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Bu arastirmanin amaci, yaygin egitim kapsaminda istanbul ili Beylikdiizii ilcesinde faaliyet gésteren
halk egitimi merkezinde dizenlenen kurslara katilan yetiskin kursiyerlerin hizmet dncesi beklentileri
ile hizmet sonrasi algilari arasindaki farklari ortaya koymaktir. Calismada nicel arastirma
yontemlerinden tarama deseni kullanilmis, arastirmanin érneklemini kolayda érnekleme yontemiyle
belirlenen ve calismaya gonilli olarak katilan 235 kursiyer olusturmustur. Veriler ServQual 6lgegi
aracihgiyla iki asamada toplanmis, kursiyerlerin hizmetten faydalanmadan 6nceki beklentileri ile
kurslari tamamladiktan sonraki algilari élctlmustir. Elde edilen veriler parametrik olmayan istatistiki
yontemlerle analiz edilmistir. Bulgular, ServQual 6lceginin tim boyutlarinda (fiziksel 6zellikler,
glivenirlik, yantt verebilirlik, gtivence ve empati) hizmet 6ncesi beklenti diizeylerinin, hizmet sonrasi
algi diizeylerinden anlamli bicimde yiiksek oldugunu géstermektedir. Ozellikle fiziksel &zellikler
boyutunda algi ve beklenti arasindaki farkin daha belirgin oldugu saptanmistir. Bu sonug, kursiyerlerin
katildiklari yaygin egitim hizmetlerinde beklentilerinin tam anlamiyla karsilanamadigini ortaya
koymaktadir. Arastirma bulgulari, yaygin egitim kurumlarinin hizmet sunum sireglerini kursiyerlerin
ihtiyac ve beklentilerini dikkate alacak sekilde yeniden yapilandirmalari gerektigini géstermektedir. Bu
baglamda, fiziksel ve teknik altyapinin gelistiriimesi, derslik ve atdlyelerin 6grenmeyi destekleyici
sekilde duzenlenmesi, iletisim ve guvenilirligin gugclendirilmesi, empati ve yanit verebilirlik
kapasitelerinin artirlimasi &nerilmektedir. Ayrica, kursiyer geri bildirimlerinin diizenli olarak toplanmasi
ve hizmet kalitesinin sirekli iyilestirme anlayisiyla gelistirilmesinin yaygin egitimin bireysel ve
toplumsal katkiya daha fazla fayda saglayabilecegdi ifade edilebilir.
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Abstract

The purpose of this study is to examine the differences between pre-service expectations and
post-service perceptions of adult learners who participate in courses offered by the public
education center operating in the Beylikduzu district of Istanbul within the scope of non-formal
education. The study employs a survey design, which is one of the quantitative research methods.
The sample of the study consists of 235 learners who are selected through convenience sampling
and who voluntarily participate in the research. Data are collected in two stages using the ServQual
scale. In the first stage, learners’ expectations prior to receiving the service are measured, and in the
second stage, their perceptions after completing the courses are assessed. The collected data are
analyzed using non- parametric statistical methods. The findings indicate that, across all dimensions
of the ServQual scale—namely tangibles, reliability, responsiveness, assurance, and empathy—pre-
service expectation levels are significantly higher than post-service perception levels. In particular,
the difference between expectations and perceptions is more pronounced in the tangibles
dimension. These results demonstrate that learners’ expectations regarding the non-formal
education services they receive are not fully met. The findings suggest that non-formal education
institutions need to restructure their service delivery processes by taking learners’ needs and
expectations into account. In this context, it is recommended that physical and technical
infrastructure be improved, classrooms and workshops be organized in ways that support learning,
communication and reliability be strengthened, and capacities related to empathy and
responsiveness be enhanced. In addition, it can be stated that regularly collecting learner feedback
and improving service quality through a continuous improvement approach may enable non-formal
education to make greater individual and societal contributions.
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expectations.
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Yaygin egitim, 6rglin egitim sisteminin sundugu bilgi ve becerilerin 6tesine gegerek
bireylere yasam boyu 6grenme firsatlari sunan esnek bir alani temsil eder. Bu
modelin temel amaci, Ozellikle yetiskin bireylerin toplumsal hayata daha aktif
katilimini desteklemek ve kisisel ilgi alanlarina yonelik kendilerini gelistirmelerine
zemin hazirlamaktir (Milli Egitim Bakanhgi (MEB), 1973). Bununla birlikte yaygin
egitim, degisen ekonomik kosullara uyum saglamak icin gerekli yeni mesleki
becerilerin edinilmesinde veya mevcut yetkinliklerin giincellenmesinde de kritik bir
rol oynar (Oztoprak ve Balkar, 2023). Ulkemizde bu cok yénli ve énemli misyon,
MEB'e bagh Halk Egitimi Merkezleri ve Olgunlasma Enstitlleri araciligiyla yerine
getirilmektedir (MEB, 2018).

Yaygin egitim yoluyla bireylerin kultirel ve ekonomik bakimdan gelismelerine
katki saglanmasinin yaninda kisilerin mesleki ve teknik yeterlikler bakimindan
bilgilerinin arttirlmasi yoluyla toplumun kdltirel ve ekonomik gelisiminin
ilerletilmesi amaclanmaktadir (Yazar, 2012). Diger bir ifadeyle yaygin egitim,
bireylerin eksik egitimlerini tamamlamalarina, devletin istihdam politikalarina
uygun mesleki beceriler edinmelerine, sosyo-kdltirel bakimdan gelisimlerine ve
bos zamanlarini kaliteli degerlendirmelerine olanak taniyan surekli egitim
faaliyetleridir (Karakus Yildiz ve Tas, 2023). Orgiin egitim kadar énem tasiyan yaygin
egitim surecleri (Sekerci ve Karatas, 2020), bireylerin zorunlu egitim disinda, kendi
tercihleriyle sosyal ya da mesleki bakimdan gelisim gdstermek amaciyla gonulli
olarak katilim gosterdikleri egitim bicimini ifade etmektedir. Tamamen gonulla
olmasi ve bireysel gelisim hedeflenmesinin bir getirisi olarak zorunlu egitimde daha
cok egitim saglayan kisi, kurum ya da yapilar Gzerinde bulunan sorumluluk odagi,
yaygin egitimde faydalanicinin Uzerinde yer almaktadir (Federighi, 1999).
Sorumluluk odaginin faydalanicida olmasi ve katilimin gondllilik esasina
dayanmasi, bu egitim sureclerinin basarisini dogrudan katilimcilarin algilarina ve
memnuniyetine dayall hale getirmektedir (Ayanoglu ve ark., 2023). Dolayisiyla,
yaygin egitim hizmetlerinin etkililigini degerlendirirken katiimcilarin  bireysel
gelisim hedeflerine ulasma duzeyleri kadar katiimcilarin beklentilerinin karsilanip
karsilanmadigini ortaya koyan hizmet kalitesi kavrami da karsimiza ¢ikmaktadir
(Can, 2016; Ene ve Tatar, 2010; Eroglu, 2000).

Kalite; Urtin ya da hizmetin, faydalanicilarinin beklenti ve ihtiyaclarini karsilama
durumu olarak ifade edilebilir (Abdulkadir, 2023; American Society for Quality,
2025; Ferreira-Barbosa ve ark., 2025; Yesilbas Ozenc, 2024). Dolayisiyla, kaliteye
yonelik algi, Grin ya da hizmetten faydalananlarin yapacaklari 6znel
degerlendirmelere bagli olarak sekillenen, goéreceli bir kavramdir (Imam ve Khan,
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2025; Prasad ve Verma, 2022). Kaliteye iliskin yargi, ilgili Grin ya da hizmetin
faydalanicilar tarafindan olusturulmaktadir (Diinya Saghk Orgiitii, 2012). Kalite,
Urlin ya da hizmetlerin faydalanicilarinin algisina bagl olarak sekillendiginden bu
Urlin ya da hizmetlerin saglayicisi konumundaki herhangi bir yapinin kaliteye iliskin
alglyl géz o6niinde bulundurmasi bir zorunluluk arz etmektedir (Chelladurai ve
Chang, 2000; Sallis, 2014).

Egitimde kalite kavrami dinamik rekabet kosullari, strekli toplumsal degisim ve
teknolojik gelismelerin etkisiyle ekonomik biyiime ile sosyal hareketliligin temel
araci olarak stratejik bir 6nem kazanmis; bu durum, egitim kurumlarini strekli
iyilestirme ve yenilenmeyi benimsemeye zorunlu kilmistir (Ene ve Tatar, 2010;
European Commission, 2024; OECD, 2022). Egitimin kalitesi, paydas memnuniyetini
hedefleyen etkili bir egitim sunulmasi ve sirekli bir gelisim yaklagimi
benimsenmesiyle yakindan iliskilidir (Uluskan ve Cendik, 2020). Turkiye gibi hizli
degisimin yasandigi Ulkelerde bilingli ve degisime uyum saglayabilen bireylerin
yetistirilmesi, ancak kaliteyi tim sureclerinde amac¢ edinmis egitim kurumlari ile
mimkiin olabilmektedir (Abdulkadir, 2023; OECD, 2022; Ogel ve Dursunkaya, 2001;
UNESCO, 2025; Yesilbas Ozenc, 2024). Egitimde kalite, kapsayici toplumsal geligim
icin temel bir zorunluluk olarak gorilmekte ve bir¢ok kurum tarafindan kalite
uygulamalari benimsenmektedir. Kaliteli egitim, 6grencinin karmasik diinyada
basarili olmak igin gerekli olan bilgi, beceri ve degerleri gonulli katihmiyla
edinmesini saglayan cikti odakl bir stre¢ olarak tanimlanmaktadir (Demirel, 1999;
Glasser, 1999; UNESCO, 2025).

Egitim kurumlarinda kalite, fiziksel ortamin etkililigiyle dogrudan iliskili oldugu
gibi dgrencilerin 6grenme c¢iktisini ve basarisini destekleyen basarili bir egitim-
dgretim siirecinin olusturulmasiyla da yakindan iliskilidir (Auburn Universitesi, 2025;
Ensari, 2000; Talu ve Tezci, 2025). Yaygin egitim kurumlari Uzerine yapilan guncel
calismalar da fiziksel olanaklarin ve egitim ortamlarinin kalitenin en belirleyici
bilesenlerinden oldugunu ve bu alanda iyilestirme ihtiyacini vurgulamaktadir
(Ayanoglu ve ark., 2023; Nazli ve Ozer, 2021; OECD 2022). Kalite; egitimde tasarim,
streg ve ¢ikti olmak Uzere ¢ temel boyutta ele alinmaktadir (Ates, 2022; Can, 2021;
Degtjarjova ve ark., 2018; Dwaikat, 2021). Tasarimda kalite; mifredat, planlama ve
programi etkileyen diger faktorlerle ilgilidir (McDonald ve Yanchar, 2025; Micallef,
2025; National Institute for Excellence in Teaching, 2020). Ciktida kalite, grencilerin
ihtiyaclarini karsilayan akademik programlarin basarisiyla 6lctlirken siiregte kalite
ise orgut fonksiyonlarinin tim adimlarinin arzulanan amaglara katkisiyla ilgilidir
(Altunay ve ark., 2025; Butunlestirici Egitimin Gelistirilmesi Projesi, 2019; Olson,
2025; Schindler ve ark., 2015; Sherr ve Chaffee, 1992). Ancak egitim &rgutlerinde
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genellikle tasarim ve ¢ikti boyutlarina agirlik verilmekte, siirecte kaliteye yeterince
onem atfedilmemektedir (Pelik, 2023; Siedlaczek, t.y.; Steinwachs ve ark., 2025). Bu
durum, slreglerin gozden kacirilmasina ve kalitenin olumsuz etkilenmesine yol
acabilmektedir (Metekohy ve ark, 2022; Ozdemir, 2002). Egitim hizmeti
sunanlarinsunduklari hizmetlerin bu hizmetlerin faydalanicisi konumundakiler
tarafindan nasil degerlendirildigini bilmesi, sunulan hizmetin niteliginin artirilmasi
bakimindan 6nem tasimaktadir.

Halk egitimi merkezleri gibi yaygin egitim kurumlarn, toplumun genis bir
kesiminin egitim ihtiyacini karsilamada merkezi bir role sahiptir. Bu kurumlarin
etkililigi, blayuk olcide toplum tarafindan nasil algilandiklarina ve ne diizeyde
desteklendiklerine baglidir (Yaman ve Yavuz, 2023). Bu baglamda, bireylerin
hayatinda dnemli bir yere sahip oldugu degerlendirilen yaygin egitim faaliyetlerinin
faydalanicisi durumundaki kursiyerlerin hizmet kalitesine yonelik beklenti ve
algilarinin incelenmesi, mevcut durumu anlamak bakimindan 6nemli bir adim
olusturmaktadir. Beklenti diizeyleri ile algi dizeyleri arasindaki olasi bosluklarin
ortaya koyulmasi, hayat boyu 6grenme faaliyetlerinin etkili ve verimli bir bigcimde
hayata gecirilmesi baglaminda kamu adina atilabilecek adimlara yonelik ipuclan
saglayacaktir. Bu yolla yaygin egitim hizmetinin faydalanicilarinin bilgi, beceri ve
mesleki donanimlarina katki saglanmasinin yaninda toplumsal ilerlemeye de katki
saglanmasinin 6nunin acilabilecegi 6n gorilebilir.

Bu calisma, istanbul ili Beylikdlzi ilcesinde faaliyet gosteren halk egitimi
merkezi blinyesinde dlzenlenen yaygin egitim kurslarinin katilimcilarinin hizmet
kalitesine iliskin hizmet 6ncesi ve hizmet sonrasi algilarini 6lgmeyi ve ortaya cikacak
olasi bosluklari tespit etmeyi amaglamaktadir. Bu amaca ulasmak igin su soruya
cevap aranmistir:

Kurumda verilen hizmet, kursiyerlerin beklentilerini ne diizeyde karsilamaktadir?

Bu calisma kapsaminda istanbul ili Beylikdiizii ilcesinde faaliyet gésteren halk
egitimi merkezinde duzenlenen kurslara katilan yetiskin bireylerin hizmetten
faydalanmadan Once yapilan olcim ile hizmete iliskin beklentileri ve hizmetten
faydalanmanin ardindan yapilan 6l¢im ile katilimcilarin aldiklari hizmete dair
algilan tespit edilmekte, beklenen ve algilanan hizmet kalitesi arasinda fark olup
olmadigi test edilmekte, olasi bosluk alanlar tespit edilerek sunulan hizmetin
iyilestirilmesine yonelik alinacak 6nlemlere iliskin 6nerilerde bulunulmaktadir.

Yéntem
Bu bolimde arastirmanin yontemine iliskin bilgilere yer verilmistir.
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Arastirmanin Deseni

Arastirma, tarama deseninde gergeklestirilmistir. Tarama deseni, arastirmacinin
Olctlen degiskenlere miidahale etmemesi sayesinde elde edilen sonuclarin daha
dogal ve gercekgi olmasina olanak tanir (Field, 2018; Plano Clark ve Creswell, 2015).
Bu model, evrenin tamami ya da evrenden segilen bir 6rneklem Uizerinde ¢alisma
yaparak mevcut durumun ayrintili bicimde agiklanmasini mimkun kilar (Karasar,
2014). Katilimcilanin belirli bir olay ya da konuya iliskin goruslerinin tespit
edilmesinde yaygin olarak kullanilan tarama deseni, farkli zamanlarda tekrar 6lgim
yapilabilmesine de imkan sunar (Blyukoztirk ve ark., 2020). Boylece hem zamana
bagli degisimleri izlemek hem de katilimcilarin gtincel distincelerini nesnel bicimde
degerlendirmek miimkiin hale gelmektedir.

Evren ve Orneklem

Calismanin evrenini 2022-2023 egitim-6gretim yilinda istanbul ili Beylikdiizii
ilcesinde faaliyet gosteren halk egitimi merkezi midurligu bunyesinde kurum
merkez binasinda duzenlenen yaygin egitim kurslarina katilan 18 yas Ustu
kursiyerler olusturmaktadir. 2022-2023 egitim-6gretim yilinda Beylikdizi Halk
Egitimi Merkezine bagl olarak 553 adeti kurs merkez binasinda olmak tzere diger
kamu kurum ve kuruluslari ile gesitli sivil toplum kuruluslarn bunyesinde acilan 2246
adet kurs ve bu kurslara katilan toplam 62326 kursiyer bulunmaktadir. Beylikdiizu
Halk Egitimi Merkezi binasinda acilan 553 adet kursta 13495 kursiyer
bulunmaktadir. Bu kurslardan 270'i katiimcilarinin tamaminin yabancilardan
olustugu Sosyal Yasam ve Uyum Egitimi Kursu, Yabancilar igin Turkge Kursu ile
okuma yazma konusunda beceri kazanmak ya da yetkinliklerini ilerletmek isteyen
vatandaslarin katildigi Yetiskinler icin Okuma Yazma Ogretimi ve Temel Egitim
Kursudur. Bu kurslara devam eden 6288 kursiyer, veri toplama aracinin Turkge
olmasi ve bu kursiyerlerin Tirkge dil yeterliklerinin saghkl veri toplamaya engel
olabilecegi 6ngorustiyle evrene dahil edilmemistir. Calismanin evreni, Beylikdiizi
Halk Egitimi Merkezi binasinda dizenlenen 283 kursa katilan 18 yas Ustu 7207
kursiyerden olusmaktadir (MEB, 2023a).

Calismanin drneklemini; kolayda drnekleme yontemiyle belirlenmis, ¢calismaya
katilmaya gondlli olan, veri toplama surrecinin her iki asamasina da katilarak tutarl
veriler sunan 235 kursiyer olusturmaktadir. Kolayda 6rnekleme, arastirmacinin
ulagilabilir ve arastirmaya katilmaya istekli bireyleri se¢cmesiyle olusturulan,
olasiliksiz 6rnekleme tirlerinden biridir. Bu yontemde, ornekleme dahil edilen
bireyler, arastirmacinin erisim kolayligina ve katilimcilarin gondalliligine gore
belirlenir (Buyukozturk ve ark., 2020; Yildinm ve Simsek, 2018). Ancak bu ydontemde
drneklemin evreni tam olarak temsil etme olasihgi disuktar. Hizli ve ekonomik veri
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toplama imkani sunan kolayda 6rnekleme ydntemi (Blyukoztirk ve ark., 2020),
pratik avantajlari nedeniyle bu calismada tercih edilmistir. Katihmcilara iliskin
demografik bilgiler Tablo 1'de gosterilmistir.

Tablo 1
Katiimcilara iliskin demografik veriler
Degisken Frekans %
- Kadn 207 88.1
Cinsiyet Erkek 28 119
30 yas ve alti 34 14.5
31-40 44 18.7
Yas araligt 41-50 86 36.6
51-60 48 204
61 yas ve Ustii 23 9.8
ilkokul 36 153
Egitim durumu Ortaokul 25 10.6
Lise 99 421
Yiiksekogretim 75 319
Daha énce kursa katiim Evet 149 634
durumu Hayr 86 36.6

Tablo 1 incelendiginde katihmcilarin %88.1'inin kadin, %11.9'unun erkek oldugu
gorulmektedir. Katilimcilarin %14.5'i 30 yas ve alti, %18.7'si 31-40 yas araliginda,
%36.6's1 41-50 yas araliginda, %20.4'G 51-60 yas araliginda, %9.8'i 61 yas ve
ustiindedir. Katilimcilarin %15.3'G ilkokul, %10.6's1 ortaokul, %42.1'i lise ve %31.9'u
yuksekodgretim diizeyinde egitime sahiptir. Katihmcilarin %63.4'G daha 6nce halk
egitimi  merkezlerinde duzenlenen kurslara katilmis, %36.6's1 katilmamistir.
Demografik bilgiler géz 6niinde bulunduruldugunda 6rneklemdeki katilimcilarin
bayuk bir kisminin kadin oldugu, katihmcilarin dnemli bir boliminin 41-50 yas
araliginda yer aldigi, katilimcilarin agirlikli bir kisminin lise ve yuksekdgretim
dizeyinde egitime sahip oldugu ve katilimcilarin cogunun daha 6nce Beylikdizu
Halk Egitimi Merkezinde diizenlenen kurslara katildigi ifade edilebilir.

Veri Toplama Siireci

Veriler, gonullilik esasina uygun bicimde veri toplama aracinin fiziksel olarak
kursiyere doldurtulmasi suretiyle toplanmistir. Katihmcilara hayat boyu 6grenme
kapsaminda katildiklari kurslardaki is ve isleyisin iyilestiriimesine ydnelik sureclerde
paydas olarak gorislerinin soruldugu, olasi eksikleri tespit ederek iyilestirme
baglaminda karar verme sureclerine katilim saglama olanagi elde ettiklerine dair
bilgilendirme yapilmistir.
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Aragtirmanin verileri iki asamali olarak toplanmustir. ilk asamada Beylikdiizi Halk
Egitimi Merkezi binasinda agilan kurslara kayit yaptiran ve gonullt olan 18 yas Ustu
kursiyerlerden kurslara baslamadan 6nce veri alinmis ve bdylece hizmet Oncesi
beklentiler belirlenmistir. Kurslar, kursiyer taleplerine gore acildigi igin standart bir
baslama tarihi yoktur. Ayrica kurslarin stresi MEB Hayat Boyu Ogrenme Genel
Madarlaga  tarafindan  belirlenen  yaygin  egitim kurs modillerine gore
degismektedir (MEB, 2023b). Bu nedenle kurslarin bitis tarihleri de standart
degildir. Birinci asama veri toplama slreci Eylil 2022 ile Mayis 2023 arasinda
yurGtilmasttr.  Katihmcilara kurslarin - sonunda  beklentilerinin  ne  olglde
karsilandigini belirlemek igin tekrar veri toplanacagi bilgisi verilmistir. Ayrica veri
takibi yapabilmek amaciyla kursiyerlerin kendilerine 6zgl bir rumuz belirlemeleri
istenmistir. Birinci asamada toplam 308 kursiyer arastirmaya katilmistir.

ikinci asamada ise kurslarin bitiminde birinci asamaya katilan kursiyerlerden
tekrar veri toplanmis ve beklentilerinin ne dlctide karsilandigi degerlendirilmistir.
Katilimcilardan veri toplama formunda birinci asamada belirledikleri rumuzu
yazmalari istenmistir. Bu asamada 286 kursiyerden veri alinmistir. Yirmi iki kursiyere
ulasilamamis ve bu kisilerin kurslara devam etmedikleri belirlenmistir. On sekiz
kursiyer ise birinci asamaya katilmis olmasina ragmen ikinci asamaya katilmamistir.
Ayrica otuz Ug kursiyerin verdigi rumuz ve demografik bilgiler, birinci asamadaki
bilgilerle eslesmedigi icin bu veriler analiz disinda birakilmistir. Sonug olarak hem
hizmet 6ncesi hem de hizmet sonrasi verileri eksiksiz olan 235 kursiyerin verileri
analizde kullanilmistir. Veri toplama strecinin ikinci asamasi Ekim 2022 ve Agustos
2023 tarihleri arasinda yUrutalmustar.

Veri Toplama Araci

Galismada olgme araci olarak Parasuraman ve arkadaslari (1988) tarafindan
gelistirilen ServQual ©olcegi kullanilmistir. Alanyazin incelendiginde, hizmet
kalitesinin  6lgiminde en yaygin olarak ServQual modelinin kullanildigi
gorulmektedir (Ayaz ve Arakaya, 2017; Barnes, 2007; Bayrak, 2007; Brochado, 2009;
Devebakan ve ark., 2019; Okumus ve Duygun, 2008). Olcek, hizmeti alan bireylerin
bekledikleri ve algiladiklar kaliteyi degerlendirmelerine dayanmaktadir. Olcegin
Turkceye uyarlamasi Bilbul ve Demirer (2008) tarafindan yapilmistir. Parasuraman
ve ark. (1988) o6lcegin bes boyuttan olustugunu; bu boyutlarin fiziksel 6zellikler,
glivenirlik, yanit verebilirlik, glivence ve empati oldugunu belirtmistir.

Bir dlgegin ol¢gmek istedigi ozellikleri ne kadar dogru olctigu, o olcegin
guvenirliginin gostergesidir. Guvenirlik, 0 ile 1 arasinda degisen bir korelasyon
katsayisi ile ifade edilir ve bu degerin 1'e yaklastikca 6lgegin daha guvenilir oldugu
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kabul edilir. Cronbach Alpha (o) guvenirlik katsayisi .00 ile .40 arasinda ise Olcek
guvenilir sayilmaz; .40 ile .60 arasinda ise digsuk dizeyde guvenilir; .60 ile .90
arasinda ise oldukga guvenilir; .90 ile 1.00 arasinda ise yuksek derecede guvenilir
olarak degerlendirilir (Buyukozturk ve ark., 2020; Can, 2014; Karasar, 2014).
ServQual dlceginin gelistirilmesi ve Tlrkce uyarlama calismasina iliskin gutivenirlik
katsayisi degerleri Tablo 2'de sunulmustur.

Tablo 2
Cronbach Alpha glivenirlik katsayist
Boyut Parasuraman ve ark. (1988) Biilbiil ve Demirer (2008)
Fiziksel ézellikler 72 811
Glivenirlik .83 873
Yanut verebilirlik .82 .857
Glivence .81 .869
Empati .86 .881
Olgek geneli 92

Tablo 2'de calismada kullanilan ServQual 6lceginin Cronbach Alpha guvenirlik
katsayilarinin Parasuraman ve ark. (1988) tarafindan yduritilen 6lcek gelistirme
calismasi ve olcegin Turkce uyarlamasini yapan Builbul ve Demirer'e (2008) ait
calismanin karsilastirlmasi yer almaktadir. Olcek gelistirme calismasinda giivenirlik
kat sayisinin boyutlar bazinda .72 ile .86 arasinda degisim gosterdigi, 6lcegin geneli
icin .92 olarak hesaplandigi gérilmektedir. Uyarlama ¢alismasinda ise glvenirlik kat
sayisi .811 ile .881 arasinda degismektedir.

Kullanilan olcekten bu ¢alismada elde edilen verilere iliskin glvenirlik katsayisi
degerleri Tablo 3'te sunulmustur.

Tablo 3

Cronbach Alpha glivenirlik katsayist
Boyut Beklenti Algt
Fiziksel ézellikler 751 .784
Glivenirlik .804 .882
Yanut verebilirlik .678 .864
Glivence .891 .864
Empati .796 .858
Olcek geneli .896 952

Mevcut calismada hizmet 6ncesi algi duzeyine iliskin guvenirlik kat sayisinin
678 ile .891 arasinda degistigi ve 6lcegin geneli i¢in .896 oldugu; hizmet sonrasi
beklentilerin karsilanmasina iliskin guvenirlik kat sayisinin .784 ile .882 arasinda
degistigi ve 6lgegin geneli icin .952 oldugu anlasiimaktadir. Elde edilen bulgular
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isiginda  Olcekten elde edilen verilerin ylksek derecede givenilir oldugu
soylenebilir.

Verilerin Analizi

ServQual dlgeginden elde edilen verilerin analizinde Jamovi (ver. 2.6.44) istatistiksel
paket programi kullaniimistir. Jamovi agik kaynak kodlu olmasi ve kolay kullanim
olanagi sunmasiyla 6n plana ¢ikan bir yazilimdir. Ayrica Jamovi'nin R tabanl
altyapisi, esnek analiz segenekleri ve glincel istatistiksel yontemlere erisim imkani
sunmaktadir (R Core Team, 2024; The Jamovi Project, 2024).

Ik olarak 6lcegin boyutlarina ve 6lcek geneline iliskin ic tutarlilik dizeyini
belirlemek amaciyla Cronbach Alpha guvenirlik katsayisi hesaplanmistir. Hem
hizmet dncesi beklenti hem de hizmet sonrasi algi puanlarina iliskin her bir boyut
icin ayri ayri guvenirlik analizleri yapilmis ve elde edilen degerler karsilastirmali
olarak raporlanmistir. Bu analizler sonucunda dlcegin ve alt boyutlarinin yuksek
dizeyde ic tutarliliga sahip oldugu gorilmustir.

Veri analizine baslamadan once O&lcekten elde edilen puanlarin dagilimi
incelenmis ve normallik varsayimi degerlendirilmistir. Bu amacla carpiklik ve
basiklik degerleri analiz edilmistir. Verilerin normal dagiimadigi tespit edilmis, buna
gore parametrik olmayan testler ile veri analiz edilmistir. Hizmet 6ncesi ve sonrasi
puanlarin karsilastirilmasi icin Wilcoxon isaretli siralar testi kullanilmistir. Analizlerle
ulasilan bulgular tablolar halinde sunulmus ve istatistiksel anlamlilik duzeyi .05
olarak kabul edilmistir.

Bulgular

Arastirma kapsaminda ServQual 6lceginden elde edilen veriler i¢in hizmet dncesi
ve hizmet sonrasi puanlara iliskin betimleyici istatistikler Tablo 4'te gosterilmistir.
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Tablo 4
Betimleyici istatistikler
Durum  Boyut Ortalama Ortanca Ss Carpiklik  Basiklik
Fiziksel dzellikler 4.52 4.75 0.643 -1.95 5.48
Glivenirlik 4.80 5.00 0423 -3.27 13.2
Beklenti Yanut verebilirlik 4.65 5.00 0.528 -1.78 359
Glivence 482 5.00 0492 -4.92 315
Empati 435 4.80 0.787 -1.75 072
Fiziksel dzellikler 3.72 3.75 0.872 -0.67 043
Glivenirlik 4.37 4.60 0.781 -2.10 492
Algt Yanut verebilirlik 4.30 4.50 0.841 -1.68 290
Glivence 4.32 4.50 0.813 -1.44 191
Empati 4.10 4.20 0.894 -1.317 1.55

Hizmet Oncesi toplanan verilerden elde edilen beklenti puanlarina bakildiginda
boyutlar bazinda Fiziksel Ozellikler icin ortalama 4.52 ve ortanca 4.75; Giivenirlik
icin ortalama 4.80 ve ortanca 5.00; Yanut Verebilirlik icin ortalama 4.65 ve ortanca
5.00; Giivence icin ortalama 4.82 ve ortanca 5.00; Empati icin ortalama 4.35 ve
ortanca 4.80 olarak bulunmustur. Hizmet sonrasi toplanan verilerden elde edilen
algi puanlarinda ise boyutlar bazinda Fiziksel Ozellikler igin ortalama 3.72 ve
ortanca 3.75; Givenirlik igin ortalama 4.37 ve ortanca 4.60; Yanut Verebilirlik icin
ortalama 4.30 ve ortanca 4.50; Glivence icin ortalama 4.32 ve ortanca 4.50; Empati
icin ortalama 4.10 ve ortanca 4.20'dir. Verilerin dagilimina iliskin olarak carpiklik ve
basiklik degerleri incelendiginde her iki degerin de +1.5'in Uzerinde oldugu
gorulmustir. Bu sonug¢ hem beklenti hem de algi puanlarin normal dagilim
gostermedigini ortaya koymaktadir. Sonug¢ olarak ServQual olceginin tim
boyutlarinda hem beklenti hem de algi puanlarinin dagilimi normalden anlamli
derecede sapma goOstermektedir. Bu nedenle orneklem buyiklugine ragmen
calismada parametrik olmayan testlerin kullanilmasina karar verilmistir.

Hizmet Oncesine iliskin beklentiler ve hizmet sonrasi algilara iliskin verilerin
kiyaslanmasi amaciyla Wilcoxon Siral lsaretler Testi yiritilmistir. Test sonuclari
Tablo 5'te gosterilmistir.

Tablo 5
Hizmet dncesi beklenti ve hizmet sonrast alg: diizeyleri
Beklenti Algu
w P
Ortanca Ortanca
Fiziksel 6zellikler 4.75 375 18913 <.001
Glivenirlik 5.00 4.60 14.155 <.001
Yanut verebilirlik 5.00 4.50 11.559 <.001
Glivence 5.00 4.50 11.795 <.001
Empati 4.80 4.20 12.236 .003

Not: W = Wilcoxon testi istatistigi; p degerleri ¢ift kuyrukludur.
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Arastirmada ServQual olceginin bes boyutunda hizmet oncesi beklenti ve
hizmet sonrasi algi puanlari karsilastirilmistir. Her bir boyut icin 235 katimcidan
veri elde edilmistir. Fiziksel Ozellikler boyutunda egitim éncesi ortanca puan 4.75,
egitim sonrasi ortanca puan ise 3.75 olarak bulunmustur. Wilcoxon testi fiziksel
ozellikler boyutu icin hizmet dncesi beklenti ve hizmet sonrasi algi puanlari arasinda
anlaml bir fark oldugunu gdstermistir (W=18.913, p<.001). Buna gore algi puani,
beklenti puaninin gerisinde kalmistir. Diger bir ifadeyle kursiyerlerin fiziksel
Ozelliklere iliskin algilari beklentilerine gore anlamli derecede daha distktar.
Glvenirlik boyutunda egitim 6ncesi ortanca puan 5.00, egitim sonrasi ortanca
puan ise 4.60 olarak hesaplanmistir. Wilcoxon testi (W=14.155, p<.001) sonuglari,
bu boyutta da istatistiksel bakimdan anlamli bir azalma oldugunu goéstermektedir.
Buna gore glivenirlik boyutunda kursiyerlerin algilarinin beklentilerine gére anlamli
diizeyde duslk oldugu tespit edilmistir. Yanut verebilirlik boyutunda egitim dncesi
ortanca puan 5.00, egitim sonrasi ortanca puan ise 4.50 olarak bulunmustur.
Wilcoxon testi (W=11.559, p<.001) sonuglari, bu boyutta da istatistiksel agidan
anlamli  bir fark oldugunu gostermektedir. Kursiyerlerin yanit verebilirlik
baglamindaki algilarinin beklentilerine gére anlamli derecede daha disuk oldugu
gozlemlenmistir. Glivence boyutunda egitim Oncesi ortanca puan 5.00, egitim
sonrasi ortanca puan ise 4.50 olarak belirlenmistir. Wilcoxon testi (W=11.795,
p<.001) sonuglari, bu boyutta da istatistiksel olarak anlamli bir azalma oldugunu
goOstermektedir. Bu bulguya goére kursiyerlerin giivence boyutundaki algilar
beklentilerinin anlamli diizeyde gerisinde kalmistir. Empati boyutunda ise egitim
Oncesi ortanca puan 4.80, egitim sonrasi ortanca puan ise 4.20 olarak bulunmustur.
Wilcoxon testi (W=12.236, p=.003) sonuclari, bu boyutta da istatistiksel bakimdan
anlamli bir fark oldugunu gostermektedir. Kursiyerlerin empati boyutuna iligkin
algilarinin beklentilerine gore anlamli derecede disuk oldugu tespit edilmistir.
Sonug olarak ServQual 6lceginin tim boyutlarinda egitim dncesi ve sonrasi puanlar
arasinda istatistiksel olarak anlaml farklar tespit edilmistir. TUm boyutlarda egitim
sonrasi puanlarin egitim dncesine gore anlamh sekilde azaldigi goértlmektedir. Bu
bulgular  egitim  hizmetinin  kursiyerlerin  beklentilerini  karsilamadigini
gostermektedir.

Tartisma ve Sonug

Bu arastirmada istanbul ili Beylikdiizii ilcesinde faaliyet gésteren halk egitimi
merkezinde dizenlenen yaygin egitim kurslarina katilan yetiskin kursiyerlerin
hizmet 6ncesi beklentileri ile hizmet sonrasi algilari arasindaki farklari ServQual
Olcedi kullanarak incelenmistir. Elde edilen bulgular, 6lgcegin tim boyutlarinda
(fiziksel ozellikler, gtivenirlik, yanit verebilirlik, glivence ve empati) kursiyerlerin
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hizmet Oncesi beklenti dizeylerinin hizmet sonrasi algi dizeylerine kiyasla
istatistiksel olarak anlaml bicimde yiiksek oldugunu gostermektedir. Ozellikle
fiziksel ézellikler boyutunda gozlenen bu anlaml farkhlk, diger boyutlara kiyasla
daha belirgindir. Buna dayal olarak basta fiziksel 6zellikler olmak Uzere yaygin
egitim kurslarinin yetiskin kursiyerlerin beklentilerini tam anlamiyla karsilayamadigi
ifade edilebilir.

Algilanan hizmet kalitesi en temelde bir hizmet alicinin hizmetten onceki
beklentileri ile hizmet tliketimi sonrasinda edindigi fiili deneyimi veya performansa
iliskin algilari arasindaki iliskiyi ifade eder. Hizmet kalitesi, yararlanicinin zihninde
yaptigi bilissel bir karsilastirma eylemidir ve algilanan kalite, bu karsilastirmanin bir
sonucu olarak ortaya ¢ikar, beklentiler ile algilanan performans arasindaki farkin
yonu ve buyuklugune gore sekillenir (Alharbi ve ark., 2022; Bulgan ve Gurdal, 2005;
Zeithaml ve ark., 2017). Baska bir ifadeyle algilanan hizmet kalitesi, beklentiler ile
algilanan performans arasindaki oOrtismenin veya farkliigin hem yonine
(beklentilerin asilmasi, karsilanmasi veya karsilanamamasi) hem de derecesine (bu
farkliigin ne kadar buyuk olduguna) bagl olan nihai bir degerlendirmedir (Ayvaz
Guven ve ark., 2022; Ediz ve ark., 2023; Parasuraman ve ark., 1988; Soares ve ark.,
2023). Beklenti ile algilanan performans arasindaki farkin buytkligu arttikca hizmet
kalitesi algisi olumsuz yonde etkilenmektedir (Alemu, 2023; Pazoki ve ark., 2024;
Teas, 1993). Bir egitim kurumunun basarisi da esas olarak algilanan hizmet
kalitesine baghdir (Crisan ve Enache, 2015). Sunulan hizmetin kalitesi ne kadar
yuksekse paydaslarin memnuniyeti de o derece artmaktadir. Bu durum 6gretim
kalitesine, 6grenme c¢iktilarina ve program uygulama basarisina yansimaktadir.
Memnuniyet diizeyindeki artis, 6grencilerin kuruma olan bagliligini ve sadakatini
glclendirir. Baghhk ise memnun 6grencilerin kurumu baskalarina tavsiye etme
egilimini artirarak uzun vadeli kurumsal basariyr dogrudan destekler (Dai ve
Ruangchoenchum, 2025; Hidayetullah ve ark., 2024; Husain ve ark., 2022; Vallon,
2024).

Yetiskinlere ve okul disindakilere yonelmis diizenli ve 6rgitll bir egitim ¢abasi
olarak ifade edilen halk egitimi merkezlerinin islevselligi, sunulan hizmetlerin
kursiyer beklentilerini karsilama dizeyi ile yakindan ilgilidir (Geray, 2002; Peker,
2025). Bu calismada elde edilen bulgular, 6l¢egin tim boyutlarinda beklenti
karsilama duzeyinin disik oldugunu, ozellikle fiziksel 6zellikler boyutunda bu
dizeyin daha da disik seyrettigini ortaya koymaktadir. Bu sonucun kursiyerlerin
hizmetten memnuniyetini olumsuz yonde etkileyebilecek dnemli bir kalite acigina
isaret ettigi dile getirilebilir. Mevcut literatiirde yer alan arastirmalar da benzer
sekilde halk egitimi merkezlerinde sunulan hizmetlerin kalitesine yonelik belirgin
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bosluklari ve iyilestirme gereksinimlerini ortaya koymaktadir. Karabacak (2020),
halk egitim merkezlerinde kursiyerlerin hizmet kalitesine iliskin algilarinin genel
olarak hizmet dncesi beklentilerinin gerisinde kaldigini belirlemis, 6zellikle fiziksel
imkanlar, 6gretim materyali ve glvenirlik baglamlarinda algilanan kalite dizeyinin
daha dusik oldugunu belirlemistir. Ayanoglu ve ark. (2023), halk egitimi merkezi
kursiyerlerinin - memnuniyeti Uzerinde gergeklestirdikleri arastirmada, genel
memnuniyetin karsilanabilmesi icin dnemli gelistirmelerin yapilmasi gerektigine
dikkat cekmis, 6zellikle egitim ortami ve fiziksel kosullarin iyilestirilmesi gerektigini
vurgulamistir. Kutbay ve ark. (2017), halk egitimi merkezlerinde agilan kurslarda
hizmet kalitesinin genel olarak yilksek algilandigi ancak beklentilerin tam olarak
karsilanabilmesi icin kapsamli iyilestirmeler yapilmasi gerektigi vurgulanmistir.
Nazli ve Ozer (2021) ise halk egitimi merkezlerinin fiziki olanaklarinin gelistirilmesi
gerektigine dikkat ¢ekmistir. Baykal ve Akay (2021), 2004-2020 yillari arasinda
Turkiye'de yetiskin egitimine iliskin yapilmis calismalari inceleyerek yurittikleri
meta-sentez arastirmasinda halk egitimi merkezlerinin cesitli agilardan 6nemli
gelisim alanlarina sahip oldugunu ortaya koymustur. Arastirma bulgularina gore
halk egitimi merkezlerinde dile getirilen sorunlar arasinda en sik vurgulanan ve
cozim gerekliligi en belirgin olan unsur, fiziksel 6zelliklere iliskin yetersizliklerdir.
Bu arastirmalardan elde edilen sonuglar, mevcut calismanin bulgularini destekler
niteliktedir.

Arastirma bulgular yaygin egitim kurumlarinin hizmet kalitesini ylkseltebilmek
icin hizmet sunum sureglerini kursiyerlerin beklenti ve ihtiyaclarini merkeze alacak
sekilde yeniden gozden gecirmelerinin zorunlu oldugunu ortaya koymaktadir. Bu
kapsamda fiziksel ve teknik altyapinin gugclendirilmesi; derslik, atélye ve diger
egitim alanlarinin  ergonomik, gulvenli ve o6grenmeyi destekleyici bicimde
dizenlenmesi; iletisim ve guvenirlik boyutlarinin gelistirilerek katihmcilara tutarli,
seffaf ve zamaninda bilgi akisi saglanmasi; empati ve yanit verebilirlik kapasitesinin
artinlmasi suretiyle kursiyerlerin bireysel farkliliklarina ve ihtiyaglarina duyarl
hizmet sunumu gerceklestiriimesi blylk ©6nem tasimaktadir. Ayrica hizmet
kalitesinin surekli iyilestirilmesi amaciyla katilimci geri bildirimlerinin dizenli ve
sistematik bicimde toplanmasi, elde edilen verilerin analitik ydntemlerle
degerlendirilerek somut iyilestirme adimlarina donustirilmesi gerekmektedir.
Yaygin egitimde kalite artisi, yalnizca bireylerin mesleki ve kisisel gelisimine katki
saglamakla kalmayip toplumsal ilerleme, sosyal butiinlesme ve yasam boyu
o6grenme kulttrindn giclendirilmesi agisindan da stratejik bir deger tasimakta, bu
calisma da s6z konusu hizmetlerin periyodik olarak degerlendirilmesi ve strekli
iyilestirme anlayisiyla yurittlmesinin gerekliligini bir kez daha ortaya koymaktadir.
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Oneriler
Ulasilan bulgular 1siginda arastirmacilar, politika Ureticiler ve uygulayicilar igin
Oneriler getirilmistir.

Arastirmacilar icin 6neriler:

1.Yaygin egitimde hizmet kalitesi algisi ve beklenti-algi bosluklarinin nedenlerini
daha derinlemesine incelemek icin nitel arastirma yontemleriyle desteklenen karma
desenli calismalar yapilabilir.

2.Farkliillerde ve cesitli halk egitimi merkezlerinde benzer calismalar yuratilerek
bulgularin genellenebilirligi test edilebilir.

3.Kursiyerlerin  beklenti ve algi dulzeylerini etkileyen dissal faktorler
(sosyoekonomik durum, 6nceki egitim deneyimi vb.) lGzerine odaklanan analizler
yapilabilir.

Politika Ureticiler icin Oneriler:

1.Yaygin egitimde hizmet kalitesinin artirilmasi igin ulusal diizeyde standartlar
ve kalite glivence mekanizmalar gelistirilebilir.

2.Halk egitimi merkezlerinin fiziki altyapi ve donanim eksikliklerinin giderilmesi
icin merkezi ve yerel bitcelerden kaynak ayrilabilir.

3.Kursiyerlerin beklenti ve ihtiyaclarini dizenli olarak izleyen ve degerlendiren
bir geri bildirim sistemi kurulabilir.

4.Yaygin egitimde kaliteyi artirmaya yonelik iyi uygulama 6rnekleri ve yenilikgi
modellerin paylasiimasi ve yayginlastirilmasi tesvik edilebilir.

Uygulayicilar igin oneriler:

1.Kursiyerlerle etkili iletisim ve empati kurma becerileri gelistirilerek, hizmetin
insani boyutu gugclendirilebilir.

2.Hizmet sunumunda guvenilirlik ve yanit verebilirlik ilkelerine dncelik verilebilir;
boylelikle kursiyerlerin yasadiklari sorunlara hizli ve dogru ¢éziimler Uretilebilir.

3.Kursiyerlerden diizenli araliklarla geri bildirim alinabilir ve bu geri bildirimler
hizmet kalitesinin artirilmasinda aktif olarak kullanilabilir.

4 Kursiyerlerin - memnuniyetini artirmak igin sosyal etkinlikler, rehberlik ve
danismanlik hizmetleri gibi destekleyici uygulamalar yayginlastirilabilir.
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Etik Beyan

"Yaygin Egitim Kurumlarinda Hizmet Kalitesi: Bir Halk Egitimi Merkezi Ornegi"
baslikl makalenin 6zgln bir arastirma oldugunu; arastirmanin bitin asamalarinda
(hazirlik, literatlr taramasi, veri toplama, veri analizi, sunum) bilimsel etik, ilke ve
kurallara uygun davrandigimizi; bu calisma kapsaminda yararlanilan eserlerin
tamamina kaynakgada yer verdigimizi; kullanmadigimiz hicbir kaynagr kaynakgaya
eklemedigimizi; verileri kullanirken veriler Gzerinde bir degisiklik yapmadigimizi;
arastirmanin intihal icermedigini; Yuksekogretim Kurumlari Bilimsel Arastirma ve
Yayin Etigi Yonergesi ile Yayin Etigi Komitesi (COPE) llkelerinin tim sartlarini ve
kosullarini  kabul ederek etik gorev ve sorumluluklara riayet -ettigimizi;
arastirmamizla ilgili burada yazili ifadelerimize aykin herhangi bir durumun
saptanmasi durumunda ortaya ¢ikabilecek ahlaki ve hukuki bitin sonuclari kabul
edecegimizi beyan ederiz.

Etik Kurul Onayi

"Yaygin Egitim Kurumlarinda Hizmet Kalitesi: Bir Halk Egitimi Merkezi Ornegi"
bashkli makalenin verileri, Istanbul Medeniyet Universitesi Egitim Bilimleri Etik
Kurulu'nun 05.09.2022 tarihli ve 2022/07-02 sayili etik kurul onayi alindiktan sonra
toplanmistir.

Cikar Catismasi Beyani

"Yaygin Egitim Kurumlarinda Hizmet Kalitesi: Bir Halk Egitimi Merkezi Ornegi"
baslikl makalenin hicbir sahis, kurum ve kurulus ile bir ¢ikar catismasi bulunmadigi
gibi yazarlar arasinda da bir ¢ikar ¢catismasi yoktur.

Yazar Katki Beyani

"Yaygin Egitim Kurumlarinda Hizmet Kalitesi: Bir Halk Egitimi Merkezi Ornegi"
baslkh makalenin yazarlar olarak katki oranlarinin asagida belirtildigi gibi
oldugunu beyan ederiz.

1. Fikir/Kavram (Arastirma icin fikir ya da hipotezin olusturulmasi)

2. Tasarim/Dizayn (Arastirma sonucuna ulasmak igin ydntemin planlanmasi)

3. Denetleme/Danismanlik (Arastirmanin organizasyonu ve seyrinin gozetimi igin
sorumluluk alinmasi)

4. Kaynaklar (Arastirma icin personel, katilimci, mekan, finansal kaynak, arag
gere¢ saglanmasi)

5. Malzemeler (Arastirma igin malzeme temin edilmesi)

6. Veri Toplama/isleme (Arastirma verisinin toplanmasi ve verinin islenmesi)
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7. Analiz/Yorum (Verinin analiz edilmesi ve yorumlanmasi)

8. Literatlir Taramasi (literattr taramasi icin sorumluluk alinmasi)

9. Makale Yazimi (Arastirmanin tima veya asil bolimanin yazimi icin sorumluluk
alinmasi)

10. Elestirel inceleme (Arastirmayi teslim etmeden énce sadece imla ve dil bilgisi

acisindan degil, ayni zamanda entelektiel ve akademik icerik agisindan arastirma
Uzerinde elestirel inceleme yapilmasi)

Tablo 6
Yazar katki beyant

Katku veren yazar Katk tiirii ve katkt oram Katkt oram
Ugur Ozalp 1-2-3-4-5-6-7-8-9-10 %33.33
Riza Akkaya 1-2-3-4-5-6-7-8-9-10 %33.33
Rahsan Ercan 1-2-3-4-5-6-7-8-9-10 %33.33

Destek ve Tesekkiir Beyani

“Yaygin Egitim Kurumlarinda Hizmet Kalitesi: Bir Halk Egitimi Merkezi Ornegi”
baslkl makale icin herhangi bir destek ve tesekkir beyanimiz bulunmamaktadir.
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