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Hizmet sektoriintin 6nemli bir alt boltimii olan egitim sektériinde kalite, organizasyonun stirekli
gelisim felsefesini benimsemesini ve miisteri tatminini saglayacak sekilde etkili bir egitim
sunmasini kapsamaktadir. Egitim hizmetlerinin kalitesinin ve miisterilerin memnuniyetinin
6lciilmesinde de diger endiistrilerin kullandigi etkili tekniklerin benimsenmesi gerekir. Bu
tekniklerin basinda Kalite Fonksiyon Yayilimi gelmektedir. Bu ¢calismada egitim sektériinde
hizmet kalitesi lizerine Servqual yéntemi ve Kesfedici Faktér Analizi ile desteklenen detayli bir
Kalite Fonksiyon Yayihimi uygulamasi gerceklestirilmistir. Kesfedici Faktér Analizi temelli
Servqual ile Kalite Fonksiyon Yayilimi entegrasyonu literatiirde ender kullanilan 6zgiin bir
yéntemdir. Bu entegrasyonu gergeklestirebilmek icin 39 ifadenin yer aldigi Servqual temelli bir
anket hazirlanmis ve 145 katiimciya uygulanmistir. Standart Servqual ¢alismalarindan farkl
olarak faktér analizinden yararlanilarak 10 adet kalite boyutu elde edilmistir. Bu kalite
boyutlari temelinde demografik ozelliklere gére olan farklilar: belirlemek icin hipotez testleri
gerceklestirilmistir. Daha sonra gerekli tiim matrisler elde edilerek detayl: bir sekilde Kalite Evi
olusturulmustur. Bu ¢calisma literatiirde sik rastlanan yiiksekégretim kurumlart uygulamalari
yerine temel liselerde gerceklestirilmistir. Ayrica, literatiirde genellikle elde edilemeyen rakip
kurum igin gercek veriler toplanmis ve sadece uzman gériisii ile olusturulan kurgusal verilere
dayanmak yerine gercek verilere dayali bir rekabet¢i karsilastirma yapilmistir.
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Quality in the education sector, which is an important sub-section of the service sector,
includes the adoption of continuous development philosophy and providing effective
educational services in a way that ensures customer satisfaction. In order to measure the
quality of education services and the satisfaction of its customers, it is necessary to adopt
effective techniques, such as Quality Function Deployment (QFD), utilized by other industries.
In this study, a detailed Quality Function Deployment application supported with Servqual
method and Exploratory Factor Analysis on the service quality of the education sector was
implemented. Integration of Quality Function Deployment with Exploratory Factor Analysis
based Servqual is a novel approach in the literature. In order to achieve this integration, a
Servqual based questionnaire with 39 items was prepared and conducted with 145
participants. Unlike standard Servqual research, 10 quality dimensions were obtained
through Factor Analysis. On the basis of these quality dimensions, hypothesis tests were
carried out to determine the differences between groups that possess different demographic
characteristics. Later, all required matrices were obtained and House of Quality was created
in detail. This study was carried out in basic high schools, rather than higher education
institutions that are common in the literature. In addition, real data for the competitor
institution, which is generally not available in the literature, has been collected. Accordingly,
a competitive comparison based on real data has been made, instead of relying solely on fictive
data generated through expert opinion.
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1. Giris

Glnlimiiz rekabet ortaminda misterilere sunulan
degerin memnuniyet yaratma derecesini yiikseltmek
ve miisterilerle sadakate dayali uzun siiren iliskiler
kurmak  o6nemlidir. Bu nedenle  miisteri
beklentilerinin  siirekli  karsilanarak  miisteri
tatmininin saglanmasi hayati dnem kazanmaktadir.
Bir isletmeden hizmet alan miisteriler, almis
olduklar1 hizmeti her zaman beklentileriyle
karsilastirmaktadir. Bu nedenle hizmet sunan
isletmelerin birincil amaci, rakiplerinden daha
kaliteli ~bir hizmet sunarak miisterilerinin
beklentilerini en iyi sekilde karsilayabilmektir.
Ozellikle hizmet sektoriindeki isletmelerde,
miisterilerin almis olduklar1 hizmetin kalitesini nasil
algiladiklar biiyiik 6nem tasimaktadir.

Hizmet sektdriiniin dnemli bir alt bélimii olan egitim
sektoriinde kalite, organizasyonun siirekli gelisim
felsefesini benimsemesini ve miisteri tatminini
saglayacak sekilde etkili bir egitim sunmasini
kapsamaktadir. Egitim hizmetlerinin kalitesinin ve
miisterilerin memnuniyetinin 6l¢iilmesinde ve bu
isteklerin karsilanmasi siirecinde Kalite Fonksiyon
Yayilimi (KFY) gibi yontemlerin kullanilmasi gerekir.

KFY genel ifadeyle miisterilerin diisiince, istek ve
beklentilerinden yola ¢ikarak tamamen miisterinin
sesine odaklanan bir kalite teknigidir. KFY'yi
uygulayan  firmalar irliin ve  hizmetlerini
sekillendirirken miisteri istekleri ve gerekliliklerini
goz oniinde bulundurdugu icin miisteri tatmini
gerceklesmekte ve firma agisindan rekabetgi avantaj
elde edilmektedir.

Bu calismada egitim sektori hizmet kalitesi lizerine
Servqual yontemi ve kesfedici faktér analizi ile
desteklenen detayli bir Kalite evi uygulamasi
gerceklestirilmistir. Kesfedici faktor analizi temelli
Servqual ile Kalite evi entegrasyonu literatiirde
ender kullanilan 6zgiin bir yontemdir. Bu ¢alismamiz
literatiirde sik rastlanan ytliksekogretim kurumlari
uygulamalari yerine temel liselerde
gerceklestirilmistir. Ayrica, literatiirde genellikle
elde edilemeyen rakip firma verileri icin gercek
veriler toplanmis ve sadece uzman goriisiine dayal
olan kurgusal veriler yerine gercek verilere dayali
bir karsilastirma yapilmistir.

Calismada oncelikle konu hakkinda bilimsel yazin
taramasi verilerek bosluklar belirlenmistir. Daha
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sonra kullanilan ydntem hakkinda bilgi verilmis,
sirasiyla detayli olarak faktor analizi, hipotez testleri
ve Kalite evi uygulamasi gerceklestirilmistir. En son
olarak sonug boliimiiyle ¢calisma sonlandirilmistir.

Bu ¢alisma i¢in etik kurul onay1 Eskisehir Osmangazi
Universitesi, Fen ve Miithendislik Bilimleri Arastirma
ve Yayin Etigi Kurulu tarafindan 14/06/2019 tarihli
ve 53893652-299-E69143 sayili karar1 ile
verilmistir. Ek 1'de ilgili onay yazis1 verilmistir.

2. Bilimsel Yazin Taramasi
2.1 Egitim Sektoriinde Hizmet Kalitesi Ol¢iimii

Egitim sektori bir hizmet sektoriidiir. Hizmetler,
soyut olma o6zelligine sahip ve alindiginda herhangi
bir soyut mala sahip olmakla sonu¢lanmayan, satis
icin sunulan faaliyetler ve faydalardan meydana
gelen {iriin ¢esidi (Kotler, 2001), ya da zaman, yer,
bicim ve psikoloji bakimindan yarar saglayan
ekonomik  faaliyetler = olarak  tamimlanabilir
(Parasuraman, Zeithaml ve Berry, 1985). Collier
hizmeti, 'liretildigi yerde tiiketilen bir is veya eylem,
bir performans, sosyal olay veya caba' olarak
tanimlamaktadir (Uygug, 1998).

Hizmetlerin soyut olma o6zelligi dolayisiyla hizmet
kalitesinin degerlendirilmesi oldukg¢a giictiir. Egitim
sektoriinde kalite; ilgili egitim ve 6gretim siirecine
katki saglayan herkesin bir biitiin seklinde stirekli
gelisme felsefesini benimsemesine dayali olarak
kaliteli ve etkili bir egitim sunmay1 kapsamaktadir.
Egitim hizmetlerinin kalitesinin dlciilmesinde diger
endistrilerin kullandig1 tekniklerin benimsenmesi
gerekir. Son yillarda bu ihtiyacin fark edilmesi ile
egitim sektoriinde kalite alaninda bir¢ok ¢alismanin
yapildig1 gorilmistiir (6rn. Jain, Sinha ve Sahney,
2011; Khodayari ve Khodayari, 2011; Sallis, 2014;
Yousapronpaiboon, 2014). Bu ¢alismalar hem analiz
teknigi hem de calisilan egitim kurumlar: agisindan
farklhiliklar gostermektedir. Analiz teknigi agisindan
bakildiginda AHP (6rn. Tsinidou, Gerogiannis ve
Fitsilis, 2010) ve Servqual ¢alismalarinin yogunlukta
oldugu gorilmektedir (6rn. Abari,
Yarmohammadian ve Esteki, 2011;
Yousapronpaiboon, 2014). izleyen béliimlerde bu
c¢alisma kapsaminda uygulanmis olan Servqual,
Kalite evi ve faktor analizi yontemleri ve hizmet
sektori literatiiriinde yer alan ilgili ¢calismalara yer
verilmistir.
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2.2 Servqual Modeli

Hizmet kalitesi 6l¢timiinde kullanilan bosluk modeli,
hizmet kalitesini miisterilerin hizmet beklentileri ile
aldiklar1 hizmet performansi algilar1 arasindaki fark
olarak tanimlayan Parasuraman ve dig. (1985)
tarafindan gelistirilmistir. Bosluk teorisini kullanan
Servqual teknigi, beklenen ve algilanan kalitenin
misteriler tarafindan degerlendirilmesine dayanan
bir anket analizidir. Yapilan degerlendirme
sonucunda, alinan bir hizmetin, kullanicisina gore
performans diizeyi (6rnegin iyi-kotii olarak algilanan
kalite) ile bu hizmetten beklentiler (6rnegin 6nemli-
o6nemsiz olarak istenen kalite) arasindaki fark
hizmet kalitesini belirlemektedir. Diger bir deyisle,
Servqual analizinde hizmet kalitesinin
degerlendirilmesi, miisterilerin beklenti-alg: ifade
ciftlerine verdikleri puanlar arasindaki farkin
hesaplanmasina dayanmaktadir (Parasuraman,
Zeithaml ve Berry, 1988; Saat, 1999). Servqual
analizi ile isletmenin hizmet alanindaki zayif ve gii¢lii
yanlari ortaya ¢ikarilabilmektedir.

Parasuraman ve dig. (1988) tarafindan hizmet
kalitesini Olgmek icin gelistirilmis ilk Servqual
modelinde hizmet Kkalitesinin on adet boyutu
bulunmaktaydi. Bu boyutlar somut (fiziksel)
ozellikler, giivenilirlik, heveslilik, yetenek, nezaket,
itibar, emniyet, iletisim, ulasilabilirlik ve miisteriyi
anlama idi. Bu on hizmet Kkalitesi Olglitlinden
bazilarinin kendi aralarinda iliskili oldugu goriilmiis
ve bunlarin tamamini1 kapsayacak daha genis bir
Olciite gereksinim duyulmustur. Bu nedenle boyut
sayisi, altinda 22 soru bulunan bes boyuta
indirgenmistir. Bu boyutlar: givenilirlik, isteklilik
(heveslilik), gliven, empati ve fiziksel 6zelliklerdir
(Parasuraman ve dig., 1985).

Giivenilirlik: Sunulan hizmetin s6z verildigi sekilde,
hatasiz, giivenilir ve zamaninda sunulma derecesidir.

Isteklilik (Heveslilik): Firmanin hizmeti bilingli ve
inandirict  bir sekilde sunmasidir. Calisanlarin
gorevlerini zamaninda gerceklestirmeye istekli ve
hazir olmasini kapsar.

Giiven: Calisanlarin, bilgi ve tecriibe sahibi olmasinin
yanl sira misteriye hizmet asamasinda giiven
vermesidir. Bu boyut finansal, fiziksel ve gizlilik
acisindan miisterinin kendini giivende hissetmesi ve
herhangi bir siipheye diismemesi ile ilgilidir.

Empati: Calisanlarin kendilerini miisterinin yerine
koyabilme becerisini kapsamaktadir. Bu sekilde
miisterilere daha dikkatli ve o6zenli bir sekilde
davranma derecesidir.
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Fiziksel Ozellikler: Fiziksel tesislerin, ekipmanin,
destek hizmetlerinin ve ¢alisanlarin fiziksel
gorinimiini kapsamaktadir.

2.3 Kalite Fonksiyon Yayilimi

Ozellikle miisteri gereksinimlerine ve beklentilerine
odaklanan bir planlama araci olan KFY, miisterinin
isteklerini tasarim ve liretim asamalarinda
kullanilacak ana kalite giivence noktalarina
doniistiirmeyi amacglayan bir yoéntem olarak
tanimlanmaktadir (Akao, 2004). Bu tanimdan KFY,
tiiketicinin sesine (VOC) tiim iiretim ve hizmet siireci
boyunca deger veren bir siire¢ ve teknik olarak
goriilebilir.

KFY terimi Japonca 'Hinshitsu KiNo TenKai'
seklindedir. 'Hin Shitsu' 'kalite’, 'Ki No' 'fonksiyon' ve
'TenKai' kelimesi 'gécerim’, 'agilim’ ya da 'yayilim'
anlamindadir. Bu nedenle KFY terimi Tirkce'de
kalite fonksiyon gégerimi, kalite fonksiyon agilimi,
kalite  islev  konuslandirma seklinde de
kullanilabilmektedir (Yenginol, 2008).

KFY metodu II. Diinya Savasi’'ndan sonra, 1960’
yilarin sonuna dogru, Japonlarin endiistride taklit ve
kopyalama seklinde olan drin gelistirme
yontemlerini birakarak orijinal iriin gelistirme
yontemlerine yoneldigi dénemlerde ortaya ¢ikmistir
(Akao, 2004). Tokyo Teknoloji Enstitiisii'nden
Shigeru Mizuno ve Yoji Akao tarafindan gelistirilen
KFY teknigi ilk olarak 1972 yilinda Japonya'nin Kobe
Tersanesi'ndeki  Mitsubishi Heavy Industries
Limited'te uygulanmistir (Sahney, Banwet ve
Karunes, 2004). Daha sonra, basta Toyota ve
tedarikgileri olmak tzere diger Japon sirketleri
tarafindan kabul edilmis ve gelistirilmistir.
Uygulamalarin basarili sonuclar vermesi ile birlikte
bati diinyasinin bu kalite teknigine olan ilgisi
artmistir. Basta General Motors ve Ford Motor
Company olmak iizere bir¢ok kurulus tarafindan
kullanilmistir. Ulkemizde ise KFY teknigini ilk olarak,
Arcelik firmast bulasik makinesi {iretiminde
kullanmistir (Tatar, 2007). Giiniimiizde, KFY tasarim
stirecinde 6nemli bir Kkalite araci olarak
kullanilmaktadir (Sahney ve dig., 2004).

KFY'nin amaci, miisteri ihtiya¢larindan iretim
stirecine kadar olan sebep-sonu¢ iligkilerini
gorsellestirmektir (Tsinidou ve dig, 2010). KFY
slire¢ ve tasarim iyilestirme icin uygulanabilecek
toplam kalite yonetimi (TKY) tekniklerinden biridir
(Aytag ve Deniz, 2005; Singh ve Kumar, 2008).
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Egitim alaninda, KFY ile ilgili calismalar mevcut olup,
bu c¢alismalar sinirli sayidadir (6rn. Sahney ve dig,,
2004; Singh ve Kumar, 2008). Ayrica egitim alaninda
KFY zerine yapilan c¢alismalar genellikle
yliksekogretim kurumlarinda gerceklestirilmistir
(6rn. Abdullah, 2006; Tsinidou ve dig., 2010;
Mahmoud ve Khalifa, 2015; Cetinkaya, Kenger,
Kenger ve Ozceylan, 2019). Onceki calismalarda
kullanilan Kkalite boyutlar1 ve karakteristikler de
farkliliklar gostermektedir (6rn. Akbaba, 2005;
Abdullah, 2006; Singh ve Kumar, 2008; Cavdar ve
Ece, 2010; Tsinidou ve dig., 2010; Mahmoud ve
Khalifa, 2015). Ornek olarak Nimako, Azumabh,
Donkor ve Adu-Brobbey, (2012) ¢alismalarinda 36
kalite ifadesi kullanirken, Singh ve Kumar (2014)
calismasinda 55 ifade kullanmistir.

2.3.1 Kalite Evi Uygulama Siireci

Kalite evi uygulamasi anket sorularinin
hazirlanmasi, anketin  uygulanarak verilerin
toplanmasi, verilerin analiz edilmesi, kalite
matrisleri ile kalite evinin olusturulmasi ve son
olarak da elde edilen sonuglarin degerlendirilmesini
iceren kapsaml ve ¢ok asamali bir siirectir. Genel
olarak 4 asamadan olusmaktadir. Bu asamalar;
'planlama’, 'miisteri sesinin toplanmasi’, ‘'kalite
evinin olusturulmasi’ ve 'sonuclarin analizi ile
yorumlanmasi'dir (Kilig-Delice ve Giingér, 2008;
Cinpolat, 2012; Topak, 2009).

2.3.1.1 Planlama Asamasi

Planlama asamas1 KFY ¢alismalarina baslamak i¢in
tlim stirecin nasil ilerlemesi gerektigine karar verilen
ilk adimdir. Bu asama yonetimsel destegin
saglanmasi, projenin amacinin  belirlenmesi,
misterilerin  belirlenmesi, KFY uygulamasinin
sliresinin belirlenmesi, iiriine ya da hizmete karar
verilmesi, KFY takiminin kurulmasi, KFY i¢in gerekli
malzeme ve kaynagin saglanmasi adimlarim
kapsamaktadir. KFY siireci planlandiktan sonra
miisteri sesi toplanir.

2.3.1.2 Miisteri Sesi’'nin Toplanmasi

Isletmeler, teknolojinin hizhi bir sekilde gelismesi,
rekabetin artmasi, stirekli yeni iiriin veya hizmetin
pazara sunulmasiyla birlikte ¢esitlilik kazanan ve
degisen misteri istek ve beklentilerini strekli
karsilamaya calismaktadirlar. Miisterilerin bir iriin
veya hizmetten isteklerini ve beklentilerini anlayip
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karsilayabilmek i¢cin biinyelerinde bu degisen
isteklere uygun cesitli tasarim ve stireglere sahip
olmalhdirlar. KFY uygulamasinin amact da
miisterinin sesini dinlemek ve onlarin beklentilerine
uygun iiriin veya hizmet ortaya ¢ikarmaktir. Miisteri
ihtiyaclarini tam ve dogru olarak anlayabilmek icin
kullanilabilecek farkli modeller vardir. Bu model ve
analizlerden en c¢ok kullanilanlari Kano Modeli,
Gemba Analizi ve daha c¢ok hizmet sektoriinde
kullanilan Servqual modelidir (6rn. Chen, Yeh, Pai ve
Chen, 2018; Pakdil, Isin ve Geng, 2012).

2.3.1.3 Kalite Evi'nin Olusturulmasi

KFY'nin temeli kalite evinin  olusturulmasi
asamasidir. Elde edilen veriler ile kalite evinin alt
bilesenleri olan matrisler olusturularak kalite evinin
icerisine yerlestirilmektedir. Evin yatayda yer alan
kisminda miisterilerle ilgili bilgiler, dikeyde yer alan
kisminda ise misteri beklentilerinin hangi teknik
karakteristiklerle acgikladigina dair bilgiler yer
almaktadir.

Kalite evi olusturulurken asagidaki adimlar
izlenmektedir (Erdil ve Arani, 2019):

1. Miisteri ihtiyagclarinin ve dénem derecelerinin
belirlenmesi. Miisteri ihtiyaglar1 (gereksinimler)
genellikle anketlerden, goriismelerden, odak
gruplarindan ve diger benzer yontemlerden elde
edilir. Misteri ihtiyaclarin1 belirlerken her bir
ihtiyacin 6nem derecesini toplamak da 6nemlidir.
Misteri ihtiyaclar1 birincil, ikincil ve igiincil
seviyelerde tanmimlanabilir, her seviye ifade edilen
ihtiya¢ hakkinda daha fazla ayrinti saglar. Bazen 'ne’
olarak adlandirilan misteri ihtiyaclari, bir sonraki
adimda 'nasil' adi1 verilen teknik gereksinimlere
doniistiriliir.

2. Teknik gereksinimlerin ve teknik korelasyonlarin
belirlenmesi.  Miisteri ihtiyaglarim ve 0Onem
derecelerini listeledikten sonra, teknik
gereksinimler belirlenmelidir. Teknik gereksinimler,
misteri ihtiyac¢larinin dlctilebilir 6zellikler ile ifade
edilen tasarim gereksinimlerine dontstiirilmesidir.
Her teknik gereksinim bir veya daha fazla miisteri
ihtiyacin1 karsilayabilir. Kalite evini gelistiren ekip
teknik gereksinimleri belirler. Kalite evinin ¢atisi,
teknik  gereksinimler arasindaki korelasyonu
gostermek  icin  kullamlir.  Hangi  teknik
gereksinimlerin birbirini destekledigini belirlemek
onemlidir.

3. Miisteri ihtiyaclari ve teknik gereksinimler
arasindaki iligkilerin belirlenmesi. Bu matris kalite
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evinin merkezidir. Sol slitunda listelenen miisteri
ihtiyaclary, iliski matrisi adi verilen bu bolim
doldurularak istte listelenen teknik gereksinimlere
baglanir. liski matrisi olusturulurken miisteri
gereksinimlerinden biriyle gii¢li bir iliskisi olan en
az bir teknik gereksinim olmalidir. Eksikligi, belirli
bir misteri ihtiyacinin o6nemli o6lciide ele
alinmayabilecegini gosterebilir.

4. Rakiple kiyaslamalarin yapilmasi ve hedeflerin
belirlenmesi. Rekabet analizi, ¢alismanin odaklandig:
kurumu rakiplerine karsi degerlendirir. Bu adimda,
rakiplerin triinleri veya hizmetleri, matrisin en sol
siitununda gosterilen misterilerin ihtiyaglarim
karsilamak icin gozden gegirilir. Her bir rakip
iriniin ~ veya hizmetin degerlendirilmesinde
belirlenen bir 6lcek kullanilabilir. Onem dereceleri
de goz 6niinde bulundurularak, miisteri ihtiyaglari
icin hedef degerler belirlenir. Rakiplerin daha iyi
yaptiklar1 ve daha yiiksek oOneme sahip olan
gereksinimler daha fazla vurgulanir.

Bu adimlarin her biri Sekil 1'de gériilen kalite evinin
pargalarini olusturmaktadir. Her asama detayl bir
sekilde uygulama boliimiinde gergeklestirilmistir.

2.3.1.4 Sonuglarin Analizi ve Yorumlanmasi

Biitiin asamalar tamamlandiktan sonra kalite evi
olusturulmaktadir. Kalite evinin sayesinde firma
bugiin miisterilerin géziinde ne konumda oldugunu,
hedeflerine gére nerede oldugunu ve rakip firmaya
gore ne durumda oldugunu goérebilmektedir. Firma
miisterilerinin memnuniyet seviyesini artirmak ve
hedeflerine ulasabilmek icin bu sonuglardan yola
cikarak, Kalite evi uygulamasimnin yodnlendirdigi
sekilde gerekli planlamay1 ve iyilestirmeleri
yapmalidir. Misteri isteklerinden o6ncelikli olarak
belirlenenler gelistirilmelidir. Belirli bir iirtinii veya
hizmeti yerine getirmek i¢in nelerin kullanilacagini,
hangi siire¢lerden gecilecegini ve nasil bir liretim
planinin olmasi gerektigiyle ilgili yeni bir plan
olusturulmalidir. Bdylece firmalar KFY uygulamasi
sayesinde 6nemli miisteri ihtiya¢larini tespit ederek
hizmet kalitesini artirabilecektir.
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Korelasyon
Matrisi odasi
Teknik ihtiyaglar odasi
Miisteri
_ . . Planlama
ihtiyaglar Tligki matrisi odasi .
matrisi odasi
odasi
Teknik degerlendirme odasi

Sekil 1. Kalite Evi (Celik, 2019)

2.4 Hizmet Sektoriinde Faktor Analizi
Calismalar

Faktor analizi, ¢cok sayida degiskenden kiiciik bir
degisken seti elde etmek i¢in ¢ogunlukla veri azaltma
amaciyla kullanilir. Ayn1 zamanda, benzer seyleri
O0lcen degiskenlerle kavramsal olarak gruplar
olusturmak i¢in kullanilir (Torres-Reyna, 2010).
Kesfedici (agimlayici - EFA) ve dogrulayici
(onaylayici - CFA) olmak iizere iki cesit faktor analizi
vardir. Bir veri kiimesinde ka¢ boyutun oldugu ile
ilgili dnceden bir tanimlama yapilmadiysa kesfedici,
bir veri grubunun altinda yatan yapi veya boyut
sayisi hakkinda belirli bir hipotez test edilmek
istendiginde dogrulayici (onaylayici) faktor analizi
gerceklestirilmelidir (Torres-Reyna, 2010).

Hizmet sektdriinde farkli alanlarda dogrulayic
(onaylayic1) faktér analizi gerceklestirmis olan
calismalar mevcuttur (6rn. Nimako ve dig., 2012;
Azeem, Jalil, Ejaz ve Kaleem, 2018; Kumar ve Hundal,
2019). Bu ¢alismalar Servqual modelinin genel kabul
gormis 5 boyutunu dogrulamak amaciyla
gerceklestirilmistir. Ancak bu calismalarda, farklh
hizmet alanlar1 ve farkli veri gruplar1 icin bu
boyutlarin  ¢esitlilik gdsterebilecegi goéz ard
edilmistir. Bu olas1 farkli boyutlar, yalnizca kesfedici
faktor analizi ile kesfedilebilir. Diger taraftan
literatiirde az sayida calisma egitim sektériinde
kesfedici faktor analizi uygulamasi
gerceklestirmistir (Singh ve Kumar, 2014). Bu
¢alismalarin da yiliksekdgretim kurumlar ile sinirl
kaldig1 goriilmektedir.
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2.5 ServQual, Kesfedici Faktor Analizi ve Kalite
Evi Entegrasyonu

Literatiirde Servqual ile Kalite Evi yodntemlerini
biitlinlesmis bir sekilde kullanan g¢alismalar sinirlh
sayidadir (6rn. Sahney ve dig., 2004) ve bu ¢alismalar
saghk gibi hizmet sektoriiniin farkli alanlarinda
gerceklestirilmistir (6rn. Rahmana, Kamil, Soemantri
ve Olim, 2014; Vorasaiharit ve Thawesaengskulthai,
2016; Fauziah, Surachman ve Muhtadi, 2019).

Benzer sekilde egitim hizmeti literatiiriinde faktor
analizi ile Servqual yontemini birlikte kullanan az
sayida ¢alisma mevcuttur (6rn. Singh ve Kumar,
2014). Bu ¢calismalar kapsaminda ya Parasuraman ve
dig. (1985)'nin 6nerdigi klasik 5 boyut, faktor analizi
yapilarak tekrar ortaya ¢ikarilmis ve bu boyutlarin
giivenilirligi ve gecerliligi test edilmis (6rn. Azeem ve
dig., 2018; Kumar ve Hundal, 2019) ya da farkh
boyutlar elde eden ¢alismalarda ise sadece bu kalite
boyutlar1 faktdr analizi ile elde edilip ¢alisma bu
noktada sonlandirmistir (6rn. Singh ve Kumar,
2014). Yani o6nceki ¢alismalarda ya yeni faktorler
olusturulmamis ya da olusturulan yeni Kkalite
boyutlar1 temelinde farkli demografik ozelliklere
sahip miisteri gruplar icin hipotez testleri yardimi
ile karsilastirmalar gerceklestiriimemistir. Bu
calismamiz ile literatiirdeki bahsedilen bosluk
doldurularak hem faktor analizi ile 6zellestirilmis
kalite boyutlar1 elde edilmis, hem de bu boyutlar
farkl miisteri gruplari i¢in karsilastirilmistir.

Sonug¢ olarak egitim hizmeti Kkalitesi literatiiriine
baktigimizda kegsfedici faktér analizi, Servqual ve
Kalite evi tekniklerinin ti¢lini bir arada entegre bir
sekilde kullanan ¢alisma sayis1 yok denecek kadar
azdir. Literatiirdeki bu eksikligin giderilmesi
amaciyla, bu calismamizda egitim sektorii hizmet
kalitesi lizerine Servqual yontemi ve kesfedici faktor
analizi ile desteklenen detayli bir Kalite evi
uygulamasi gergeklestirilmistir. Daha acilayicl
olmasi agisindan bu ¢alismada kullanilan yaklasimin
genel algoritmasi Sekil 2'de verilmistir. Servqual
yontemi, Kalite evi ¢alismasina temel olusturacak
olan hizmet kalitesi ifadelerini, yani misteri
ihtiyaclarini belirlemek i¢in kullanilmistir. Ayrica bu
calisma, literatiirde sik karsilasilan yiiksekdgretim
kurumlart uygulamalar1 yerine temel liselerde
gerceklestirilmistir. Ayrica, literatiirde genellikle
elde edilemeyen rakip firma igin gercek veriler
toplanmis ve sadece uzman goriisiine dayal olan
kurmaca veriler yerine gercek verilere dayali bir
karsilastirma yapilmistir.
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3.Yontem ve Uygulama

Bu ¢alisma kapsaminda oOncelikle miisteri olarak
belirlenen mezun 6grencilerin gereksinimlerini
belirlemek amaciyla detayli bir anket uygulamasi
gerceklestirilmistir. Servqual yontemi, Kalite evi
calismasina temel olusturacak olan hizmet kalitesi
ifadelerini, yani miisteri ihtiyag¢larini belirlemek icin
kullamlmustir. ifadeler ¢alisma kapsaminda yeniden
diizenlenmis ve ¢alismanin amaci ile uyumlu hale
getirilmistir. Kisaca Servqual yonteminden yola
cikarak misteri ihtiyacglari belirlenmis ve 39 soruluk
detayli bir anket formuna donistiirilmistir.
Ankette yoneltilmis olan sorular 6grencilerin temel
lise 6zel egitim kurumundan aldiklar1 egitimden
beklentilerini ve mevcut durum hakkindaki algilarini
belirleyecek sekilde hazirlanmistir. Anket, rakip bir
firmanin 6grencilerine de uygulanarak rakiple
karsilastirma matrisinin gercek verilerle
olusturulmasina imkan saglanmistir.

Ogrencilere uygulanan bu anket formunun ilk
boliimiinde katilimcilarin demografik 6zelliklerini
belirlemeye yonelik sorular yer almaktadir. Bu
boliimde; egitim hizmetinin alindig1 temel lise,
cinsiyet, yas, liniversite sinavina giris sayis1 ve gelir
diizeyi ile ilgili sorular bulunmaktadir. Diger
boéliimde 6grencilerin hizmet kalitesi beklentilerinin,
bu beklentilerin 6nem derecelerinin ve mevcut
durum hakkinda algi diizeylerinin belirlenmesi
amaciyla 7’li Likert 6l¢egi kullanilarak olusturulan
39 soru bulunmaktadir. Son bélimde ise
ogrencilerin egitim hizmeti aldiklar1 temel liseden ne
derece memnun kaldiklarini belirlemek amaciyla
memnuniyet diizeyi ile ilgili bir soru yoneltilmis ve
varsa  Onerileri  istenmistir.  Anket formu
hazirlanirken anlasilir bir dil kullanilmistir. Anket
yliz yluze uygulanarak sorularin katilimcilar
tarafindan ayni sekilde anlasilmasi saglanmistir.

Yapilan bu ¢alismada alinmasi gereken en kiiciik
orneklem buytikligi Esitlik (1) ile hesaplanmistir.

zé *p*(1—p)
2

n= 02 (1)

Burada p=0,5 a=0,05 2za=19vee=0,10
2
olarak alinmis ve n = 96 olarak bulunmustur.

Bu sonu¢ en az 96 kisiye anket uygulanmasi
gerektigini  ifade  etmektedir. Bu  sonug
dogrultusunda 145 kisiye anket uygulanmis ve
toplamda 145 kullanilabilir cevap elde edilmistir.

127



Endiistri Mithendisligi 31(2), 122-147, 2020

Bu ¢alismada arastirma ve yayin etigine uyulmustur.
Bu ¢alisma icin etik kurul onay1 Eskisehir Osmangazi
Universitesi, Fen ve Miithendislik Bilimleri Arastirma
ve Yayin Etigi Kurulu tarafindan 14/06,/2019 tarihli
ve 53893652-299-E69143 sayili karart ile
verilmistir.

Uygulanan anket sonrasi elde edilen veriler kesfedici
faktér analizi ile incelenerek 10 adet temel kalite
boyutu elde edilmistir. Bu kalite boyutlar1 temelinde
demografik 6zelliklere gore olan farklilari belirlemek
icin hipotez testleri gergeklestirilmistir. Daha sonra
Kalite evinin pargalar1 olan planlama, iliski,
korelasyon ve rekabet matrisleri gibi tiim matrisler
sirayla olusturulmus ve son olarak bir araya
getirilerek kalite evinin son sekli verilmistir. Miisteri
istekleri agirliklandirilmis, bu istekleri karsilayacak
teknik 6zellikler belirlenmis ve rakip iki kurum igin
bu istekleri karsilama yetenekleri karsilastirilmistir.
Bu adimlar i¢in genel uygulama algoritmas: Sekil
2'de verilmistir. Analizler i¢in SPSS-20 ve Minitab-17
programlari kullanilmistir.
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Bu calisma Sakarya'da faaliyet gdsteren iki biiyiik
ozel temel lisede gerceklestirilmistir. Temel liseler
Uiniversite hazirhik dershanelerinin liseye
donlismesiyle kurulmustur. Calismanin
gerceklestirildigi temel liseler tniversite sinavina
giris i¢in hazirlik egitimi hizmeti sunan egitim
kurumlaridir. A temel lisesi, 2007 yilinda kurulan
ozel bir dershanenin déniisiimi sonucunda 13 yillik
dershanecilik tecriibesine sahiptir. Sturekli gelisme
diistincesiyle, yenilikleri ve girisimciligi destekleyen
bir 6zel egitim kurumudur. Bu nedenle temel amaci,
miisterileri olan 6grencilerin ihtiyaclarin1 daha iyi
anlayarak onlara rakibinden daha iyi bir hizmet
sunabilmektir. Rakip kurum olan B temel lisesi ise
2014 yilindan bu yana temel lise olarak hizmet
vermeye baslamistir.

Bu calisma i¢cin miisterilerimiz mezun 6grenciler
olarak belirlendiginden, A temel lisesinden egitim
hizmeti alan 75 mezun 6grenciye, B temel lisesinden
egitim hizmeti alan 70 mezun O6grenciye anket
uygulanmis ve veriler elde edilmistir.

p
Kesfedici Faktor Analiziile Temel
Kalite Boyutlarinin Belirlenmesi

.

Kalite Fonksiyon Yayilimi
Uygulamasi

~

}

|

Elde Edilen Kalite Boyutlar

| )|

Temelinde Hipotez Testleri

Misteri isteklerinin ve teknik
karakteristiklerin belirlenmesi

:

]

e N (
Hizmet kalitesi algi ve beklenti farki
icin hipotez testi

Kalite evi icin matrislerin
olusturulmasi

I
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Iki kurum igin hizmet kalitesi
algisinin kargilastiriimasiigin hipotez

Misteri ihtiyaglari ile teknik
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Farkl demografik 6zelliklere sahip
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misteri gruplar arasinda hizmet

l

kalitesi algisininkarsilagtiriimasi igin
hipotez testleri )

—

-

Rakiple karsilastirma matrisi ]

Blyik kalite evinin elde edilmesi

I

]

~
Elde Edilmis Kalite Boyutlarina
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Elde Edilmesi
_/

Sekil 2. Calismada Kullanilan Yaklagimin Genel Algoritmasi
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3.1 Faktor Analizi

Literatiirde hizmet Kkalitesi oOl¢limi icin farkl
boyutlarin kullanildig1 ve genel bir standart olmadig:
goz oniine alindiginda, bu ¢alismada kegsfedici faktor
analizi gerceklestirilerek kalite boyutlari
belirlenmistir.

145 katihmc igin elde edilen veriler ile
gerceklestirilen faktor analizi sonuglari
incelendiginde Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) degerinin
0,83 oldugu goriilmektedir. Verilerin faktoér analizi
icin uygunlugunun bir 6l¢lisii olan KMO degerinin
genelde 0,5 degerinden  yiiksek  olmasi
istenmektedir. Bu nedenle verilerimizin faktor
analizine uygunlugu onayladiktan sonra kesfedici
faktor analizi gerceklestirilmistir.

Tablo 1’de verilen analiz sonuglar1 incelendiginde
6zdegerleri (eigenvalue) 1’in lizerinde olan 10 deger
gorilmektedir. Kaiser kuralina gore 6zdegeri 1'den
bliyiik olan faktorler anlaml kabul edilir (Uluskan,
Godfrey ve Joines, 2017). Bu nedenle 10 kalite
faktori (boyutu) belirlenmistir. Bu faktorlerin timi
varyansin %70’ini agiklamaktadir.

Tim 39 ifade (6ge) icin faktor yiikleri Tablo 2'de
verilmistir. Faktor yiiki, her bir 6genin ilgili faktori
tanimlarken oynadigi rolii agiklayan bir gostergedir
(Han, 2009). Faktor yiikleri temelde her 6genin ilgili
yapilari ile korelasyonudur (Han, 2009).

Tablo 1
Faktorler ile Ozdegerleri ve Yiizde Varyans
Bilesenleri

Faktor Ozdeger % Kiimiilatif
Varyans Varyans %

1 10,918 30,328 30,328
2 2,515 6,986 37,314
3 2,034 5,651 42,965
4 1,886 5,240 48,205
5 1,665 4,625 52,831
6 1,415 3,929 56,760
7 1,302 3,616 60,376
8 1,268 3,521 63,897
9 1,190 3,305 67,202
10 1,022 2,838 70,040
11 ,959 2,665 72,705
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Elde edilmis olan 10 faktoriin giivenilirlik analizleri
yapilarak Cronbach alfa degerleri bulunmustur
(Tablo 2). 0-1 aras1 degisen Cronbach alfa degeri,
kesfedici faktor analizinden elde edilen faktdrlerin
giivenilirligini degerlendirmek i¢in kullanilmistir. Bu
degerlendirme, bir araya getirilmis ifadelerin ayni
yapiy1 Olciip Olgmedigini, diger bir deyisle kendi
icerisinde tutarli olup olmadigini belirlemek igin
yapilmaktadir (Yashoglu, 2017). Aymi faktdr
altindaki 6geler arasindaki korelasyonlar arttikga,
Cronbach alfa artar ve bu da daha yiiksek
giivenilirlige isaret eder (Hair, Black, Babin,
Anderson ve Tatham, 2006). Cronbach alfa 0,6
degerinin Ustiinde ise faktor giivenilirlik agisindan
yeterlidir.

Tablo 2’de goriildiigii gibi 10 faktoriin giivenilirlik
katsayilarinin tiimii istenen 0,6 degerine esit veya
biiytiktiir. Boylece elde edilen faktorlerin kendi
icerisinde tutarli oldugu séylenebilir.

Belirlenen bu 10 kalite boyutu Servqual yontemine
uygun olarak ve faktorlerin icerigine gore Tablo 2’de
gorildigii gibi isimlendirilmistir. Bu faktorler;
sorumluluk, konum, oézellestirilmis hizmet, yeterlilik,
ddev kontrol, teknoloji, miisteriyi anlama, inanilirlik,
fiziksel ozellikler ve materyaldir. Sonuc¢ olarak
literatiirden farkli olarak 10 kalite boyutu elde
edilmistir. Sonraki boéliimlerde karsilastirmalar i¢in
gerceklestirilecek olan hipotez testi analizleri
sirasinda bu kalite boyutlarindan yararlanilmistir.

3.1.1 Faktor Analizi ile Elde Edilen Yeni Boyutlar
Hakkinda Tartisma

Onceki boliimlerde Kklasik Servqual boyutlar::
giivenilirlik, isteklilik (heveslilik), giiven, empati ve
fiziksel 6zelliklerdir demistik.

Klasik boyutlarda yer alan fiziksel o6zellikler bu
¢alismada elde edilen fiziksel ézellikler boyutu ile
eslestirilebilir. Bu sonug hizmet verilen kurum veya
alan degismesine ragmen hizmet alinan ortamin
fiziksel 6zelliklerinin miisteri memnuniyeti icin her
zaman karsilanmasi gereken bir kalite boyutu olarak
karsimiza ¢iktigin1 gdstermektedir.

Yeni Materyal boyutu klasik ServQual boyutlar
arasinda yer almayan bir boyuttur. Bu boyut altinda
ogrencilere sunulan deneme ve sinava hazirlik
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kaynaklar1 ile ilgili misteri ihtiyaclar1 yer
almaktadir. Bu boyut egitim hizmeti sektoriine ve bu
calismaya 6zgiin bir boyut olarak elde edilmistir.

Yine klasik boyutlarda yer almayan ve bu ¢alismada
kesfedici faktdor analizi ile elde edilen yeni
sorumluluk boyutu ‘egitim takviminin énceden
hazirlanmast’ gibi yine egitim hizmeti sektoriine ve

bu calismaya 6zgii ifadeler icermektedir.

Tablo 2
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Diger taraftan bu calismada elde edilen miisteriyi
anlama boyutu klasik boyutlardan empati boyutu ile
kismen iligkilendirilebilse de, 'baslangi¢c ve bitis
saatlerinin uygunlugu’ gibi sadece ilgili kurumlara
ozgiin ifadeler yer almaktadir.

Faktor Analizi Sonucunda Elde Edilen 10 Faktor (Kalite Boyutu) ve Giivenilirlik Analizi Sonuclar:

Faktor Ifade

1

2

3

4

5 6 7 8 9 10

4
3
2
11
5
Yeterlilik 1

0,758
0,728
0,582
0,571
0,518
0,463

15
13
12
Materyal 14

0,808
0,755
0,729
0,503

8

7

Fiziksel 10
Ozellikler 9

0,786
0,727
0,661
0,623

36

22

38

Ozellestirilmis 37
Hizmet 39

0,762
0,634
0,573
0,552
0,532

28
29
30
Sorumluluk 26

0,804
0,596
0,593
0,565

17

16

Misteriyi 31
Anlama 20

0,721
0,591
0,483
0,405

35
Odev Kontroli. 34

0,846
0,816

21
25
[nanihirhk 32

0,716
0,602
0,576

19
Teknoloji 18

0,912
0,862

24
Konum 23

0,890
0,875

Cronbach Alfa

0,84

0,83

0,80

0,71

0,76 0,82 0,83 0,60 0,80 0,84
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Yeni inanilirlik boyutu kismen giivenilirlik klasik
boyutu ile iliskilendirilebilse de yine bu yeni boyut
altinda 'veli bilgilendirme sisteminin olmasi’, 'temel
lisenin kurulus yili' - yani bu alanda tecriibesi ve
‘temel lisenin disiplinli ve kuralci olmasi’ gibi egitim
sektoriine 6zgiin ifadeler yer almaktadir.

Benzer sekilde, yeni yeterlilik boyutu yine egitim
sektoriine ozgiidiir. Bu boyut altinda ‘temel lisenin
6gretmen kadrosunun alaninda uzman ve tecriibeli
olmast' ve 'égrencilere saglanan ders kaynaklarinin
sinav sistemine uygun ve 6zgiin olmast’, 'temel lisede
etiit ve calisma odalarinin olmasi’ gibi tamamen
egitim hizmeti veren kurumlara 6zgi ifadeler yer
almaktadir.

Calismada elde edilmis olan édev kontrolii ve
teknoloji boyutlarnn klasik 5 boyut arasinda yer
almayan yeni ve 0Ozgiin boyutlardir. Son olarak
konum boyutu da yine yeni bir kalite boyutu olarak
karsimiza ¢ikmistir.

Sonug olarak, bu ¢alismada kesfedici faktor analizi ile
elde edilen boyutlarin bazilan fiziksel ézellikler ve
empati gibi klasik Servqual boyutlann ile
eslestirilebilse de, ¢ogu boyutumuz sadece egitim
sektoriine ve c¢alisma yapilan kurumlarin hizmet
ozelliklerine 6zgii - yani liniversite sinavina hazirlik
egitimi veren kurumlara 6zgii - yeni boyutlardir. Bu
noktada sadece egitim sektoriine 6zgii demek de
yeterli olmaz. Clinki egitim sektoriinde iiniversiteler
(yiksek o6gretim kurumlari) basta olmak fizere
bir¢ok farklh tipte kurum bulunmaktadir. Literatiir
bolimiinde bahsettigimiz gibi egitim hizmeti
alaninda gercgeklestirilmis olan c¢alismalar da
genellikle yiliksek 6gretim kurumlarina odaklhdir.
Ayni sektorde bile olsa her farkli kurumun misteri
profili ve baglantih olarak da misteri istekleri
farklilasmaktadir. Hizmet sektori iginde bu énemli
durum goz 6ntine alinarak bu ¢alismamizda kesfedici
faktor analizi yardimiyla, hem ama¢ hem de tip
olarak farkli olan bir egitim kurumunda Kklasik
Servqual boyutlarindan farkli, yeni ve sadece
Universite hazirlik egitimi veren kurumlara 6zgii
kalite boyutlar1 elde edilmistir. Klasik Servqual
boyutlar1 genel hizmet sektord igin bir cergeve
sunmakta, fakat farkli sektorlere 6zgii 6zellestirilmis
ifadeleri ve boyutlar1 kapsama acisindan eksik
kalmaktadir. Bu nedenle her sektor icin ve hatta
sektor icinde bile farkhiliklar goésteren miisteri
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istekleri g6z 6niine alinarak, bu ¢alismamizda oldugu
gibi  kesfedici  faktdor  analizi  yardimiyla
gerceklestirilecek c¢alismalar literatiire O6nemli
katkilar saglayacaktir.

3.2 Hipotez Testleri

KFY'de ama¢ miisteri isteklerini belirleyerek bu
isteklere gore sunulan {riini veya hizmeti
sekillendirmektir. KFY uygulamalarinda farkl
demografik o6zelliklere sahip miisteri gruplari igin
farkl istekler varsa belirlenemediginden dolayi, bu
farkliliklar1  belirleyebilmek i¢in ¢alismamizda
hipotez testleri ile o6grencilerin hizmet Kkalitesi
algilan tzerine 6n analizler yapilmis, varsa farkl
gruplar i¢in farklar belirlenmistir.

Hipotez testleri sirasinda parametrik testleri
uygulayabilmek i¢in verilerimize normallik testleri
yapilmistir.  Anderson-Darling normallik testi
sonucunda normal dagilim gosteren gruplara z-testi,
normal dagilim gdstermeyen gruplar icin ise
parametrik  olmayan Mann-Whitney testleri
uygulanmistir. izleyen béliimlerde, hizmet kalitesi
alg1 ve beklenti farki i¢in ve farkli miisteri gruplarina
ait hizmet Kkalitesi algist i¢in hipotez testleri
gerceklestirilmistir.

3.2.1 Hizmet Kalitesi Alg1 ve Beklenti Farki icin
Hipotez Testi

Hipotez testlerinin ilki mezun 6grencilerin egitim
hizmeti aldiklar1 kurumdan beklentileri ile mevcut
durum degerlendirmeleri (algilar1)) arasinda
istatistiksel olarak anlaml bir fark olup olmadigini
belirlemek i¢in gergeklestirilmistir. Bu hipotez testi
her iki lise icin de gerceklestirilmistir. iki anakiitle
arasindaki farklarin belirlenmesi i¢in ilk olarak
verinin normallik testi yapilmistir. Tim kalite
boyutlar1 temelinde Anderson Darling normallik
testi sonuglari iki lise icin de Tablo 3 ve Tablo 4'te
verilmistir. Hesaplanan p-degeri, anlam diizeyi olan
0,05 degerinden biiylik olan gruplar normal dagilim
gostermektedir.

Tablo 3 ve Tablo 4 incelendigi zaman inanilirltk kalite
boyutu hari¢ tiim kalite boyutlar1 i¢in normallik
varsayiminin dogrulanmadig1 goriilmektedir. Bu
nedenle inanilirlik boyutu igin z-testi ve diger tiim
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boyutlar i¢in parametrik olmayan Mann-Whitney
testi gerceklestirilmistir. Beklenti ve algi puanlar
arasinda istatistiksel olarak anlamli farklilik olup
olmadigini belirlemek amaciyla asagida verilen
hipotez testleri kurulmustur:

H,: llgili kalite boyutu icin algilanan hizmet kalitesi
ile beklenen hizmet Kkalitesi arasinda anlamh
istatistiksel farklilik yoktur.

H;: llgili kalite boyutu icin algilanan hizmet kalitesi
ile beklenen hizmet kalitesi arasinda anlamh
istatistiksel farklilik vardir.

Hipotez ciftleri tim 10 kalite boyutu temelinde
kurularak analizler %90 giiven seviyesinde
gerceklestirilmistir. 10 kalite boyutu i¢cin p-degerleri
(anlamlilik degeri) Tablo 5'te verilmistir. 0,10
degerinden kiiciik p-degerleri icin H, reddedilmistir.
Tablo 5'te verilmis olan analiz sonuglarina goére tiim
10 kalite boyutu i¢in p-degerleri 0,10’dan kiiciik
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olarak bulunmus ve H, hipotezi reddedilmistir. Yani,
tim kalite boyutlar1 temelinde, iki lise i¢in de
ogrencilerin beklentileri ve algiladiklar1 hizmet
kalitesi arasinda anlaml farklilik vardir ve beklenti
puani algl puanindan istatistiksel olarak daha
yuksektir.

Tablo 5’te verilmis olan beklenti ve algi i¢in puan
ortalamalarinin farklari incelendiginde 6grencilerin
algiladiklar1  hizmet kalitesi ve beklentileri
arasindaki farkin en biyik oldugu kalite
boyutlarinin A lisesi i¢in teknoloji ve konum, B lisesi
icin de teknoloji ve yeterlilik oldugu goriilmektedir.

3.2.2 Hizmet Kalitesi Algisi i¢in Hipotez Testleri

Bu boéliimde ilk olarak her iki temel lise i¢in varsa
algilanan hizmet kalitesi farkini belirlemek amaciyla
hipotez testleri gerceklestirilmistir. Tablo 6 ve Tablo
7'de sirasiyla normallik testleri ve test sonuglari
verilmistir.

Tablo 3
Algilanan ve Beklenen Hizmet Kalitesi - Normallik Testi Sonuglari - Temel Lise A
Kalite Boyutlari (bilfliii?)l Karar p-dfaglzf; Karar
Inanilirhk 0,015 Normal 0,579 Normal
Teknoloji <0,005 Degil <0,005 Degil
Konum <0,005 Degil <0,005 Degil
Odev Kontr. <0,005 Degil <0,005 Degil
Fiz. Ozellik. <0,005 Degil <0,005 Degil
Materyal <0,005 Degil 0,039 Normal
Yeterlilik <0,005 Degil 0,157 Normal
Miis. anlama <0,005 Degil 0,045 Normal
Sorumluluk <0,005 Degil <0,005 Degil
Ozel. hizmet <0,005 Degil 0,016 Normal
Tablo 4
Algilanan ve Beklenen Hizmet Kalitesi - Normallik Testi Sonuglari - Temel Lise B

Kalite Boyutlari (bpe-l(jli%fcir)l Karar p-d(eaglgll‘)l Karar

inanilirlik 0,033 Normal 0,147 Normal

Teknoloji <0,005 Degil <0,005 Degil

Konum <0,005 Degil <0,005 Degil

Odev Kontr. <0,005 Degil 0,047 Degil

Fiz. Ozellik. <0,005 Degil <0,005 Degil

Materyal <0,005 Degil 0,128 Normal

Yeterlilik <0,005 Degil 0,007 Degil

Miis. anlama <0,005 Degil 0,01 Degil

Sorumluluk <0,005 Degil 0,036 Degil

Ozel. hizmet <0,005 Degil <0,005 Degil

132



Endiistri Mithendisligi 31(2), 122-147, 2020

Tablo 5
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Algilanan ve Beklenen Hizmet Kalitesi icin Gerceklestirilen Test Sonuclari

Algi - Beklenti

p-degeri (Lise

Alg1 - Beklenti  p-degeri (Lise

Kalite Boyutlari Farki (Lise A) A) Farki (Lise B) B)
Fiziksel 6zellikler -1,15 0,000* -1,278 0,000*
Sorumluluk -1,273 0,000* -1,192 0,000*
Materyal -1,887 0,000* -1,889 0,000*
Miisteriyi anlama -1,432 0,000* -1,597 0,000*
Yeterlilik -1,386 0,000* -2,026 0,000*
Ozellestirilmis hizmet -1,293 0,000* -1,478 0,000*
Odev kontrolii -0,96 0,000* -1,285 0,000*
Konum -2,7 0,000* -1,685 0,000*
Teknoloji -3,573 0,000* -3,242 0,000*
inanmilirhk -0,337 0,000* -0,419 0,000*

*: 0,1 diizeyinde anlaml

Tablo 6

Algilanan Hizmet Kalitesi icin Gerceklestirilen Normallik Testi Sonuclar - Lise A ve Lise B
Kalite Boyutlari picll.iesgeef)l Karar p_(ifsgeezr)l Karar
Inanilirhk 0,579  Normal 0,147 Normal
Teknoloji <0,005 Degil <0,005 Degil
Konum <0,005 Degil <0,005 Degil
Odev Kontr. <0,005 Degil 0,047 Normal
Fiz. Ozellik. <0,005 Degil <0,005 Degil
Materyal 0,039 Degil 0,128 Normal
Yeterlilik 0,157 Normal 0,007 Degil
Miis. anlama 0,045 Degil 0,010 Degil
Sorumluluk <0,005 Degil 0,036 Degil
Ozel_ hizmet <0,005 Degll <0,005 Degll

Tablo 7

Algilanan Hizmet Kalitesi icin Gerceklestirilen Test Sonuglari Lise A vs Lise B

Hizmet Kalitesi Boyutlari p-degeri

inanilirlik 0,249
Teknoloji 0,8262
Konum 0,0328*
Odev kontrolii 0,5837
Fiziksel Ozellikler 0,1798
Materyal 0,8977
Yeterlilik 0,4630
Miisteriyi anlama 0,4230
Sorumluluk 0,8945
Ozellestirilmis hizmet 0,7292

*: 0,1 diizeyinde anlamh

Tablo 7'te verilmis olan hipotez testi sonuglarina
gore algilanan hizmet kalitesi g6z 6niine alindiginda
iki lise i¢in sadece konum boyutu i¢in anlamh fark (p-
degeri < 0,05) bulunmustur. Buna goére konum
boyutu agisindan B temel lisesi 6grencileri kendi

egitim kurumlarindan, A temel lisesi 6grencilerine
gore daha memnundur. Burada vurgulanmasi
gereken 6nemli bir nokta sudur: temel lise A ve temel
lise B i¢cin konum boyutu hari¢ diger boyutlarda
hizmet kalitesi algis1 arasinda anlamli fark olmamasj,
misterilerin gelecekteki egitim hizmeti secimlerinde
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kolay bir sekilde rakip firmaya yonelebilecekleri
sonucunu ortaya cikarir. Bu nedenle A temel lisesi
hizmetlerini, miisteri ihtiyac¢larini daha iyi anlayarak
ileri bir seviyeye gotirebilirse rakip kurum
karsisinda avantaj saglayabilecektir.

izleyen béliimlerde alg1 puanlar icin cinsiyet, gelir
diizeyi ve universite sinavina giris sayisina gore
istatistiksel ~ olarak  anlamli  olan farklamn
belirleyebilmek icin gerceklestirilen hipotez testleri
verilmistir.

3.2.3 Cinsiyet i¢in Hipotez Testi

Algl puanlarinda cinsiyete gore istatistiksel olarak
anlamli farklilik olup olmadigini belirlemek amaciyla
hipotez testleri gerceklestirilmistir. iki anakiitle
arasindaki farklarin belirlenmesi icin ilk olarak
verinin normallik testleri yapilmistir. Tim kalite
boyutlar1 temelinde Anderson Darling normallik
testi sonuglar1 Tablo 8'de verilmistir. Hesaplanan p-
degeri, anlam diizeyi olan 0,05 degerinden biiyiik
olan gruplar normal dagilim gostermektedir.

Tablo 8 incelendigi zaman sadece inanilirlik ve
materyal boyutlar: i¢in karsilagtirilan iki anakitle
icin de normallik varsayiminin dogrulandigi
gorilmektedir. Bu nedenle inanilirlik ve materyal
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boyutlar1 igin %90 giiven seviyesinde z-testi
gerceklestirilmis ve bu boyutlar disindaki tim
boyutlar i¢in parametrik olmayan Mann-Whitney
testi gerceklestirilmistir.

Alg1 puanlarinda cinsiyete gore istatistiksel olarak
anlamli farklilik olup olmadigini belirlemek amaciyla
asagida verilen hipotez testleri kurulmustur:

Ho: Mezun ogrencilerin algiladiklart  hizmet
kalitesinde cinsiyete gore anlaml istatistiksel
farklilik yoktur.

Hi: Mezun o6grencilerin algiladiklar1  hizmet
kalitesinde cinsiyete gore anlamli istatistiksel
farklilik vardir.

Simgesel gosterimle hipotez testleri asagidaki
sekilde kurulabilir:
Ho: tymz — Herrex = 0 (z-testii¢in) veya

Nenz ~ Nerker = 0 (Mann-Whitney testi i¢in)

Hy: Urmz — Uerker # 0 (z-testi igin) veya
Neaz ~ Nerker = 0 (Mann-Whitney testi i¢in)

Uiz Veya n,,,: Kiz 6grencilerin algiladiklar: hizmet
kalitesi ortalamasi veya ortancasi

Herkek V€Y N0t Erkek ogrencilerin algiladiklar
hizmet kalitesi ortalamasi veya ortancasi

Tablo 8

Anderson Darling Normallik Testi Sonuclari
Kalite Boyutlari p_d;g(f;)l Karar p(_];j:kgeelg Karar
inanilirlik 0,577 Norm. 0,173 Norm.
Teknoloji <0,005 Degil <0,005 Degil
Konum <0,005 Degil <0,005 Degil
Odev kont. <0,005 Degil 0,057 Norm.
Fizik. Ozellik. <0,005 Degil <0,005 Degil
Materyal 0,079 Norm. 0,106 Norm.
Yeterlilik 0,132 Norm. 0,012 Degil
Miis. anlama 0,03 Degil 0,008 Degil
Sorumluluk <0,005 Degil 0,027 Degil
Ozel. hizmet 0,005 Degil <0,005 Degil
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Igili testler %90 giiven seviyesinde gergeklestirilmis
olup, p-degeri 0,10 degerinden kiicliik olan kalite
boyutlari i¢in Ho reddedilmistir. 10 kalite boyutu i¢in
analiz sonuglari Tablo 9'da verilmistir.

Tablo 9'da gorildiigii gibi konum boyutu hari¢ tim
kalite boyutlar: i¢in p-degerleri > 0,01 oldugundan
cinsiyete gore algillanan hizmet kalitesi acgisindan
istatistiksel olarak anlamh farklilik bulunamamistir.
Konum boyutu icin erkek oOgrencilerin algis1 kiz
ogrencilerin algl puanindan istatistiksel olarak
anlamh sekilde biiyiik bulunmustur. Yani erkek
6grencilerin egitim hizmeti aldig1 kurumun konumu
acisindan memnuniyet diizeyi kiz 6grencilerden
daha yiiksektir.
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3.2.4 Universite Sinavina Giris Sayisi Icin
Hipotez Testi

Universite sinavina giris sayisina gére 6grenciler
gruplandirildigt zaman, bu gruplar arasinda
algiladiklar1 hizmet kalitesi acisindan istatistiksel
olarak  anlamli  farklihik  olup  olmadigim
belirleyebilmek icin %90 giiven seviyesinde testler
gerceklestirilmistirr  Bu ¢alismada incelenen
kurumlar {niversite sinavina giris icin hazirhk
kurumlaridir. Bu egitim kurumlarinda okuyan
ogrenciler mezun o6grenciler oldugundan ankette
'liniversite sinavina 1. kez giriyorum' seklinde
isaretleyen katilimci yoktur.

Tablo 9

Cinsiyete Gore Hipotez Testi Sonuglari
Kalite Boyutlari Test p-degeri
inanilirlik z-testi 0,392
Teknoloji Mann-Whitney 0,771
Konum Mann-Whitney 0,030*
Odev kontrolii Mann-Whitney 0,611
Fiziksel Ozellikler Mann-Whitney 0,250
Materyal z-testi 0,890
Yeterlilik Mann-Whitney 0,597
Miisteriyi anlama Mann-Whitney 0,601
Sorumluluk Mann-Whitney 0,846
Ozellestirilmis hizmet Mann-Whitney 0,901

*: 0,1 diizeyinde anlamh

Tablo 10

Anderson Darling Normallik Testi Sonuglari

. p-degeri p-degeri

Kalite Boyutlari (2. defa girecek.) Karar (3. defa girecek.) Karar
Inanilirlik 0,051 Norm. 0,145 Norm.
Teknoloji <0,005 Degil <0,005 Degil
Konum <0,005 Degil 0,595 Norm.
Odev kont. <0,005 Degil 0,479 Norm.
Fiz. Ozel. <0,005 Degil 0,625 Norm.
Materyal 0,018 Degil 0,462 Norm.
Yeterlilik 0,014 Degil 0,162 Norm.
Miis. anlama <0,005 Degil 0,266 Norm.
Sorumluluk <0,005 Degil 0,626 Norm.
Ozel. hizmet <0,005 Degil 0,364 Norm.
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Bu nedenle sadece 2. ve 3. kez giren dgrencilerin
hizmet algilar1 arasinda karsilastirma yapilmistir.
Karsilastirilan iki anakiitle icin ilk olarak normallik
testleri yapilmistir. Tiim kalite boyutlari temelinde
Anderson Darling normallik testi sonuglar1 Tablo
10'da verilmistir. Hesaplanan p-degeri, anlam diizeyi
olan 0,05 degerinden biyiik olan gruplar normal
dagilim gostermektedir.

Tablo 10 incelendigi zaman sadece inanilirlik boyutu
icin karsilastirilan iki anakiitle i¢cin de normallik
varsayiminin  dogrulandigr  goériilmektedir. Bu
nedenle inanilirlik boyutu icin %90 giliven
seviyesinde z-testi gerceklestirilmis ve diger tiim
boyutlar i¢in parametrik olmayan Mann-Whitney
testi gerceklestirilmistir. Algi puanlarinda liniversite
slnavina giris sayisina gore istatistiksel olarak
anlamli farklilik olup olmadigini belirlemek amaciyla
asagida verilen hipotez testleri kurulmustur:

Ho: Mezun oOgrencilerin algiladiklar1  hizmet
kalitesinde iiniversite sinavina giris sayisina gore
anlaml istatistiksel farklilik yoktur.
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Hi: Mezun o6grencilerin algiladiklar1  hizmet
kalitesinde iiniversite sinavina giris sayisina gore
anlamli istatistiksel farklilik vardir.

Simgesel gosterimle hipotez testleri asagidaki
sekilde kurulabilir:

Hy: uy — u, = 0 (z-testiicin) veya

n, — n, = 0(Mann-Whitney testi i¢in)

Hy:pq — u, # 0 (z-testiigin) veya

n, —n, # 0(Mann-Whitney testi i¢in)

poveyan,: Universite sinavina 2. defa girecek olan

ogrencilerin algiladiklar1 hizmet kalitesi ortalamasi
veya ortancasl

Yo veyan,: Universite sinavina 3. defa girecek olan

ogrencilerin algiladiklar1 hizmet kalitesi ortalamasi
veya ortancasl

I1gili testler %90 giiven seviyesinde yapilmis olup, p-
degeri 0,10 degerinden kii¢iik olan kalite boyutlari
icin Ho reddedilmistir. 10 kalite boyutu icin analiz
sonuglari Tablo 11'de verilmistir.

Tablo 11
Universite Sinavina Giris Sayisina Gére Hipotez Testi Sonuclari
Kalite Boyutlari Test p-degeri
Inanilirhk z-testi 0,763
Teknoloji Mann-Whitney 0,000*
Konum Mann-Whitney 0,635
Odev kontrolii Mann-Whitney 0,110
Fiziksel Ozellikler Mann-Whitney 0,071*
Materyal Mann-Whitney 0,332
Yeterlilik Mann-Whitney 0,341
Miisteriyi anlama Mann-Whitney 0,070*
Sorumluluk Mann-Whitney 0,319
Ozellestirilmis hizmet Mann-Whitney 0,350

*: 0,1 dlizeyinde anlaml

Tablo 11'de goriildiigli gibi teknoloji, fiziksel
6zellikler ve miisteriyi anlama boyutlari i¢cin anlaml
farklilik bulunmustur. Buna goére 2. defa iiniversite
sinavina girecek olan 6grenciler 3. defa girecek
olanlara gore egitim hizmeti aldiklar1 kurumun bu ti¢
kalite boyutu icin de daha iyi oldugunu
diisinmektedir. Bu boyutlar disinda tim kalite
boyutlar1 icin p-degerleri > 0,01 olarak
bulundugundan algilanan hizmet kalitesi agisindan
istatistiksel olarak anlaml farklilik bulunamamistir.
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3.2.5 Gelir Diizeyi i¢in Hipotez Testi

Ogrencilerin gelir diizeylerine gore algiladiklar
hizmet kalitesinde anlaml farklilik olup olmadigim
belirlemek amaciyla analizler gergeklestirilmistir.
Tek faktérlii varyans analizi g¢arpik ve normal
olmayan dagilimlarda iyi performans gosterdigi ve
parametrik olmayan eslenigi Kruskal Wallis testine
gore daha gii¢lii bir test oldugu icin, eger veri seti 2-
9 grup iceriyor ve her grup i¢in drnek biytkligi
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15'ten  bliyiikse varyans analizi  kullanimi
onerilmektedir (Minitab, 2019). Bu ¢alismadaki gelir
gruplan icin 6rnek biytklikleri sirasiyla 3. gelir
grubu icin n=31, 4. gelir grubu icin n=43 ve 5. gelir
grubu icin n=71 oldugundan tek faktérlii varyans
analizi gercgeklestirilmistir (1. ve 2. gelir gruplar
katilmcilar tarafindan isaretlenmemistir.). Bu
testler icin kurulan hipotezler soyledir:

Ho: Mezun oOgrencilerin algiladiklar1  hizmet
kalitesinde gelir diizeylerine gore istatistiksel olarak
anlaml farklilik yoktur. (u; = u, = Us)

Hi: Mezun oOgrencilerin algiladiklart  hizmet
kalitesinde gelir diizeylerine gore istatistiksel olarak
anlamli farklilik vardir. (En az bir ortalama farklidir.)

Y;: 1. dizey gelire sahip 6grencilerin algiladiklari
hizmet kalitesi ortalamasi, i=3,4,5 i¢in

Varyans analizi i¢in varyans esitligi varsayimi da
Levene's testi ile incelenmistir. 10 kalite boyutu icin
analiz sonuglar1 Tablo 12'de verilmistir. Tablo 12'de
goruldugi gibi Levene's testi sonucu elde edilmis
olan p-degerleri tiim boyutlar i¢in > 0,05 oldugundan
varyans esitligi varsayimi karsilanmistir. Boylece
ANOVA testi ile analizlere devam edilmistir.

Yine Tablo 12'de gorildugii gibi ANOVA testi i¢in de
p-degerlerinin tiimii 0,10 anlam diizeyinden biiytk
oldugu icin Ho reddedilememistir. Yani 6grencilerin
algiladiklar1 hizmet kalitesi gelir diizeylerine bagh
olarak istatistiksel olarak anlamli bir farkhilik
gostermemektedir.

Tablo 12
Gelir Diizeyine Gore ANOVA Test Sonuglari

Journal of Industrial Engineering 31(2), 122-147, 2020

3.3 Kalite Evi Matrislerinin Olusturulmasi

Kalite evi matrislerden olusmaktadir. Bu matrislerin
olusturulabilmesi i¢in belirli asamalar vardir. Bu
asamalar; miisteri isteklerinin belirlenmesi, teknik
karakteristiklerin belirlenmesi, miisteri ihtiyaglari
ile  teknik  gereksinimlerin iliskilendirilmesi,
korelasyon matrisinin olusturulmasi ve kalite evinin
son halinin verilmesidir (Erdil ve Arani, 2019). A
temel lisesi icin Kalite evi uygulamasi asamalari
izleyen boliimlerde sirasiyla agiklanmistir.

3.3.1 Miisteri isteklerinin Belirlenmesi

Kalite evi uygulamasinin ilk adimi misteri
isteklerinin belirlenmesidir. Mezun o6grencilerin
egitim hizmeti aldiklar1 bir temel liseden
beklentilerini belirlemek amaciyla 39 sorunun yer
aldig1 bir anket formu hazirlanmistir. Tablo 13'te
ankette sorulan 39 adet kalite 6zelligi, diger adiyla
miisteri ihtiyaci, ve bu o6zelliklerin faktér analizi
sonucunda belirlenmis olan ilgili kalite boyutlari
verilmistir.

Anket uygulamasindan sonra elde edilen verilerle
tlim 39 kalite 6zelligi (miisteri ihtiyaci) i¢in aritmetik
ortalama degeri hesaplanarak her miisteri
ihtiyacinin 6nem derecesi belirlenmistir (Tablo 13).
Tablo 13'te de gorildigi gibi 6nemli miisteri
ihtiyaclari sirasiyla, materyal boyutu altinda bulunan
'deneme sonrasi soru ¢O6zimii' ve ‘'deneme
kaynaklarinin yeterliligi' olarak bulunmustur.

Levene's Testi p-

Kalite Boyutlari degeri p-degeri
Inamilirhik 0,051 0,518
Teknoloji 0,428 0,428
Konum 0,246 0,356
Odev kontrolii 0,099 0,712
Fiziksel Ozellikler 0,080 0,880
Materyal 0,055 0,313
Yeterlilik 0,052 0,482
Miisteriyi anlama 0,543 0,718
Sorumluluk 0,542 0,856
Ozellestirilmis hizmet 0,068 0,271
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Bu o6zellikleri yeterlilik boyutu altindaki '6grencilere
saglanan ders kaynaklarinin ve kullanilan yayinlarin
sinav sistemine uygun ve 6zgiin olmasi' ile miisteriyi
anlama boyutu altinda olan "yoneticilerin sikayetleri
dikkate almasi' ve 'yoneticilerin ilimh ve samimi
olmasi' 6zellikleri izlemektedir.

Ayrica yine materyal boyutu altinda 'deneme
sayisinin ¢ok olmasi' o6zelligi 6nemli miisteri
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ihtiyaclar1 arasinda yer almaktadir. Bu nedenle
onemli ihtiyaclarin materyal, yeterlilik ve miisteriyi
anlama boyutlar: altinda oldugu goriulmektedir. En
az oneme sahip ozellikler ise; teknoloji boyutu
altinda olan 'smiflarda akilli tahta kullanilmasi' ile
inanilirlik boyutu altinda bulunan 'veli bilgilendirme
sisteminin olmasi' ve 'temel lisenin hizmet verdigi yil
sayisinin fazla olmasi' 6zellikleridir.

Tablo 13
Miisteri ihtiyaclan ve Ilgili Kalite Boyutlar
Onem
Kalite Boyutu Miisteri istekleri Dereceleri
7- Siniflardaki kisi sayisinin az olmasi 6,15
8- Siniflarda klima olmasi 6,43
Fiziksel 9- Siiflarin genis ve ferah olmasi 6,29
ozellikler 10- Siniflarin aydinlik olmasi 6,41
12- Deneme kaynaklarinin yeterliligi 6,69
13- Deneme kaynaklarinin zorluk derecesi 6,45
14- Deneme sonrasi soru ¢éziimlerinin olmasi 6,72
Materyal 15- Deneme sayisinin ¢ok olmasi 6,59
26- Diger calisanlarin tavir, tutum ve davranislari 6,47
28- Ayni uzmanlik alaninda birden fazla 6gretmen olmasi 6,48
29- Ogretmen sayisinin yeterliligi 6,57
Sorumluluk 30- Egitim takviminin 6nceden hazirlanmasi 6,55
22- Temel lisenin basar1 oraninin ytiksek olmasi 6,09
36- Yoneticilerin miisteri sikayetlerini dikkate alinmasi 6,65
37- Yoneticilerin 1liml1 ve samimi olmasi 6,63
Miisteriyi 38- Kayith 6g8renci sayisi 6,12
anlama 39- Derslerin baslangic ve bitis saatlerinin uygunlugu 6,36
1- Egitim kadrosunun alaninda uzman ve tecriibeli olmasi 6,55
2- Temel lise fiyatinin uygun olmasi 5,87
3- Ogretmenlerin 6grencilerine karst ilgisi, tavri ve takibi 6,51
4- Ders kaynaklarinin sinav sistemine uygun ve dzgiin olmasi 6,67
5- Etiit ve calisma odalarinin olmasi 6,37
Yeterlilik 11- Ogrenci bilgi eksiklerini tamamlayacak destek programlarin olmasi 6,56
16- Kurumda rehberlik servisinin olmasi 6,39
17- Her 6grenciye 6zel calisma programinin sunulmasi 6,32
Ozellestirilmis ~ 20- Yillik islenecek ders saati sayisinin yeterli olmasi 6,37
hizmet 31- Siiflarin basari siralamasina gore olusturulmasi 6,21
21-Veli bilgilendirme sisteminin olmasi 5,07
25- Temel lisenin kurulus yih 3,99
inanilirlik 32- Temel lisenin disiplinli ve kuralc1 olmasi 6,24
34- Odev sisteminin olmasi 5,69
Odev kontrolii  35- Odev kontrolii yapilmasi 5,32
18- Siniflarda akilli tahta kullanilmasi 5
Teknoloji 19- Ders anlatiminda teknolojiden yararlanilmasi 5,15
23- Temel liseye ulasimin kolay olmasi 6,28
Konum 24- Temel lise ¢evresinin giivenli olmasi 6,45
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3.3.2 Teknik Karakteristiklerin Belirlenmesi

Ogrenci (miisteri) ihtiyaclari ve bu ihtiyaclarin énem
dereceleri belirlendikten sonra bu ihtiyaglar
karsilayacak olan teknik gereksinimler
belirlenmistir. Bu asamada, 06grenci istek ve
ihtiyaclarina cevap verebilmek amaciyla ilgili egitim
kurumunda bulunmasi gereken teknik
karakteristikler ortaya konulmustur. Teknik
karakteristiklerin belirlenmesi asamasinda temel
lise yoneticileri ile goériismeler gerceklestirilerek
beyin firtinasi yontemi uygulanmistir. Bu sayede
uzman gorisii alinarak 39 miisteri ihtiyacim
karsilayacak 14 adet teknik karakteristik
belirlenmistir. Belirlenen bu teknik karakteristikler
stiitunlar halinde, satirlarda yer alan miisteri
ihtiyaclar: ile birlikte kalite evine yerlestirilmistir
(Sekil 3). Teknik o6zellikler belirlenirken, ilgili
miisteri ihtiyaclari, bunlarnn karsilayacak ortak
karakteristik bagliklar altinda toplanmistir. Ornek
olarak, 'temel liseye ulasimin kolay olmast' ile 'temel
lise cevresinin giivenli olmasi' ihtiyaclar1 'lisenin
konumunun merkezi olmasi' adi altinda tek bir
teknik karakteristikle karsilanmigtir.

3.3.3 Miisteri ihtiyaglar ile Teknik
Karakteristiklerin iliskilendirilmesi

Miisteri (68renci) ihtiyaglar1 ve bunlar karsilayacak
teknik karakteristikler belirlendikten sonra bunlarin
hepsini bir arada toplayan iliski matrisi
olusturulmustur. 'Onem puan' siitununda, faktér
analizi ile olusturulan 10 faktdr icin bu faktorlerin
icerigini olusturan ifadeler (ihtiyaclar)
onceliklendirilmistir. Bu sekilde, her kalite boyutu
icin oncelikli ihtiya¢ ve bu ihtiyacin hangi teknik
karakteristik ile karsilanabilecegi detayli olarak
gorilmektedir. Misteri ihtiyaglar1 ve teknik
karakteristikler arasindaki iliski dereceleri Tablo
14'te verilen sembollerle belirtilmistir.

Tablo 14.
Iliski Derecesi icin Semboller
Sembol Iliski Derecesi
0 Giiglii-9
0 Orta-3
A Zayif-1
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Bu sembollerle ihtiyaglar ve teknik karakteristikler
matris iginde iligkilendirilirken sembol icermeyen
veya sadece zayif sembolii olan satir ve siitunlarin
olmamasina dikkat edilmelidir. Ciinkii bu durumlar,
olusturulan kalite evinde boyle bir satir ya da
slitunun, yani ihtiyacin veya teknik karakteristigin,
cok etkili olmadigini gdsterir. 39 miisteri ihtiyaci ile
14 teknik karakteristik arasinda belirlenen iliskiler
ve bu iligkilerin giicti ilgili semboller ile biiytik kalite
evinde gosterilmektedir (Sekil 3).

3.3.4 Teknik Karakteristikler icin Korelasyon
Matrisinin Olusturulmasi

Miisteri ihtiyaclarini teknik ozelliklerle
iliskilendirdikten sonra, varsa teknik 6zellikler
arasindaki iliskiler de incelenmistir. Bu iliskiler
pozitif (+) veya negatif (-) yonde olabilmektedir. Bazi
karakteristiklerin ise birbiri ile iliskisi olmayabilir.
Bu iligki durumlar1 géz oniine alinarak belirlenmis
olan 14 teknik karakteristik icin olusturulan
korelasyon matrisi Sekil 3'te verilmistir. Teknik
karakteristikler icin elde edilen bu matris, ayni
zamanda Kkalite evinin ¢atisim1 olusturmaktadir.
Gortldugi gibi teknik karakteristikler arasinda
negatif iliski icinde olan karakteristik ¢ifti yoktur.

Teknik karakteristikler icin korelasyon matrisi
incelendiginde, 6rnek olarak, 'teknolojik ve teknik
imkanlar' ile 'veli bilgilendirme ve rehberlik
sisteminin olmas1' ve ‘'akademik takvimle ilgili
bilgilendirme' arasinda pozitif yonde bir iliski oldugu
goriilmektedir. Benzer sekilde 'toplam o6gretmen
sayisinin yeterli olmasi' ile 'etiit sisteminin olmasi' ve
'0dev sisteminin olmasi' arasinda pozitif yonde bir
iliski vardir. Yine '6gretmenlerin alanlarinda yetkin
olmast' ile 'basar1 oraninin yiliksek olmasi' arasinda
pozitif korelasyon bulunmaktadir. Benzer sekilde
'veli bilgilendirme ve rehberlik sisteminin olmasi' ile
'kurum calisanlarinin genel davranis ve tutumunun
olumlu olmas1' arasinda pozitif yonde bir iliski soz
konusudur.

3.3.5 Rakiple Karsilastirma Matrisi

Literatiirde bazi kaynaklarda adi planlama matrisi
olarak da gegen rakiple karsilastirma matrisinde
genel olarak ilgili firma ve rakip firma icin algilanan
mevcut hizmet kalitesi yer almali ve buna dayal
olarak karsilastirma yapilmalhdir.
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Bu calisma kapsaminda olusturulan ve Tablo 15'te
verilen rakiple karsilastirma matrisinde, tiim kalite
ozellikleri icin, A temel lisesinin bu liseden egitim
hizmeti alan 6grenciler tarafindan algilanan mevcut
hizmet kalitesi puan1 yer almaktadir. Ayn1 sekilde,
rakip lise olan B temel lisesi i¢in de bu temel liseden
egitim hizmeti alan 6grenciler tarafindan algilanan
mevcut hizmet kalitesi puani, tiim kalite 6zellikleri
icin belirlenerek karsilastirma matrisine
yerlestirilmistir. Bununla birlikte A temel lisesinin
rakibinden daha 6nde olmak ve var olan hizmet
kalitesini gelistirmek amaciyla belirlenen hedef
degerleri 'firma hedef' siitununda yer almaktadir. Bu
hedef degerler, A temel lisesi miidiiri ve miidir
yardimcisi ile konusularak birlikte belirlenmistir. A
temel lisesinin belirledigi hedeflerin bugilinkii
mevcut durum degerlerine boéliinmesi ile ilerleme
orani elde edilmistir. Elde edilen ilerleme orani ve
hedef degerlerin ¢arpilmasi ile de 6nem puanlarina
ulasilmistir. Matrisin son siitununda, her bir ifade
icin elde edilen oOnem puanlarinin yiizdesi
hesaplanmistir.

Siniflarin bliylklGgl ve sayisi

Yerlesim yerinin merkezi olmasi

Odeme kolayligl saglanmasi

Teknolojik ve teknik imkanlar

Veli bilgilendirme ve rehberlik sistemlerinin olmasi
Akademik takvimle ilgili bilgilendirme

Lalisanlarin genel davranis ve tutumunun olumia
almaa

Toplam &gretmen sayisinin yeterli olmasi

Maks. kayitli 6grenci sayisinin kapasiteyi agmamasi
Dogru ve yeterli ders kaynaginin kullanilmasi
Basari oraninin yiiksek olmasi

Ogretmenlerin alanlarinda yetkin olmasi

Etiit sisteminin olmasi
Odev sisteminin olmasi

Sekil 3. Korelasyon Matrisi

Rakiple karsilastirma matrisi incelendiginde A temel
lisesinin rakibine tistlin oldugu en biiyiik farka sahip
ozelligin yeterlilik boyutu altinda 'temel lisede etiit
ve c¢alisma odalarinin olmasi' ifadesinin oldugu
goriilmektedir. Bu ifadeyi miisteriyi anlama boyutu
altinda 'yoneticilerin 1limhi ve samimi olmas1'
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izlemektedir. Ek olarak, yine yeterlilik boyutu altinda
'ders kaynaklarinin ve kullanilan yayinlarin sinav
sistemine uygun ve o6zgiin olmasi' ve materyal
boyutu altinda 'deneme sonrasi soru ¢ozimi' A
temel lisesinin rakibine gore istiin oldugu
ozelliklerdir. Ayrica inanilirlik boyutu altinda 'temel
lisenin disiplinli ve kuralct olmasi' agisindan
ogrenciler A temel lisesini rakibine gore daha tistiin
olarak gormektedir.

Diger taraftan rakip temel lisenin {stiin oldugu
ozelliklerin konum Kkalite boyutunda oldugu
goriilmektedir. Bu boyut altinda yer alan 'temel
liseye ulasimin kolay olmasi' ve 'temel lise cevresinin
giivenli olmas1' ifadeleri i¢in farklar en biiylk
diizeyde bulunmustur. Bu bulgu, iki lise arasinda tiim
10 boyut icin 6grencilerin hizmet kalitesi algisini
karsilastirmak  igin  gergeklestirilen  hipotez
testlerinde elde edilen sonug ile de uyumludur.
Hipotez testi sonuglarina gore iki lise i¢cin anlamli
fark sadece konum boyutu i¢in bulunmustu. Sonug
olarak B temel lisesinin konumu hakkindaki
memnuniyet diizeyi A temel lisesinin konumuna
gore daha yiiksektir. Benzer sekilde, materyal boyutu
altinda yer alan 'deneme sayisinin ¢ok olmasi' ve
miisteriyi anlama boyutu altinda olan 'yoneticilerin
sikayetleri dikkate almasi' 6zellikleri icin de A temel
lisesi rakibinin gerisinde olarak algillanmaktadir. A
temel lisesinin bu miisteri ihtiyaclarini karsilayacak
sekilde iyilestirmeler yapmasi gerekmektedir.

Rakiple karsilastirma matrisi sonuglar1 géz oniine
alindiginda, rakibinin gerisinde oldugu konum
boyutu haricindeki diger kalite boyutlarinda da A
lisesinin rakibine gore tstilinliik saglayici 6zellikler
eklemesi gerektigi sonucuna ulasilmistir. Bu nedenle
A temel lisesi 6nde oldugu yeterlilik ve inanilirlik
hizmetleri haricindeki miisteri ihtiyaclarini da daha
iyi anlayarak ileri seviyeye gotiirebilirse rakip
kurum  Kkarsisinda avantaj  saglayabilecektir.
Ozellikle, o6grenciler icin onemli olan fiziksel
ozellikler ve sorumluluk boyutlarinda daha iyi hizmet
sunabilmek i¢in yatirimlar yapilmalidir. Ayrica A
lisesinin rakibine gore geride olarak algilandig:
materyal gibi boyutlar yiiksek 6nem puanina sahip
oldugu icin 'deneme kaynaklarinin yeterliligi' iistiine
ve 'deneme sayisinin arttirilmasi’ konusunda
calismalar yapilmalidir. Benzer sekilde, A lisesinin
rakibine gore geride oldugu miisteriyi anlama boyutu
altinda olan 'yoneticilerin sikayetleri dikkate almas1'
hakkinda, A lisesi yoneticilerinin  6grenci
sikayetlerinin degerlendirilecegi bir sikayet yonetim
sistemi olusturmalar1 gerekmektedir.
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Tablo 15.
Rakiple Karsilastirma Matrisi
Kalite g 5 5 8"5 & £ EE 2 g
. T g 9 © ads T O O © 3
Boyutlar: Musteri Thtiyaglar: g % E % = E % s 8 E E EZ Eé
oA kK= ein= =
(7) Simflardaki kisi sayisinin az olmasi 6,15 513 4,95 1, 8,16 2,34
(8) Siniflarda klima olmasi 6,43 5,38 5,33 1 9,1 2,24

Fizik. (9) Siniflarin genis ve ferah olmasi
Ozellik. (10) Siniflarin aydinlik olmasi

6,29 4,96 4,65
6,41 5,2 5,06

N
=, W
RN
o

o~

o

N

o~

w

’

(12) Deneme kaynaklarinin yeterliligi

(13) Deneme kaynaklarinin zorluk derecesi

(14) Deneme sonrasi soru ¢oziimleri

6,69 4,58 4,61
6,45 4,45 4,53
6,72 515 4,54

134 9,38 2,31
1,57 10,99 2,7
135 945 2,32

Materyal  (15)Deneme sayisinin ¢cok olmasi 6,58 4,72 5,08 1,48 10,36 2,55
(26) Diger calisanlarin tutum ve davranislari 6,47 517 5,37 1,35 9,45 2,32
E%S) Ayn1 uzmanlik alaninda birden fazla 648 545 5,05 128 8,96 22
6gretmen olmasi
(29) Ogretmen sayisiin yeterliligi 6,57 5 53 1,4 9,8 2,41
Sorum. (30) Egitim takviminin 6nceden hazirlanmasi 6,55 5,35 5,33 1,31 9,17 2,25
(22) Lisenin basar1 oraninin yiiksek olmasi 6,09 4,86 4,76 1,44 10,08 2,48
(36) Yoneticilerin miisteri sikayetlerini dikkate 665 4728 4,62 163 1141 281
almasi
(37)Yoneticilerin iliml ve samimi olmasi 6,63 5,69 4,98 1,23 8,61 2,12
(38) Kayith 6grenci sayisi 6,12 5,08 4,9 1,37 6,85 2,36
Miist. (39) Derflerm baslama ve bitis saatlerinin 636 477 453 146 8,76 251
Anlama uygunlugu
(16) Kurumda rehberlik servisinin olmasi 6,39 5,46 5,51 1,28 8,96 2,2
(17) Ogrencilere 6zel calisma programi sunul. 6,32 4,51 4,77 1,55 10,85 2,66
(20) Yillik ders saati sayisinin yeterli olmasi 6,37 517 4,78 1,35 9,45 2,32
Ogelles. (31) Smiflarin basari siralamasina gore 621 497 493 141 9,87 2,42
Hizmet olusturulmasi

(21) Veli bilgilendirme sisteminin olmasi
(25) Temel lisenin kurulus y1l1

inamihrhk  (32) Temel lisenin disiplinli ve kuralci olmasi

506 524 511
3,98 3,8 3,74
6,24 524 4,81

1,33 6,65 2,29
1,84 7,36 3,16
1,33 7,98 2,29

(1) Egitim kadrosunun alaninda uzman ve
tecriibeli olmasi
(2) Temel lise fiyatinin uygun olmast

(3) Ogretmenlerin 8grencilere kars: ilgisi, tavri

ve takibi

(4) Ders kaynaklarinin siav sistemine uygun

ve 0zgiin olmasi
(5) Etiit ve calisma odalarinin olmasi

6,55 4,96 5,05
586 5,01 391

1,41 9,87 2,43
1,39 8,34 2,39

N O N | OAU N NN 0O N N NN N NN NN o

6,51 4,97 5,05 1,41 9,87 2,43

6,66 5,16 4,58
6,37 523 4,48

1,35 9,45 2,32
1,34 9,38 2,31

7

7
Yeterlilik (11) Eksikler icin destek programlarin olmasi 6,56 4,86 4,47 7 1,44 10,08 2,48
Odev (34) Odev sisteminin olmasi 5,69 4,58 4,54 6 1,53 9,18 2,63
Kontrolii  (35) Odev kontrolii yapilmasi 532 451 4,31 6 1,55 9,3 2,66
(18) Siniflarda akilli tahta kullanilmasi 5 1,43 1,76 5 4,89 24,45 8,42
) (19) Ders anlatiminda teknolojiden 515 157 161 5 445 2225 7,66

Teknoloji  yararlanilmasi

(23) Temel liseye ulasimin kolay olmasi 6,28 3,86 5,01 7 1,81 12,67 3,11
Konum (24) Temel lise ¢evresinin giivenli olmasi 6,45 3,46 4,48 7 2,02 14,14 3,47

Yine, egitimcilerin 06grencilere karst olumlu
davranislarina ek olarak lisede mevcut ve
ogrencilerle etkilesim icinde bulunan tim
calisanlarin tutum ve davranislarinin gelistirilmesi

icin calismalar yapilmalhdir. Diger taraftan,
misteriler icin O6nemli olan ‘'saglanan ders
kaynaklarinin ve kullanilan yaymlarin sinav
sistemine uygun ve 6zgiin olmasi' konusunda, lisenin
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bu konuda her sene yaptig1 giincelleme ¢alismalari
tanitimlar sirasinda vurgulanmalidir. Bu sekilde
pozitif bir algl yaratilabilecektir. Son olarak,
'0grencilerin bilgi eksiklerini tamamlayacak destek
programlarin arttirilmasi’ ¢alismalar1 A lisesinin
rekabetci avantaj elde etmesine imkan saglayacaktir.

3.3.6 Teknik Karakteristiklerin Onem
Dereceleri ve Son Kalite Evi

Kalite evi icin gerekli olan tim adimlar
gerceklestirildikten sonra teknik degerlendirme i¢in,
Sekil 4'te kalite evinin alt kismini olusturan teknik
karakteristiklerin tiimi icin teknik énem derecesi
belirlenmis ve yiizdelik 6nem dilimleri bulunmustur.

Journal of Industrial Engineering 31(2), 122-147, 2020

Teknik  karakteristiklerin ~ 6énem  dereceleri
incelendiginde en o6nemli karakteristigin 'basari
oraninin  yiikksek olmasi® o6zelliginin oldugu
belirlenmistir. Bu karakteristigi 'toplam 6gretmen
sayisinin yeterli olmasi' ve 'etiit sisteminin olmasi1’'
karakteristikleri izlemektedir. Bu 6zellikleri 'kurum
calisanlarinin genel davranis ve tutumunun olumlu
olmast' izlemektedir. Olusturulan tiim matrisler bir
araya getirilerek Sekil 4'te gosterilen Kalite Evi
olusturulmustur. Elde edilen bu kalite evi ile
ogrencilerin temel liseden almis olduklar1 hizmet
algisinin ve beklentilerinin belirlenerek sunulan
egitim hizmetlerinin iyilestirilmesi amaglanmistir.
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(7) Sinflardaki kisi sayismin az olmast 615 o ° 3 5 136 816|234
Fiziksel |(g) sinfiarda kima oimast 6,43 i 13 91 224
Ozellikler /) g\ruftanin genis ve fersh olmas: 629 *° LM‘ 8,46/ 243
(10) Smiflann_aydmitk oimast 641 o o 15[ sos| Lo
(12)Deneme kaynaklaninin yeterliligi 6.69) ° o 133 938 231
Materyal |(131Deneme zorluk derecesi 6.45| e 4 157] 1099 27,
(14)Deneme sonrasi soru cazimierinin olmasi 6,72 ° e o ° & )
(15)Deneme sayisinin gok olmast 6,58| ° ° ),
(26) Diger calisanlarin tavir, tutum ve davranislar 5,47, N 0
(28)Aymi uzmanlik alaninda birden fazla Ggretmen olmas 648 . N . X
(29) Dgretmen sayisinin yeteriiligi 6,57] N N o B o N o y
(30)EEitim takviminin onceden hazirianmasi = N O N
(22)Temel lisenin basan oranimin yiiksek olmas! wj N N . o o o o - v
Wisteriy (36)YGneticilerin kurumla ilgil sikayetleri dikkate alinmas: 6,65 . . = ] oo
Antama|7)YOnticierin ihmis ve samimi oimast = N s 123 561 213
(38) Kayith 8grenci sayisi 6.12] N N B . e e o 137 685 236
(39)Baslangic ve bitis saatlerinin uygunlugu 636 o 186 876 251
(16)Kurumda rehberik servisinin olmasi 6.39) o o a .
[} is |(17)Her sgrenciye azel ders caligma programinin sunuimast 632 o e o ° o e X
Hizmet | 20)villk islenecek ders saati sayist 637 ° ° 0 o .
(31)Simiflarn basan gore s,nl a o @ )
(21)Veli bilgi sisteminin olmast 5,06 e e 3 3 & X
inanilirlk |5 Teme! isenin kurulus yilmin nemi 3,98) 184  7.36] 3.6
(32)Temel lisenin disiplinli ve kuralc olmas! 6.24) o ° o 4 133 7988 220
(1)Temel lisenin GEretim kadrosunun alaninda uzman ve N -
tecriibeli olmast 6,55 o o o o 141 987 243
(2)Temel lise fiyatinin uygun olmas 5,86 0 & 139 8,34 239
(3) Temel lise oZretmenlerinin GZrencilerine olan ilgisi, tavr N N N N N N
Yeterili Ve ofrencl takibi 651 s 497|505 7| m|  9m| 243
(8) Drencilere saglanilan ders kaynaklarinin ve kullanilan N N
[vayinlarin sinav sistemine uygun ve Gzgiin olmast 6,66] 516 458 7|
(5) Temel lisede etiit ve alisma odalarinin almasi 637] ° 3 s 523 448 7|
(11)renci bilgi ve eksiklerini tamamiayacak destek N o N
oimast 6,56] s s o 486 497] 7| X
Kontrol |(3)0dev sisteminin olmas: 5,69) - 4 458] 454 6| )
(35)Odev kontrolii yapiimasi 5,32| 3 -3 h [} 4,51 4,311 6| )
Teknolgji | \BISmlerda il tohta kullamimest 5| - 143 17| 5| X X
| (19)ers antatimnda 5,15 d 157 161] 5| 44s5| 2225 7.6
Konum _|{Z3ITemel isenin kolay ulagiabilr olmast 6.28] ° 386 501 7| am| 1er] s
(24)Teme lise evresinin givenilir almasi 6,45| ° 36 4.8 1 20 181 sar
[Teknik Gnem Derecesi 2201 | 13932|  150| 9099 21399]  150| 1761| 42585 5379] 26598 5355| 309,72 33156 6961 168,99 367,18] _ 100%)
Toplam
MNormalize Teknik Gnem 100%| 3,78] 217 5,09 357  419] 10.4] 128 633 1275 7,37} 7.89] 1657 4,02|

Sekil 4. Kalite Evi
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Son olarak faktér analizi sonucunda elde edilen 10
faktor icin sadelestirilmis Kalite evi olusturulmustur
(Sekil 5). Bu sadelestirme yapilirken biiyiik kalite
evinde belirlenmis olan puanlar {izerinden ilgili
faktorler icin ortalamalar alinarak faktér 6nem ve
iliski puanlar1 hesaplanmistir.

Bu sekilde faktor analizi ile temel miisteri ihtiyaclari
6zetlenerek daha sade ve yoneticiler acisindan daha
anlagsilir bir kalite evi elde edilmistir. Burada biiyiik
kalite evi ile uyumlu olarak ‘toplam ogretmen
sayisinin yeterli olmast’, 'etiit sisteminin olmast’, '6dev
sisteminin olmast', 'kurum c¢alisanlarinin genel
davranis ve tutumunun olumlu olmast’ teknik
ozelliklerinin 6nemi ortaya c¢cikmistir. Ayrica bu
sadelestirilmis kalite evinde net bir sekilde iliski
sayllar1 g6z oOntne alindiginda ‘6dev sisteminin
olmasimin 10 temel misteri ihtiyacindan 7'si ile
iliskili oldugu gorilmustir. Benzer sekilde ‘etiit
sisteminin olmasi' ve ‘toplam é&gretmen sayisinin
yeterli olmasi’ 10 temel misteri ihtiyacindan 6's1 ile
iligkilidir. Ayrica 'égretmenlerin alanlarinda yetkin
olmasi’ da 6nem puani ilk 4 teknik 6zellige gore
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ve konum temel boyutlarinda rakip kurumun
gerisinde olundugu gorulmektedir. Miisteri igin
onemli ihtiyaclardan olan materyal ve yeterlilik
boyutlarinda da rakip kurumun 6niinde olunsa da
farkin ¢cok kii¢iik oldugu goriilmiistiir. Bu nedenle
kurumun 6nde oldugu boyutlarda da iyilestirme
calismalar: gergeklestirmesi geregi ortaya ¢ikmistir.
Ayrica firma hedeflerine gore teknoloji ve konum
basta olmak lizere materyal ve ézellestirilmis hizmet
gibi boyutlarda geride oldugu goriilmektedir. Burada
teknoloji hari¢ diger boyutlarin miisteriler igin

onemi goéz oOniine alindiginda firmanin hangi
boyutlara o6ncelik vermesi gerektigi ortaya
konmustur.

Bu c¢alismamizda faktor analizi ile kalite evini
sadelestirilmis hale indirgemekle, biiyiik kalite evi ile
ayn1 bilgiyi iceren fakat daha o6zet bir sekilde
uygulayicilara yol gosterici olacak bir yapi elde
edilmistir. lyilestirme yapilacak éncelikli temel kalite
boyutlarinin ve bunlar1 karsilayacak 6nemli teknik
karakteristiklerin belirlenmesine ve kisa siirede
aksiyon alinmasina yardimci olacak bir 6zet yapi
elde edilmistir. Ayrica faktor analizi ile, Kalite evi

disik olmasina ragmen 10 temel miisteri o . ;
o N, . uygulamasina dnciil olan hipotez testlerinde tek tek
ihtiyacindan 6's1 ile iliskilidir. Bu sonu¢ da ilgili .
RO . . Ca karsilastirilamayacak olan 39 ifade 10 boyuta
ozelliginin bircok temel miisteri ihtiyacinin L . i . .
o . indirgenmis ve farkli misteri gruplarn igin
karsilanmasinda pay1 oldugu anlamina gelmektedir. ) A
karsilastirma imkani elde edilmistir.
Bu sadelestirilmis kalite evinde sorumluluk, teknoloji
"
i
A
2
+ +
"
+ + + +
+ >+ + + +
+ + >+ + v
+ + + + + + +
: | ¢ § | E g |% |85 |2 |g g | 8 |82 |§
s | | s [¢E |3 §f B, B E | sE|E E
Teknik Ozellikler 3 =2 H o < |1gf |E E g £ 2 < E $:|3 K
Bl 201 | 3| S g |FepiafaifE | £ £ |tz |£q] - s | B - e
& 2% | S| & |Ef fElgrfsiefg e 2 fcg |2E| 3 B RS | § ¢
Miisteri ihtiyaglari el 8 |E, 2 S 2T 462 € g; £ |EE & e |3 e8| ET 3 LE = g H 9
gl E|5f| 2| 5 |ssE8e|ss5s8)s58¢8 5 | £ |Bs FE|RE| E | E| g
el “a >0 0 P 22§ xE |25 FRrF 3 a & :0 Q2| @3 |0 X i 3 i = 0 5
Fiziksel Ozellikler 6,32 3,25 3,00 2,25 517 5,00 6,50 126 8,18 9,61
|Materyal 6,61 2,25 2,25 0,75 6,75 5,50 0,25 4,73 4,69 7,00 1,48| 10,37| 12,19
6,52 0,75 1,00 3,00 2,25 5,25 2,25 3,00 0,75 2,25 0,25 5,24 5,26 7,00 1,34 9,35| 10,99
Miisteriyi Anlama 6,37 0,80 1,20 6,00 2,40 2,00 3,60 1,80 1,80 2,60 1,80 4,94 4,76 6,40 1,30 8,30 9,76
Ozellestirilmis Hizmet 6,32 2,25 1,00 5,25 1,50 3,00 0,75 6,00 0,25 5,03 5,00 7,00 1,39 9,75| 11,46
inanilirlik 5,09 3,00 3,00 2,00 4,00 1,00 0,67 4,76 4,55 5,00 1,05 5,25 6,18
Yeterlilik 642 1,50 1,50 2,00 017/ 200{ 300 150/ 500/ 200 250 617] 200 503 459 68| 136 927 1090
Odev Kontrol 5,51 1,50 1,50| 9,00 050 150 455 443 600 132 792 o931
Teknoloji 5,08 9,00 1,50 1,69 5,00 3,33| 16,67| 19,60
Konum 6,37 9,00 3,66 4,75 7,00 191 13,39| 1574
Teknik Gnem Derecesi 920,5656 | 30,1675| 9,984125| 17,2715 34,24 34,63417| 45,03451| 92,41688| 125,083| 60,73563| 116,6737| 93,5285| 72,12933| 151,2442| 37,42267 Toplam| 85,04839) 100%)|
lize Teknik Gnem 100%| 3,277061| 1,084564| 1,876183| 3,719452| 3,76227| 4,892048| 10,03914| 13,58762| 6,597642| 12,67413| 10,15989| 7,835328| 16,42948| 4,065182

Sekil 5. Faktorlere Gore Sadelestirilmis Son Kalite Evi
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4. Sonug

Bu calismada temel liselerden egitim hizmeti alan
ogrencilerin beklenti ve algilarindan yola ¢ikarak
egitim sektorii hizmet Kkalitesi tlizerine Servqual
yontemi ve kesfedici faktor analizi ile desteklenen
detayl bir Kalite evi uygulamasi gerc¢eklestirilmistir.
Teorik agidan bakildiginda kesfedici faktor analizi
tabanli Servqual ile Kalite evinin entegre bir sekilde
birlikte kullanimi literatiirde uygulanmamis 6zgiin
bir yontemdir. Faktor analizi ile 6nceki Servqual
calismalarina gore farklilasmis kalite boyutlar: elde
edilmistir. Ek olarak, bu c¢alisma literatiirde sik
gorilen yiiksekégretim kurumlart uygulamalar:
yerine temel liselerde gerceklestirilmistir. Ayrica,
rakip firmalar i¢in genellikle elde edilemeyen gercek
veriler toplanmis ve kurgusal veriler yerine gercek
verilere dayali bir karsilastirma yapilmistir. Bu
nedenlerle bu c¢alismamiz literatiirde goriilen
bosluklara odaklanarak hizmet kalitesi literatiiriine
katki saglamaktadir.

Yonetsel acidan bakildiginda hipotez tezleri ile
demografik o6zelliklerin egitim hizmeti Kkalitesini
hangi yonde etkiledigi ortaya ¢ikarilmistir. Kalite evi
asamalar1 adim adim izlenerek 6nemli miisteri
(6grenci) ihtiyaclar belirlenmistir. Onemli miisteri
ihtiyaclar1 materyal boyutu altinda bulunan 'deneme
sonrasi soru ¢ozimi' ve 'deneme kaynaklarinin
yeterliligi' olarak bulunmustur. Bu ihtiyaglan
yeterlilik boyutu altindaki '6grencilere saglanilan
ders kaynaklarinin ve kullanilan yayinlarin sinav
sistemine uygun ve 6zgln olmast' ile dzellestirilmis
hizmet boyutu altinda olan 'yoneticilerin sikayetleri
dikkate almasi' ve 'yoneticilerin ilimlhi ve samimi
olmasi' 6zellikleri izlemektedir. Ayrica yine materyal
boyutu altinda 'deneme sayisinin ¢ok olmasi’' 6nemli
miisteri ihtiyaclar1 arasinda yer almaktadir. Bu
nedenle 6nemli ihtiyaclarin materyal, yeterlilik ve
ozellestirilmis hizmet boyutlar1 altinda oldugu
goriilmektedir. En az 6neme sahip o6zellikler ise;
teknoloji boyutu altinda olan 'smiflarda akilli tahta
kullanilmast' ile inanilirlik boyutu altinda bulunan
'veli bilgilendirme sisteminin olmasi' ve ‘'temel
lisenin hizmet verdigi yil sayisinin fazla olmasi'dir.

Diger taraftan teknik karakteristiklerin 6nem
dereceleri incelendiginde en 6nemli karakteristik
'basari oraninin yiiksek olmasi' olarak belirlenmistir.
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Bu karakteristigi 'toplam 68retmen sayisinin yeterli
olmasi’, ‘'etiit sisteminin olmasi’ ve 'kurum
calisanlarinin genel davranis ve tutumunun olumlu
olmasi' izlemektedir. Onemli miisteri ihtiyaglarin
karsilayacak sekilde belirlenen ilgili teknik
karakteristikler temel liseler i¢in sunulan egitim
hizmetinin kalitesini artirmada kullanilabilir.

Ayrica olusturulan planlama matrisinde rakip firma
ile karsilastirllmalar yapilmistir. Rakibe gore
tstiinlik saglanan ve saglanamayan durumlar
incelenmis ve hedefler dogrultusunda eksik olan
yonlerin iyilestirilerek rekabetci avantaj saglanmasi
mimkiin kilinmistir. Kalite evi uygulamasinin bu
sekilde hedefe yonelik olarak planlanarak
uygulanmasi sayesinde egitim kurumlar
stratejilerini hedef bazli gerceklestirebilirler. Bu
sekilde 6grencilerin kurumda yer alan 6gretmen ve
diger calisanlar ile sosyal ve teknik imkanlar gibi
farkli boyutlar temelinde beklenti ve ihtiyaclar
dogrultusunda iyilesme kaydedilebilir. Bu c¢alisma,
ele alinan temel liseyi daha kaliteli bir egitim
kurumuna donistirmenin yaninda, elde ettigi
bulgular1 ile benzer egitim kurumlarinda
yoneticilere yol gosterici olarak kullanilabilir. Bu
sayede daha iist seviyede egitim hizmeti alacak olan
ogrencilerin bu kurumlara baglilig1 ve giiveni artarak
gelecekte koklil ve kaliteli egitim kurumlar: olarak
kalicilagsmalarina ve pazarda 6nem kazanmalarina
yardimc1 olacaktir.

Egitim hizmeti sektorii iistiine gerceklestirilecek
olan gelecek arastirmalar, bu ¢alismada elde edilen
faktorleri, yani kalite boyutlarim1 temel olarak
alabilir. Ayrica, benzer kalite boyutlarinin elde edilip
edilmeyecegini gormek icin ¢esitli egitim
kurumlarinda kesfedici faktér analizi igeren
calismalar gergeklestirilebilir. Ayrica, yine egitim
sektoriinde, faktor analizine dayanan ve rakip kurum
hakkinda gercek verileri iceren KFY calismalari
gerceklestirilebilir.
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