumlari Ve Ailelerin Aylik Gelir Diizeyleri
Ogrenim durumu ve gelir diizeyi Frekans Yizde- %
Lise @rencisi 176 88
OGRENIM Lise mezunu 24 12
DURUMU Universite @rencisi 1 0.5
Universite mezunu - -
200'den az 12 6
GELIR 200 -500 arasl 117 58.5
DUZEYI 500 — 1000 arasi! 62 31
1000'den fazla 10 0.5

Tablo 4'de goruldgt gibi ozel dershaneye gidengréncilerin gelir
duzeyleri ortanin alti olarak tanimlanan grupta&wdasmaktadir (%658.5). Ote
yandan ortanin ortasinda yer al@ngici sayisi da oldukca fazladir (%31).

Ogrencilerin dershaneye odedikleri paranin miktaritigkin gorisleri
Tablo 5'te gosterildii gibidir.

Tablo 5: Grencilerin dershaneye dédgdParanin Miktari Hakkindaki Goslier
Odenen para miktarina Frekans Yiizde %

Iliskin gorisleri

Cok Diklk 4 2

Dustk 2 1

Normal 118 59

Yiksek 57 28.5

Cok Yuksek 20 10

Toplam 201 100.5

Tablo 5'de goruldgi gibi @renciler dershanelere 6dedikleri para
miktarini normal bulmaktadirlar (%57). Ote yandailksek ve cok yuksek
bulanlarin orani da bulgularda gorilmektedir (%39Ckedpi ticreti disiik ve cok
distk kabul eden grenci sayisi ise oldukca gikttr (%3).
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Ogrencilerin, (niversite sinavini kazanmada dershanetki dizeyine
ili skin gorisleri Tablo 6’da gdsterilgi gibidir.

Tablo 6: Grencilerin Universite Sinavini Kazanmada Dershamé&tki Diizeyi
Hakkindaki Gorgler

Dershanenin Etki Dlzeyine | Frekans| Yuzde %
Iliskin gorisleri

Cok Disuk (%2-4) 6 3

Disuik 25 12.5
Orta 84 42
Yiksek 67 33.5
Cok Yiksek 19 9.5

Tablo 6’da gordldgi gibi dgrencilerin biyik c¢gunlugu dershanelere
odedikleri para karligini alacaklarina inanmaktadirlar (%85)gréncilerin %15'i

3.3.2.Bitim Kalitesi Duzeyinin Belirlenmesi:

Arastirmamizda hizmet kalitesinin belirlenmesinde “spral modeli”
esas alinmgtir. Bu model hizmetlerde kaliteyi belirleyici 5Ki@riin oldgu ortaya
konulmuwtur(gtvenilirlik, isteklilik, kendine given,tikefiin duygularini anlama,
fiziksel boyut). Aratirmada anket formunun hazirlanmasinda \&eficilerin
algilarinin tespitinde bu faktorlerin tamami dildatinmstir. Servqual modelinde
kalite duzeyinin belirlenmesinde bu faktorler kallarken kalite dizeyinin
yukseltiimesinde ise 5 énemli fdak belirlenip doldurulmaktadir. Bu kluklar:

* Tuketicinin beklentisiyle yonetimin algisi arasifobogluk

* Yonetimin algisi ile hizmet kalitesi spesifikasyanlarasindaki bguk

¢ Hizmet kalitesi spesifikasyonlari ile hizmetin sumuarsindaki bguk,

e Hizmetin sunumu ile gsal iletsim arasindaki bguk,

¢ Algilanan hizmet ile beklenen hizmet arasindalgliddur (Kotler, 1994,
Ss. 474-476).

Arastirmada sadece ggim kurumlarindaki hizmet Kkalitesi dizeyi
incelendgi ve bilgiler yalnizca grencilerden toplandi icin yukarida siralanan
bosluklarin var olup olmadn argtinimamstir. Bununla birlikte calmamizda
egitim hizmetinin kalite dizeyi agfirilirken kapsam olarak hipotezler kisminda
siralanan 5 temel kal dikkate alinmy, dershane gencilerinin bu keul agisindan
kendilerine sunulan giim hizmeti kalitesi konusundaki algilari atemis ve
asagidaki sonuclara ukmnistir.
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3.3.2.1.Dershane Binasinin Fiziksel Keullari

Ozel dershaneleringgim hizmeti sunduklari binalarin fiziksel kollarinin
yeterliligini tespit etmek amaciylagtencilere 8 farkli kgul hakkindaki gorgleri
sorulmy ve gagidaki Tablo 7’de verilen sonuglara gillanistir.

Tablo 7: Grencilerin Dershane Binasinin Fiziksel gGdari Hakkindaki Algilari
Fiziksel kaullar Ortalama/n Kalite duzeyi
Binanin temizlik hizmetleri 3.73 Yiksek
Binanin aydinlatma hizmetleri 3.84 Yiuksek
Binanin 1sinma durumu 3.34 Orta
Binanin havalandirma durumu 2.84 Orta
Bina ve siniflarin ses yalitimi 3.06 Orta
Siniflarin fiziki alanlarinin yeterlifii 3.33 Orta

Sinif bgina @renci sayisi dizeyi 3.27 Orta
Binanin fiziki konforu 3.23 Orta

Tum fiziksel kagullari agisindan 3.49 Yiksek

Asagidaki tabloda gorildgli gibi dgrenciler aldiklar gitim hizmetini
egitim gordukleri binalarin fiziksel kgullari agisindan “orta duzeyde” kaliteli
bulunmaktadirlar. Bu nedenle dershane binalariziksel kaullarina iligkin H1
hipotezi kabul edilnitir. Ogrenciler dershane binasinin fizikselktiari agisindan
en yuksek tatmini binanin aydinlanmasi konusunganaktadirlar (n=3.84).

Ote yandan binalarin havalandirma durumlarsukari acgisindan da
dershanelerin tamami kétl bulungtur.Bununla birlikte fiziksel kgullar acisindan
dershaneler birbiriyle kaastirildiklarinda ortalamalar Tablo 8'de gdsterigtmi.

Tablo 8 : Dershane binalarinin fizikselskilarinin kasilastirilmasi
Dershaneler Ortalamalar Kalite dizeyi
Bogazici 3.39 Orta

Engin 3.20 Orta

MED 3.28 Orta

Final 3.35 Orta

Alternatif 3.45 lyi

TED 3.32 Orta

Tablo 8'de de gorlldiii gibi Alternatif dershanesinin fiziksel kallar
ogrencileri tarafindan iyi diizeyde algilanirken (A3. diger dershaneler orta kalite
dizeyinde algilanrgtir.

3.3.2.1.2. Dershanedeki gitim Arac Ve Gereclerinin Yeterlilikleri

Daha kaliteli gitim hizmeti sunmak amaciyla dershanelergeeticilerin
kullanimina sunulan arag ve gereclerin nitelikeehiceliksel yeterliliklerini tespit
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etmek amaciyla gencilere alti farkli konuda g&giéri sorulmy ve aagidaki
Tablo 9'daki sonuglara ujdmistir.

Tablo 9: Grencilerin, Bitim Arac ve Gereglerinin Diizeyi Konusundaki Algila
Egitim ara¢ ve Gerecleri Ortalama Kalite Duzeyi

Sira sandalye sayisi 3.38 Orta

Laboratuar imkanlari 2.13 Rk

Yazi arag ve gereglerinin duzeyi 3.24 Orta

Kutiphane imkanlari ve yeni yayinlarin takitd.02 Orta

Bilgisayarli esitim imkani 1.80 Cok Dgilk

Diger teknik araclar(tepe g6z, slayt, vb.) 2.34 sk

Tum arag ve gerecler agisindan 3.07 Orta

Tablo 9'da gorildgi gibi Ggrencilerin dershanelerde verilergitmin
kendilerine sglanan gitim ara¢ ve gereclerin yoninden yetersiz @lduw
distinmektedirler. @renciler, gitim ara¢c ve gereclerinde en dik kalitenin
bilgisayarh eitim olangs konusunda oldgu goriindedir.

Dershaneler @tim ara¢c ve gerecleri dizeni acisindan birbirleriy
karsilastiriidiklarinda ¢ikan sonuglar Tablo 10’da gostarstir.

Tablo10: Dershanelerirggim arac ve gerecleri dizenlerinin kdastirilmasi
Dershaneler Ortalamalar/n Kalite diuzeyi
Bogazici 3.12 Orta

Engin 3.02 Orta

MED 3.25 Orta

Final 3.26 Orta

Alternatif 3.35 Orta

TED 3.32 Orta

3.3.2.1.3Dershane yoneticilerinin Etkinlik Ve Yeterlilikleri

Dershane yoéneticilerinin kaliteli bir ggim sunulmasindaki etkinlik ve
gayretlerini tespit etmek amaciylagréncilere 8 farkli yonetim faaliyetleri
konusunda gowleri sorulmy ve gagidaki Tablo 11'de gdsterilen sonuclara
ulasiimstir.

Tablo 11 : @Grencilerin Dershane Ydéneticilerinin Etkinlik ve Yeeliliklerine liskin Algilari
YoOnetim Faaliyetleri Ortalama/n| Kalite duzeyi
Verilere kagl iyi niyet ve gbirli gi 3.73 lyi

Kalifiye 6grenim elemani istihdam etme becerisi 3.84 Iyi

Ogretim kadrosundaki eksilmeyi hizla kapatabilme | 3.34 Orta

Yetengi

Salik problemlerinde ilk yardim hizmetlerinin diizey| 2.84 Orta
Dershanenin fiziki kgullarinda ve ara¢ gereclerindeki 3.06 Orta
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Bir olumsuzlgu hizla telafi etme yetege

Ogrencileri sosyal etkinliklere $gik etme diizeyi 3.33 Orta
Yeni ezitim arag ve gereglerine gosterilen ilgi dizeyi| 7.2 Orta
Ders programi ve mufredatin belirlenip 3.23 Orta
Uygulanmasindaki becerileri

Tim yonetim faaliyetleri agisindan 3.49 Iyi

Tablo 11'de goruldgi gibi dsrenciler aldiklari gitim hizmetinin yonetici
etkinlik ve vyeterliliklerine ilskin olarak iyi kalite duzeyinde algilamalarda
bulunmaktadirlar (n:3.49). Yoneticilerin etkinlik ev yeterliliklerine ilskin
algilamalarinda en yuksek ortalama nitelikigrénim elemani istihdam etme
becerisinde olduklari gorulngtiir (n:3.84). Ote yandan @& problemlerinde ilk
yardim diizeni (n:2.84) en glik ortalama olarak ¢ikrytir.

Dershane ydneticilerinin etkinliklerinin ve yetéKlerinin birbiriyle
karsilastiriidiklari sonuclar Tablo 12'de gosterilgtir.

Tablo 12:Dershane ydneticilerinin etkinlikleri vetgrlilikleri agisindan karlastiriimasi:
Dershaneler Ortalama Duzey

Bogazici 3.57 lyi

Engin 3.35 Orta

MED 3.41 lyi

Final 3.20 Orta

Alternatif 3.49 lyi

TED 3.25 orta

Tablo 12'de de goruldiii gibi Bogazici dershanesi yoneticilerinin
etkinlikleri ve yeterlilikleri 6rneklem iginde eniksek ortalamaya sahiptir (n:3.57).
Bogazici dershanesini Alternatif dershanesi (n:3.484ED dershanesi (n: 3.41)
izlemektedir. Ote yandan Final dershanesi ise demekicinde yoneticilerin
etkinlikleri ve yeterlilikleri agisindan en glik ortalamaya sahip olrgtur.

3.3.2.1.4.@retim Elemanlarinin Mesleki Yetenekleri Ve Kisisel
Ozellikleri

Egitim hizmetinin ydritilmesinde en aktif rol oynaydigretmenlerin
mesleki yeterlilikleri ve kjisel Ozellikleri tespit etmek amaciylagri@ncilere 14
farkli ogretim faaliyeti ve kgisel 6zellik konusunda gogieri sorulmy ve gagida
verilen sonuclara ugemistir.
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Tablo 13: @rencilerin, Gretmenlerin Mesleki Yeterlilikleri ve Kisel Ozelliklerinelliskin Algilari
Ogretim faaliyetleri ve kiisel 6zellikler Ortalama| Kalite Duzeyi
Ogrenciyi yonlendirebilme yeteie 3.52 iyi

Uzmanlik alanina igkin bilgi dizeyi 3.82 lyi
Ogrenciyle iletsim kurabilme giicii 3.94 iyi

Sahip oldgu bilgiyi aktarabilme yeterig 3.85 iyi

Ogrenciyi derse motive etme ve dergrénciye sevdirme becerisi 3.68 iyi
Ogrencinin bilgi diizeyi, kapasitesi, idealleri konodaki bilgi ve ilgisi| 3.61 iyi

Kendi bragiyla ilgili yenilikleri takip etme diizeyi 3.53 iyi

Sosyal ve sanatsal etkinliklere katilimi 2.88 iyi
Konusma ve anlatma yetepie 3.68 iyi

Ogrenciye kagi gosterilen hggorii ve 6zveri diizeyi 3.87 iyi

Sinif disiplinini sglama yeteng 3.42 iyi
Ogrenciler arasinda ayrm yapmadan timigiedavranma diizeyi 3.44 iyi

Mesleki konulardaki tecriibe dizeyi 3.57 iyi
Gecmite bu meslekte elde ditibasarilar 3.38 orta

Tum &sretim faaliyet ve kisel 6zellikler agisindan 3.66 iyi

Tablo13'de goruldgi gibi Gerenciler dershanelerden aldiklargitemin,
Ogretmenlerin yeterlilikleri ve kisel Ozellikleri acgisindan “iyi dizeyde”kaliteli
oldugunu digiinmektedirler. @renciler, @retmenlerinin mesleki yeterliliklerinde
ve kisisel ozelliklerinde en yuksek ortalama (n:3.94)tijien kurabilme gucl
konusunda oldgu belirtilmistir. Ote yandan en diik ortalama ise sosyal ve
sanatsal etkinliklere katilim konusunda ofttom (n:2.88).

Tablo14: Grencilerin Ggretmenleri Mesleki Yeterlilik Ve Kisel Ozelliklerini
Algilamalari Konusunda Dershanelerin Kéastiriimasi

Dershaneler Ortalama Dizey

Bogazici 3.95 Iyi

Engin 3.52 Iyi

MED 3.84 fyi

Final 3.65 Iyi

Alternatif 3.62 Iyi

TED 3.52 fyi

Tablo 14'de de goruldii gibi Ggretmenlerin mesleki yeterlilik ve el
ozellikleri acisindan agairmaya konu olan dershanelerin timunin iyi dizeyde
kaliteli olduklari ortaya ¢ikmaktadir.

3.3.2.1.5. @rencilerin Egitim kalitesinin Ara stirlmasina Yonelik
Caba Ve Girisimleri

Ogrencilerin , aldiklari Bitim hizmetinin kalitesinin argiriimasina
yonelik caba ve gigimlerini tespit etmek amaciylagtencilere bu ¢abalariyla ilgili
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ulastimigtir.

Tablo 15:Grencilerin, Eitim Kalitesinin Arastirlmasindaki Ksisel Caba ve Gigimlerinelliskin
gorisleri

Ogrencilerin girsim ve cabalari Ortalama Duzeyi
Derslere devam etme durumu 3.90 Iyi

Derse aktif olarak katilma diizeyi 3.50 Iyi
Anlayamadgi konulari sorabilme yetege 3.41 Iyi
Derslere hazirlanarak gelme dizeyi 2.62 Orta
Verilen bilgiyi yeterli bulmayarak daha fazla biigiteme diizeyi 3.62 iyi
Ogretim veya yonetim elemanlarinin yarivareketlerinde onlari | 3.39 Orta
uyarabilme becerisi

Tablo 15'de goruldgi Uzere @renciler aldiklarn gitim hizmetinin
kalitesinin artirimasinda kendi caba ve ginlerini yuksek dizeyde Kkaliteli
bulmaktadirlar. @renciler bu caba ve giiimlerinde en yiiksek kaliteye derslere
devam ederek ugaklarini diginmektedirler.

4.Sonug Ve Oneriler

Egitim olgusunun tadigl hayati 6nemden hareketlezittem hizmetlerinde
mevcut kalite dizeyinin tespitinin ve bu dizeyin kg@ltiimesine katkida
bulunmanin amaclanglibu calsmada, Kitahya ilindeki 6zel dershanelerde verilen
egitim hizmetinin kalite dizeyi agariimis ve elde edilen bilgilerle yapilan
analizler sonucundaagida siralanan sonuclara gilanistir.

» Ozel dershanedegitim goren @renciler bu dershanelerde verilegiten
hizmetini, dershane binalarinin fizikselskdlari acisindan yiksek dizeyde
kaliteli bulmaktadirlar.

« Ogrenciler dershanelerde verilepitam hizmetinin kalitesinin, kendilerine
sglanan @itim ara¢ ve gerecleri yoninden “orta dizeyde” ugld
gOrisindedirler.

« Opgrenciler dershanelerde verilen gitm  hizmetinin, dershane
yoneticilerinin faaliyetleri ve etkinlik diizeyleagisindan “orta diizeyde”
kaliteli oldugunu digunmektedirler.

« Ogrenciler dershanelerde verilengitimin, dershane gretmenlerinin
mesleki yerlilikleri ve kisel 6zellikleri acgisindan “yiuksek dizeyde “
kaliteli oldugu goritundedirler.

« Ogrenciler dershanelerde verilergitim hizmetini, kendilerinin gitim
kalitesinin aratiriimasina yonelik olarak sergiledikleri ¢caba \vid ggmleri
yoninde “yiksek dizeyde” kaliteli bulmaktadirlarraganan bu sonuclar,
ogrencilerin dershanelerde aldiklargitami genel olarak “orta dizeyde”
kaliteli bulduklarini géstermektedir.
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Ogrencilerin gitim hizmetinin kalitesi konusundaki algilariylagrénim
durumlari arsinda herhangi birhi tespit edilmemitir.

Ogrencilerin  gitim kalitesi konusundaki algilariyla gelir diizeyle
arasinda herhangi birgki yoktur.

Ogrencilerin &itim kalitesi konusundaki algilaryla dershaneyediéleri
paranin miktari hakkindaki géiléri arasinda 6nemli diizeydegiosal bir
ili ski vardir.

Ogrencilerin aldiklari gitim hizmetinin kalitesi konusundaki algilariyla
Universite sinavini kazanmada dershanenin etki yilizekkindaki
gorisleri arsinda 6nemli diizeyde, gtasal bir iligki vardir.

Arastirmadan elde edilen sonuglar dikkate algmida sunulabilecek

Onerilersunlardir:

Arastirma sonuglari, 6zel dershanelerdgitimm sunulan binalarin fiziksel
kosullari ve o6zellikle gitim arac ve gerecleri yoninden birtakim
eksiklikleri oldysunu géstermektedir. Bu nedenle dershane sahipievini
yoneticilerinin hizla bu eksikliklerini gidermelevie 6zellikle siniflardaki
ogrenci saylilarini azaltmalari, bina ve siniflarig galitimini sglamalari
bir an o©nce bilgisayarli gtime gecmeleri, laboratuar ve katiphane
imkanlarini artirmalari gerekmektedir.

Yoneticilerin en azindan yilda bir kez dershanefiiriki kosullart,
yoneticiler ve @retmenler hakkindagencilere anket uygulanarak, elde
ettikleri bilgilere gore bir durum gerlendiriimesi yapmalari gereklidir.
Bu argtirmalar sonucunda dershanenin fiziki sutbarinda gerekli
dizenlemeleri yapmalarigietim elemanlarini periyodikggim kurslarina
tabi tutmalari ve grenciler tarafindan Rkarili bulunan @retim
elemanlarini  ddullendirerek ( Ucretsiz tatil yapir gibi) calgma
motivasyonlarini yikseltmeleri,ggeim kalitesinin artiriimasinda yararli
olacaktir.

Arastirmada Kuitahya'da hizmet veren 06zel dershanelegogunun
kalabalik, ses ve cevre kirfiinin ileri boyutlarda oldgu is merkezlerinde
faaliyet gosterdii tespit edilmgtir. Bu nedenle dershane sahiplerinin
egitim hizmetlerinin mustakil bir binada yuratiimesirsaglamalari
gerekirse bu konuda devletten finansal destek lalaggimsiz binalara
tasinmalari, sunduklanggimin kalitesini artirabilmeleri icirgarttir.
Arastirmada dershane yoneticilerinin ilk yardim hizreetli saglama,
ogrencileri sosyal ve sanatsal etkinliklergvik etme ve yeni gtim arac
ve gereclerine kaynak ayirma konularinda yetersidukbari tespit
edilmistir. Dolayisiyla dershane yoneticileri ve sahipteri suratle ilk
yardim hizmetlerini iyilgtirmeleri (6rnein bir takim zorunlu ilk yardim
malzemelerinin bulundiu bir revir kurma, hegire istihdam etme gibi),
yeni eitim arac ve gereclerine daha fazla ilgi gostermiele finansal
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kaynak ayirmalari, sosyal ve sanatsal etkinlikiézeshleyerek grencilerin
bu faaliyetlere katihmlarini ggamalari zorunludur.

Egitim hizmetlerinin sunulmasinda en o©onemli silar Ogretmenler
olmalarina rgmen, argtirmamizda gretmenlerin de mesleki yeterlilikleri
ve kisisel dzellikleri acisindan bir takim eksikliklerldugu gézlenmgtir.
Bu nedenle grencilerin gitiminde en aktif roli Ustlenen bu skerin
mesleki ve Ikjisel eksikliklerini bir an 6nce gidermeleri ve didé
ogrenciyi yonlendirme yeteneklerini ggiirmeleri, Grencinin bilgi duzeyi,
ogrenme kapasitesi, ileriye yonelik idealleri konudandaha fazla bilgi
edinmeleri, daha ilgili olmalari ve kendilerini sa$ yonden gedtirmeleri
gerekmektedir.

Egitim hizmetinde kalitenin artirilmasinda etkili alabir bgka grupta
ogrenci velileridir. Argtirmamizda velilerle dershane yoneticileri ve
ogretmenleri arasindakishirligi ve iletisim dizeyi yiksek cikmgtir.
Velilerin dershane yoneticileri ve Ozelliklegi@tmenleriyle arsindaki bu
yakin iliskiyi strdtrmeleri, cocuklarinin dershaneye devameetilurumlari
ve derslerdeki ve sinavlardaki performanslariyl&irydan ilgilenmeleri
ogrencilerin gelecekleri acisindan hayati onesmtaktadir.
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