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OZET

Egitim sektoril hizmet sektdriintin 6nemli bir alt boliohir. Egitim sektdrinde
kalite, organizasyonun surekli gg felsefesini benimsemesini ve gi€ri memnuniyetini
sglayacak sekilde etkili bir eitim sunmayl kapsamaktadir. glim hizmetlerinin
kalitesinin ve buna g olarak miterilerin memnuniyetinin dlgtlmesinde geir
endustrilerinde kullangi gibi etkili tekniklerin benimsenmesi gerekir. Kali ve
memnuniyeti guclendirmek adina kullanilan bu telerik bainda Kalite Fonksiyon
Yayilimi gelmektedir. Bu ¢almada gitim sektdriinde hizmet kalitesi Uzerine Servqual
yontemi ve Kefedici Faktor Analizi ile desteklenen detayh bial€e Evi uygulamasi

gerceklgtirilmi stir.

Literatiirde sik rastlaniimayan kedici Faktor Analizi temelli Servqual ile Kalite
Evi uygulamasi entegrasyonu 0Ozgun bir yontemdir. @lsmada bu U¢ ydntem
harmanlanmy ve bu entegrasyonu gercekleebilmek icin 39 ifadenin yer algh Servqual
temelli bir anket hazirlangtir. Bu anket formu 145 genciye uygulannstir. Standart
Servqual cabmalarindan farkll olarak Kéedici faktor analizinden yararlanilarak yine
klasik Servqual boyutlarindan ayrilan 10 adet kaboyutu elde edilrgiir. TUm kalite
boyutlari temelinde demografik 6zelliklere gorekfdrk olup olmadgini belirlemek igin
hipotez testleri gerceldarilmisti. Daha sonra Kalite Evi samalari adim adim
uygulanarak gerekli tim matrisler elde edijme detayli bir Kalite Evi olgturulmustur.
Son olarak olgturulan Kalite Evi, yonetici ve uygulayicilar tanadan daha iyi anf@masi
icin sadelgtirilmistir. Bu calsma literatirde sik rastlanan yUksgk&tim kurumlari
uygulamalar yerine temel liselerde gercetitémistir. Ayrica, literatirde genellikle elde
edilemeyen rakip kurum icin gercek veriler toplagpnve sadece uzman ggiil ile
olusturulan kurgusal verilere dayanmak yerine gerceklare dayanan rekabetci bir

karsilastirma yapilmgtir.

Anahtar Kelimeler: Kalite Fonksiyon Yayilimi, Kalite Evi, Faktoér Aha, Egitim
Hizmet Kalitesi, ServQual, Kalite Evi, Hipotez Tiest
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SUMMARY

The education sector is an important subsectidghefervice sector. Quality in the
education sector, includes the adoption of contisuaevelopment philosophy and
providing effective educational services in a whgttensures customer satisfaction. In
order to measure the quality of education senarekthe satisfaction of its customers, it is
necessary to adopt effective techniques utilizedobhyer industries. Quality Function
Deployment is one of these techniques which usesdtrengthen quality and customer
satisfaction. In this study, a detailed House o&l@y application supported with Servqual
method and Exploratory Factor Analysis on the serguality of the education sector was

implemented.

Integration of House of Quality with Exploratorydtar Analysis based Servqual is
a novel approach in the literature. In this stutthgse three methods are blended and in
order to achieve this integration, a Servqual bageedstionnaire with 39 items was
prepared. This questionnaire was conducted forstd8ents. Unlike standard Servqual
research, 10 quality dimensions, which are sepédrdtem the classical Servqual
dimensions, were obtained through Factor AnalySis. the basis of these quality
dimensions, hypothesis tests were carried out teriakne the differences between groups
that possess different demographic characteridig®r, stages of House of Quality were
followed step by step and all required matricesewartained and House of Quality was
created in detail. At the end the house of qualieye simplified for understanding better
by managers. This study was carried out in bagjb bchools, rather than higher education
institutions that are common in the literature.dddition, real data for the competitor
institution, which is generally not available inethliterature, has been collected.
Accordingly, a competitive comparison based on ata has been made, instead of

relying solely on fictive data generated througpex opinion.

Keywords: Quality Function Deployment, House of Qualityctea Analysis, Educational
Service Quality, ServQual, House of Quality, Hyastis Tests.
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1. GIRIS ve AMAC

Gunumiz rekabet ortaminda sgterilerle sadakate dayali uzun surergkiler
kurmak onemlidir. Ayni zamanda uzunski beraberinde miierilere sunulan dgrin
memnuniyet yaratma derecesini yukseltmeyi gerelktedir. Bu nedenle mgteri
beklentilerinin d@ru sekilde ve surekli olarak kgwlanmasi ile miteri tatmininin
sglanmasi hayati 6nem kazanmaktadir. Biletmeden hizmet alan mgtériler, alms
olduklari hizmetin beklentilerini karayip kagilamadgini tartmaktadir. Bundan dolayi
hizmet sunansletmelerin birincil amaci, rakiplerinden daha Ikgliitbir hizmet sunarak
onlarin 6niine gecmek ve gtérilerinin beklentilerini en iyisekilde kasilayabilmektir.
Ozellikle hizmet sektoriindekjletmelerde, mgterilerin almg olduklari hizmetin kalitesini
nasil dgerlendirdgi ve algiladgl biyiuk 6nem tamaktadir.

Egitim sektoril hizmet sektdrintin dnemli bir alt boliohir. Egitim sektdrinde
kalite, organizasyonun sirekli gain felsefesini benimsemesini ve gbéri tatminini
sglayacak sekilde etkili bir eitim sunmasini kapsamaktadir.gitim hizmetlerinin
kalitesinin  ve méterilerin  memnuniyetinin  6lcilmesinde bazi  teknikien
yararlaniimaktadir. Mgieri isteklerin kagilanmasi stirecinde kullanilan kalite tekniklerinin

basinda Kalite Fonksiyon Yayillimi (KFY) gelmektedir.

KFY en genel ifade ile myerilerin diglince, istek ve beklentilerinden yola ¢ikarak
tamamen mgierinin sesini dinleyen ve bu sese odaklanan blitekéeknigidir. KFY'yi
uygulayan firmalar urin ve hizmetleringekillendirirken miterilerin istek ve
gereksinimlerini baz almaktadir. Bu @#leri g6z 6nunde bulundurgu igin misteri

tatmini gerceklgmekte ve firma acisindan rekabetci avantaj eldienedtiedir.

Bu uygulamada @tim sektdriinde kalite alaninda 6zgun, detayl \aismis
yontemlerin uygulanmasi amagclagtm Egitim kalitesi literatirinde sik rastlanmayan
Servqual yontemi ve Kéedici Faktor Analizi destekli detayl bir Kalitesieuygulamasi ile

misteri olarak belirlenen gencilerin gereksinimlerinin ortaya cikariimasi aaamstir.
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Literatlir incelendiinde Kalite Evi matrisleri olgturulurken genellikle veri
yetersizlgi nedeniyle rakip firma analizlerinin detayli vergekci olarak yapilamagh
gorulmistir. Bu tarz cakbmalarda rakip firma verileri elde edilemgoiden uzman
gorislerine dayall skorlar elde edilmekte ve analizkek tarafli olarak kisitlanmaktadir.
Literatirdeki bu eksiklik gorulmgive farkli olarak rakip firma icin de anket uygulasn
yapilmg ve verilerin toplanarak kalite boyutlari temelindercek verilere dayal bir
karsilastirma yapilmasi planlangtir. Yani ayni zamanda farkh ggim kurumlarinin

misteri gereksinimlerini katlayabilme derecelerini belirlemek amaclanmaktadir.

Bu calsmanin literatirde sikga yararlanilan yuksgkdim kurumlarindan farkli
olarak temel liseleri kapsamasi amaclagimi Ayrica literatirde kullaniimargifarkli
kalite boyutlarinin ve ilgili kalite karakteristiégtinin de ele alinmasi amaclagtm. Bu

calismaya 6zgu olarak literattirden farkl 10 adet tekadite boyutu elde edilngiir.

Sonu¢ olarak, bu camada literatirde entegrgekilde sik uygulanmami
yontemlerin entegre biekilde kullanilmasi ve @tim sektériinde kalite yonetimine yeni
bir baks acgisi kazandirilmasi amaclagtm Elde edilen bulgulara gore benzer tigitim
kurumlarinda uygulanabilecejekilde iyilestirme Onerileri olgturularak onceki literattr
bulgularnyla kiyaslama yapilmaktadir.

Calismada oncelikle konu hakkinda bilimsel yazin taramesimistir. Literatir de
konuyla alakali bguklar belirlenmgtir. Daha sonra kullanilan yontem hakkinda bilgi
verilmis, sirasiyla detayli olarak faktér analizi, hipotestleri ve Kalite Evi matrisleri
olusturularak buyik ve 0zet Kalite evleri elde editiri Sonuc¢ ve 6neriler bolumuyle

calisma sonlandirilngtir.
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2. LITERATUR ARA STIRMASI

2.1. Bitim Sektoriinde Hizmet Kalitesi Olglimii

Egitim sektdru bir hizmet sektorudir. Hizmetler, sbyaima 6zellgine sahiptir.
Yani alindginda herhangi bir soyut mala sahip olmakla sonugégran, sagiicin sunulan
faaliyetler ve faydalardan meydana gelen Urigidgg€Kotler, 2001), ya da zaman, yer,
bicim ve psikoloji bakimindan yarar @ayan ekonomik faaliyetler olarak tanimlanabilir
(Parasuraman, Zeithaml & Berry, 1985). Collier semeti, 'Uretildgi yerde tuketilen bir
is veya eylem, bir performans, sosyal olay veya cabtarak tanimlamaktadir (Uyguc,
1998).

Hizmetlerin soyut olma 0Ozefline sahip olduklarindan dolayr hizmet kalitesinin
deserlendiriimesi olduk¢ca zordur. Genel bir ifadeyle Ugterilerin beklentilerini
karsilayabilmek icin Gstin bir hizmetin verilmesi hizttee kalite olarak adlandirilabilir.
Yani hizmet kalitesini belirleyen unsurlarinsoada migterilerin beklentileri gelmektedir.
Musteriler sunulan hizmeti algiladiklar ve beklentikeklinde kagilastirmaktadir. Ber

beklentileri kagilanirsa méteriler kaliteli hizmet aldiklarini diiinebilir (Duygun, 2008).

Egitim sektorinde kalite; ilgili gitim ve Ggretim surecine katki géayan herkesin
bir butiinseklinde strekli geiime felsefesini benimsemesine dayanir. Yani kakteletkili
bir egitim sunmayl kapsamaktadir.giim sektorinde de ngteri grubunu @renciler
olusturmaktadir. @renciler, gitim gordikleri kurumlardan kalite ile ilgili istekve
beklentilerini kagilamalarini istemektedirler. dim kurumlarinin say! olarak artmasi ve
buna bl olarak rekabetin artmasi ile birlikte kurumlardamet kalitesinin artirilmasi
icin gerekli kalite cakmalarinin yonetim deste ile gerceklgtiriimesi gerekmektedir.
Egitim sektérinde sunulan hizmetin soyut veidken olmasi sebebiyle kalite iygrme
faaliyetleri icin daha ¢ok caba sarf edilmesi gemektedir (Devebakan, Egeli, Kogak,
2019). Eitim hizmetlerinin Kkalitesinin ve myfierilerin - memnuniyet seviyesinin
Olcilmesinde dier endustrilerin kullangi tekniklerin benimsenmesi gerekir. Son yillarda
fark edilen bu ihtiyac ile ilgili gitim sektérinde kalite alaninda birgcok eatanin
yapildgr gorulmitur (Jain, Sinha & Sahney, 2011; Khodayari & Khaalay2011; Sallis,
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2014; Yousapronpaiboon, 2014). Bu galalar analiz tek@ ve ¢alsilan esitim kurumlari
acisindan farkhliklar gostermektedir. Analiz tekniagisindan bakilginda AHP
(Tsinidou, Gerogiannis & Fitsilis, 2010) ve Servhgalismalarinin ygunlukta oldgu
gorulmektedir (Abari, Yarmohammadian & Esteki, 20Y¥busapronpaiboon, 2014).

2.2. Servqual Modeli

Hizmet kalitesi olciminde kullanilafark Analizi Parasuraman, Zeithaml ve
Berry tarafindan 1985 yilinda gglrilmistir. Bu model, hizmet kalitesinin ngteri hizmet
beklentisi ile aldiklari hizmet performansi algesasindaki farki ortaya cikarmaktadir.
Servqual analizi mdieriler tarafindan beklenen ve algilanan kalites@derlendiriimesine
dayanan bir anket analizidir. Beklenen kalite statilerin bir hizmeti ya da Grtini almadan
onceki istek ve beklentilerini ogturur. Algilanan kalite ise, mgterilerin hizmet ve artnu
aldiktan sonraki djiince ve dgerlendirmeleridir. Miteriler tarafindan yapilan
degerlendirmeler sonucunda, kullanilan bir hizmetiall&nicisina gore performans dizeyi
(6rnezin iyi-kotu olarak algilanan kalite) ile bu hizmett beklentiler (6rngn 6nemli-
onemsiz olarak istenen kalite) arasindaki fark lezkalitesini belirlemektedir. @er bir
deysle Servqual analizinde hizmet kalitesigddendirmesi, mgterilerin Algi-Beklenti
ifade ciftlerine verdikleri puanlar arasindaki farlbulunup hesaplanmasina dayanmaktadir
(Parasuraman, Zeithaml & Berry, 1988; Saat, 198Q)ydontem hangi alanda uygulanmak
istenirse o alana gorgekil alarak hizmet sektérinde bircok alana uyaténzektedir
(Karsi, 2019).

Servqual analizi ilesletmenin hizmet alanindaki zayif ve gucli yanlariaga
cikarilabilmektedir. Parasuraman vd. (1988) tadkm hizmet kalitesini 6lgmek icin
gelistiriimis ilk Servqual modelinde hizmet Kkalitesinin on ad&tlite boyutu
bulunmaktaydi. Bu boyutlar Somut (Fiziksel) Ozd#ik Gulvenilirlik, Iletisim, Yetenek,
Nezaket, Ulalabilirlik, itibar, Emniyet, Heveslilik, ve Mieriyi Anlama idi. Bu on
hizmet kalitesi boyutlarindan bazilarinin kendilanada ilskili oldugu tespit edilmj ve
bunlarin tamamini kapsayacak daha géimi 6lctite gereksinim duyulngtur. Bu nedenle
boyut sayisi toparlayigekilde bge indirgenmgtir ve bu boyutlar altinda 22 soru vardir.
Bu boyutlar: Guvenilirlik, Glivenisteklilik (Heveslilik), Empati ve Fiziksel dzelligrdir
(Parasuraman, Zeithaml & Berry, 1985).
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Guvenilirlik: Sunulan hizmetin s6z verilgli sekilde, guvenilir, hatasiz ve zamaninda

sunulma derecesidir.

Isteklilik (Heveslilik) Firmanin hizmeti bilingli ve inandirici bisekilde sunmasidir.

Calisanlarin gorevlerini zamaninda gercekigneye istekli ve hazir olmasini kapsar.

Guven Calsanlarin bilgi ve tecriibe sahibi olmasinin yani smakteriye hizmet
asamasinda guven vermesidir. Finansal, fiziksel \&ildg acisindan mgterinin kendini

guvende hissetmesi ve herhangigiipheye dimemesi ile ilgilidir.

Empati Calisanlarin kendilerini mgterinin yerine koyabilme becerisini kapsamaktaBur.

sekilde migterilere daha dikkatli ve 6zenli bjekilde davranma derecesidir.

Fiziksel Ozellikler Fiziksel tesislerin, ekipmanin, destek hizmetigrive calsanlarin

fiziksel gorinimuni kapsamaktadir (Baran, 2011252018).

Musterilerin beklentilerini kagilamak amaciyla diiincelerinin @renilmesi igin
Servqual olcgi kullaniimaktadir. Bu Olcek sayesinde anket uygwdéarindaki ifadeler
olusturulmaktadir. Cizelge 2.1'de literatirde hizmetlitesini O6lcmek icin Servqual
yonteminin kullanildgl calsmalar yer almaktadir. Tamamgigm sektoriinde uygulanan
bu calsmalarin kurum tipleri farkhlik géstermektedir. Dahbnce de belirtilg gibi
Servqual analizi de genellikle yuksekétim kurumlarinda hizmet kalitesini 6lgmek
amaciyla kullanilmgtir. Bu calgma literatiirde yer alan cginalardan farkli olarak hem
Servqual, Kefedici Faktor Analizi ve Kalite Evi uygulamalarirentegre birsekilde
kullanmakta, hem de yluksek@tim kurumlari yerine temel lise 6zegigm kurumlarini

kapsamaktadir.



Cizelge 2.1Servqual Literatir Caimalari
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Kullanilan
Literatr Cali smalari Yontem Kurum Tipi
Sahney, Banwet & Karunes, 2004  Servqual Y Ukgeddim
Abdullah, 2006 Servqual Y Uksef@tim
Tsinidou, Gerogiannis & Fitsilis,
2010 AHP YUksekgretim
Jain, Sinha & Sahney, 2011 Servqual Y Uk gekim
Khodayari & Khodayari, 2011 Servqual Y Uks@kétim
Abari, Yarmohammadian & Esteki,
2011 Servqual Y Uksekdetim
Yousapronpaiboon, 2014 Servqual Y Ukgekedim
Vorasaiharit & Thawesaengskulthai,
2016 Servqual Y Uksekdetim
Cetinkaya, Kenger, Kenger ve
Ozceylan, 2019. Servqual Y Uksgkétim
Tatar & Ene, 2010 Servqual IIkogretim
Ramseook, Munhurrun,Naidoo &
Nundnall, 2010 Servqual Ortai@tim
Ozel
Kurubg ve Takin, 2002 Servqual dershane(Lise)
Ozel
Sahin ve Gullt, 2015 Servqual dershane(Lise)
Teknik ve
Mesleki Ezitim
Azem, Jalil, Ejaz & Kaleem, 2018  Servqual Kurumu
Alomari & Abdullah, 2020 Servqual Lise

2.3.Kalite Fonksiyon Yayilimi

2.3.1. KFY tarihge

KFY, Ozellikle misteri gereksinimlerine ve beklentilerine odaklananpdanlama

aracidir. KFY, mgteriyi memnun etmeyi amaclayan bir tasarim kaligsiistirmek ve

misterinin isteklerini tasarim ve Uretimgamalarinda kullanilacak ana kalite glvence

noktalarina dongilirmeyi amaclayan bir yontem olarak tanimlanmaktédkao, 2004).

Bu tanimdan anlkalacasl Uzere KFY, tiketicinin sesine (VOC) tum Uretim kh&met

sureci boyunca @er veren bir sire¢ ve teknik olarak gorilebilir.

KFY metodu Il. Dinya Sag#@ndan sonra, yani 1960l yillarin sonuna gido,

Japonlarin endustride taklit ve kopyalama ile megdagetirdikleri Grin gedtirme
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yontemlerini birakarak orijinal Grin gglirme yontemlerine yonelgi donemlerde ortaya
ctkmistir (Akao, 2004). Tokyo Teknoloji Enstitisu'ndenigdru, Mizuno & Yoji Akao
tarafindan geftirilen KFY teknigi ilk olarak 1972 yilinda Japonya'nin Kobe
Tersanesi'ndeki Mitsubishi Heavy Industries Limideduygulanmstir (Akao, 2004).

Daha sonra, KFY uygulamasigba Toyota ve tedarikcileri olmak tUzerezer Japon
sirketleri tarafindan kabul edilmive gelitirilmistir. Yapilan uygulamalarin karili
sonugclar verdiinden dolay! bati dinyasinin bu kalite tedne olan ilgisi artrmgtir. Basta
General Motors ve Ford Motor Company olmak uzerecdi kuruly tarafindan
kullaniimstir. Ulkemizde ise KFY tekgini ilk olarak, Arcelik firmasi bulgtk makinesi
dretiminde kullanngtir (Tatar, 2007). GUnumuzde, KFY tasarim surecigdemli bir

kalite araci olarak kullaniimaktadir (Sahney, Ban&é&arunes, 2004).

KFY’'nin amaci, mgteri istek ve ihtiyaglarindan dretim strecine kadkan sebep-
sonug ilskilerini gorsellstirmektir (Tsinidou, Gerogiannis & Fitsilis, 201®FY sirec ve
tasarim iyilgtirmesi icin uygulanabilecek Toplam Kalite YonetifiiKY) tekniklerinden
biridir (Aytac ve Deniz, 2005; Singh & Kumar, 2008)

Hizmet sektoriinde 6nemli bir yere sahip ola&itim alaninda, KFY ve Kalite Evi
ile ilgili calismalar mevcuttur. Ancak bu cgnalar sinirh sayidadir (Sahney, Banwet &
Karunes, 2004; Singh & Kumar, 2008). Ayricéten alaninda Kalite Evi tGizerine yapilan
calismalar genellikle yiksekgietim kurumlarinda gercelgderilmistir (Abdullah, 2006;
Tsinidou, Gerogiannis & Fitsilis, 2010; Mahmoud &h#lifa, 2015; Cetinkaya, Kenger,
Kenger ve Ozceylan, 2019). Onceki galalarda kullanilan kalite boyutlari ve
karakteristikler de farkhliklar gostermektedir (B&ba, 2005; Abdullah, 2006; Singh &
Kumar, 2008; Cavdar ve Ece, 2010; Tsinidou, Gerng@a& Fitsilis, 2010; Mahmoud &
Khalifa, 2015). Ornek olarak Nimako, Azumah, Donké& Adu-Brobbey, (2012)
calismalarinda 36 kalite ifadesi kullanirken, Singh &r{ar (2014) capmasinda 55 ifade

kullanmstir.
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2.3.2. KFY tanimi

‘Kalite Fonksiyon Yayillimi’ teriminin kokeni Japoadan gelmektedir ve
‘Hinshitsu KiNo TenKai’ seklinde ifade edilmektedir. ‘Kalite’ ifadesi Jap@uaki ‘Hin
Shitsu’ kelimesinden gelmekte olup tanim olarakelik’ anlamina gelmektedir ve bizim
dilimizde de ayni anlamiyla kullanilmaktadir. ‘Femon’ soézci@gl de ‘KiNo’
kelimesindeki anlami kalamaktadir ve ayngekilde dilimizde kullaniimaktadir. Ancak
‘Ten Kai’ kelimesi ‘gocerim’, ‘acihm’ ya da ‘yayun’ kelimelerini kagilamakta ve terim
icinde ayni anlami vermemektedir (Yenginol, 2008)gilizce’ye ise bu terim ‘Quality
Function Deployment’ (QFD) olarak cevrilghr. Bu kavram Turkge bilimsel yazinda
farkl sekillerde kullaniimaktadir ancak en yaygin haliidalite Fonksiyon Yayilimi veya

Kalite Fonksiyon Gdcerimi olarak ifade edilmekte@iienginol, 2008).

Gecmiten gunumize tanan bu teknik arttk tim dunyada kabul gbérmeye
baslamistir. Firmalar ise méteri istek ve beklentilerini en gou sekilde kagilayarak, dger
firmalara rekabet acisindan Ustunlik glagarak guclenebilmek icin bu telgni
kullanmaktadirlar. Bu teknik yeni ya da hali haaitslilunan mevcut bir Grdn icgin, yatirm
planlama icin birgok alanda kullaniimaktadir. Bkrigin kullanildigi bazi dger alanlar
otomasyon, tasarimgéim, insaat, salik, elektronik, pazarlama ve Ar-ge’dir. KFY'nin

farkh sekillerde tanimlari mevcuttur. Ornek olarak ikikkisinin tanimlamalarsoyledir;

-» “KFY, mdisteriyi memnun etmek ve nmgierilerin isteklerini tasarim
hedeflerine ve Uretim sirasinda kullanilacakslioa kalite glvence noktalarina

donistirmek icin tasarim kalitesini gglirmeyi amaclayan bir yéntemdir” (Akao, 2004).

-» “KFY, mausterilerin beklentilerinin, isteklerinin ve algilayediklar
ihtiyaclarinin belirlenmesini, tespit edilen bu keki, istek ve ihtiyaclarin érgatin butin
fonksiyonel bilgenlerindeki trin ya da hizmet karakteristiklerinénitlrilmesini
saglayan ve fonksiyonlar arasi bir takim tarafindaniyiilen, detayli veyapisallianis fakat
esnek ve ankalmasi kolay bir tiriin ve hizmet ggirme yontemidir ” (Akbaba, 2003).

Tanimlardan da anddabilecesi gibi KFY’nin en temelinde miteri
gereksinimlerine b#i olan, muhendis ve mgterileri ortak bir dilde bulgturan ve mimkin
olan en kisa siUrede en iyi sonucun elde edilmasiiayan, migteri memnuniyetini ayni
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zamanda ger firmalara rekabet Ustlrdi s&lanmasini hedefleyen takim gahasi odakli
bir tekniktir. KFY uygulamasinin yapilgh firmalarda amac¢ maliyet ve tasarim siresinin
azalmasini sgamak ve ayni zamanda kar oranindasarimkan vermektir. KFY nyieri
isteklerine ve bundan ¢@acak memnuniyete odaklanarak kaliteyi ge@lineyi

hedeflemektedir.

2.3.3. KFY avantaj ve dezavantajlari

KFY kalite alaninda 6nemli tekniklerden biridir.rBok kullanim alani bulunan bu
teknigin farkli yonleri mevcuttur. Bu tekpin cokga yarari ve bununla birlikte
dezavantajlari da yer almaktadir. Bunlar detaylsé&kilde gagida aciklanmaktadir.

2.3.3.1. KFY’nin vararlari

KFY musterilerin sesini dinleyerek buna gosekillenen ve miteri ihtiyacglarini
tasarim ve olgum sdresi kisalmakta, daha rekabetci, yenilikci gigzenilir tasarimlar

olusturulabilmektedir. KFY gagida belirtildigi gibi bircok fayda sglamaktadir.

1- Odak noktas! olarak ngteri ihtiyaclarini baz alan bu teknik bilgi ve tébeyi,
zamani, kaynaklari ngterinin sesine goére ayarlayarak kullanir.

2- Rakipleri 6nemseyerek ve onlarla ilgili bilgileriadrek bu bilgilerin etkin, dgru
ve aktif birsekilde kullaniimasini sgar.

3- Takim calgmasinin 6nemini vurgular vestek eder. KFY en st yoneticiden en alt
birime kadar tum cajanlar dahil olmak Gzere birbiriyle ilgim halinde yuruttlen
bir stire¢ ve tasari old@u icin iletisimi glclendirir. Bu sayede farkli bakacilarinin
ortaya c¢ikmasina olanak gar ve ayni zamanda departmanlar arasinda da
faaliyetleri ve uygulama adimlarini tanimlayarakesin sleyisini kolaylastirir.

4- KFY uygulamalarin sturesini kisaltarak zamandan rtafaedilmesini sglar.
Bununla birlikte gereksiz ve zaman kaybina yol deabk gelsmeleri dnleyecek,
tasarimdaki d&sikli ge sebebiyet verecek faaliyetleri azaltacakilde bir plan

hazirlanmasina yardimci olur.
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Musteri beklenti ve 6nceliklerine gore plan hazirlandgin sinirh olan kaynaklarin
kullanimini d@ru ve en iyisekilde dgerlendirmeyi sglar.

Duyarhlik analizi i¢in temel olgturulmasina yardimci olur.

Ayrica tum veriler matrislerde saklanip depola@ndcin bilgilerin korunmasina,
yeni uygulamalarda hi¢ kaybolmayan bu bilgilerirdinci olmasina ve kalitede
ilerlemenin kolaylamasina yardimci olur.

Teknik icerisinde rakiplerle kautastirma oldwgu icin pazar ve Uriin-hizmet piyasasi
hakkinda detayl bigekilde bilgili olunmasini sdar. Ayni zamanda Urlinin ve
hizmetin 6zellikleri ve fiyatlandiriimasi agisindiaolaylik s&lar.

Diger kalite teknik ve uygulamalarina gére daha ke@aanda daha hizli sonuclar
vermektedir (Saatcihu, 2010).

2.3.3.2. KFY’nin zayif yonleri

Kalite Fonksiyon Yayillimi'nin birgok yararinin yansira zayif yonleri de

bulunmaktadir. Bunlardan bazilagagaida verilmektedir.

[EEN
1

KFY yontemi &irlikh olarak misterilerden ve yoneticilerden elde edilen verilerle
uygulanmaktadir. Bundan dolay! herhangi bir yaahgtirma yontemi ya da yanh
sebeplerle yaniltici bilgiler verilmesi gibi durusnlneticesinde guvenilir veriler
elde edilemeyedbilir.

En bainda KFY surecine kesinlikle dikkatli bigekilde baglanmalidir. Cunku
uretim sureci bgadiktan sonra herhangi bir hata ¢ikmasi durumugdaye
donislerin yapilmasi veya sirecin tekrarlanmasi cok yedlii ve zaman alici
olmaktadir.

Surec en Ust yoneticiden en alt birime kadar tutsa@arn kapsad icin yiuksek
duzeydssirket kulttrt gerektirir.

Bilgi kullanimi igin her departmanda yetkighais personel olmasi gerekmektedir.
Kalite evini olwtururken ¢ok buyik ve birden ¢cok matrisle gddiigl icin bazi
hesaplama ve durumlarda veriggmlugundan dolayi kagikliklar ¢ikabilir.
Musterilerin beklentileri d@rultusunda uygulanan bir teknik olglw icin bazi
durumlar da soyut istekleri somufiamada zorluklar yganabilir.

Matrisler ve tablolarda ¢cok blyuk miktarlarda verlié baa ¢cikmak zor olabilir.



24

8- Kalite evinin buyukliginden dolayl herhangi bir hata ile féasildiginda bu hatay!
¢cbzmek zaman kaybina sebep olur ve bazen hatatigmek zorlgabilir
(Saatciglu, 2010).

2.3.4. KFY siireci

KFY uygulama sureci i¢in dort adet temel matrisstlwimalidir. Birinci matris
olan Kalite Evi'nde méterinin sesi, teknik karakteristiklere cevrilmekitedkinci Matriste
matriste parca spesifikasyonlari, sire¢ planlanmas@sine cevrilmektedir. Dordinci yani
son matriste ise sure¢ planlama sesi, uretim seg@mglerek KFY sonlandiriimaktadir.
Boylece miteri ihtiyaclari Uretime aktarilngiolmaktadir. Tum busamalar 2.3.4.1. Dort

asamall KFY yaklaim bolimu altinda agiklanmaktadir.

2.3.4.1. Dort aamali KFY yaklasimi

Bu yaklgimin kullanmasiyla KFY siireci tamamlanabilir. Bgamalar; Uretim
Planlama Matrisi yani Mgieri'nin Sesi, Parca / Alt Sistem Yayilim Matrisgiurec
Planlama Matrisi ve son olarak Uretim Planlama lit€a<ontrol Matrisidir. Bu aamalar
asagida detayli olarak aciklangtir (Sofyaliglu, 2006)

1. Asama — Uriin PlanlamasiUriin planlama matrisi daha 6nceki bolumlerde nasil
olusturuldugu anlatilan birinci kalite evidir. Busamada méteri istek ve gereksinimlerinin
dogru olarak belirlenmesi tim sirecin sbaisini olumlu yonde etkiler. Busamadaki
tasarim parametreleri gir gamalarda girdi olarak kullanilagedan hata yapiimamasi
¢cok onemlidir. M@teri ihtiyaclari dgru sekilde mihendis dili olan teknik karakteristiklere
cevrilir ve sonrasinda ikinci kalite evine gecilir.

2.Asama Parca (Uriin) TasarimBu matrisin olgturulmasindaki amag, belirlenen teknik
karakteristikleri gercekktirmek icin hangi parcalarin kullanilggaa karar vermektir.
Dolayisiyla ilk kalite evi olgturulurken yapildil gibi, teknik karakteristikleri karlamak
icin gerekli parcalari belirlemek Uzere gailalara devam edilir. Buna parca gocerimi
denir. Sutunlara yergrildikten sonra ilski matrisleri olgturulur ve oncelikli parcalar
belirlenir. Teknik karakteristiklerin sesi parcaaaim spesifikasyonlari sesine dguiiltr

ve diger kalite evine gecilir.
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3.Asama Sure¢ PlanlamaBundan onceki iki gamaya bgl olarak belirlenen Grin
parcalarinin 6zelliklerine gore sire¢ planlargan@asinda dretim icin stre¢ parametreleri
belirlenir. Stre¢c parametrelerinin parca karaktidexi Gzerindeki etkileri ilgki matrisi
Uzerinde gosterilir ve her biri icin bir sttun puastde edilir. Yiksek puana sahip sire¢
parametreleri mgieri isteklerini kagilamada ©6neme sahip parametrelerdir. Yani bu
asamada parca spesifikasyonlari sesi sure¢ planlamgsvrilir ve son gamadaki kalite
evine gecilir.
4. Asama Uretim PlanlamaUretim gamalarinin planlamasinda kullanilan bir kontrol
listesiseklindedir. Bu kontrol listesi:

- Makine Ayarlari

- Kontrol Yontemleri

- Orneklem Boyutu ve Sikti
- Kontrol Belgeleri

- Operatér Bitimleri,

Onleyici Bakim faaliyetlerini icermelidir.

Bu ve benzeri bdiklar situnlara, 6nemli sire¢ parametreleri derlsah yazilarak tretim
planlama tarafindan bir tablo eturulur. Bu tablonun her hicresinde; yorumlar, liede
degerler ya da o hicreye uygun bilgiler bulunur. Bégelretim planlamanin ngi@ri
sesine bgantisi sglanmg olur. Bu gamalar sonucunda mgtéri ihtiyaclari Uretime

gecirilerek kagilanms olmaktadir.

KFY, misteri ihtiyaclarinin Griin geftirmenin her gamasi boyunca ilgili teknik
karakteristiklere dgru bir sekilde donigtirdlmesini sglayan sistematik bir yontemdir.
Yani migterileri memnun edecek UrUnleri tasarlamak ve Ue&tranlamina gelmektedir.

Tam evlerin yer aldy Sekil 2.3'te Dort Asamal Yaklgim gdosterilmektedir.
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Sekil 2.1. Dort Asamali Yaklgim (Sofyaligzlu, 2006

Bu calsmada sadece birinci matris olan Kalite Evi gpluulmus, O0zet forme
dontstardlmis ve yorumlanmytir. Kalite evi uygulamasanket sorularin hazirlanmasi,
anket aracifityla verilerin (musteri sesinin) toplanmasi, toplanaerilerin analiz edilmes
verilerle birlikte kalite evi matrislerinin vekalite evinin olgturulmasi ileelde edilen
sonuglarin dgerlendirilmesini iceren kapsamli veaanali olarak devam eden bir stireg
Genel oarak bir¢cok kaynakta belirtiliolar 4 asamadan olgmaktadir. Bu gamalar
Asama 0: Planlama
Asama 1: Migteri Sesi’nin Toplanma
Asama 2: Kalite Evi’'nin Olgturulmas
Asama 3 Sonuclarin Analizi ve Yorumlanmi seklindedir (Kilig- Delice ve Gungor
2008; Cinpolat, 2012; Topak, 20L.

2.3.4.2 Asama 0: Planlamse

Planlama gsamasi KFY cakmalarina bglamak icir tim sdrecin nasil ilerleme
gerektgine karar verilenilk adimdir. Bu siure¢ orgutselestgin sgilanmasi, projeni
amacinin belirlenmesi, mgigrilerin belirlenmesi, KY uygulamasinin ne kadar zamar

gerceklgecezinin belirlenmesni, trline ya da hizmetearar verilmesiniKFY takiminin
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kurulmasini, KFY icin gerekli malzeme ve tesisirglaamasi adimlarini kapsamaktadir.
Bu agamalar detayl bigekilde agiklanntir.

» Orgltsel Destgin Sazslanmasi

KFY sureci ekip gidir. Bu sebeple b#ia yonetici pozisyonundaki sler olmak
Uzere tum cajanlar KFY bilincine sahip olmalidir. Bu sturecin ietkveyararh birsekilde
devam etmesini ggayacak en onemli etkenlerden biri Ust yonetimikirtea ve KFY
slrecine destek gdstermeli ve motive edicisgadlar yapmalidir. Ust yonetimin zaman,
finansal destek, uygulama alani, gala sirasinda gerekli ekipmanlar gibi ihtiyaclainat
ile sazslamasi gerekmektedir. Orgiit yani list yonetim besiirfaydall olacgna inanmali,
sure¢ boyunca takimina ve gahlarina manevi destek olarak inancini kaybetmeweeli

onlari da motive ediciekilde davranmalidir.

Revelle, Moran & Cox’ a gore yonetimden destek &ngan yapilmasi gereken
maddeler gagidaki sekilde siralanabilir (Temefu, 2008):
1. Tim KFY sdrecini detayli biekilde ele almak ve anlamak,
2. KFY analizi gerektiren buttn projeleri belirleknee bunlardan hangisineggdirlerinden
daha 6nce damasi gerekgine karar vermek,
3. Her bir projenin amacini belirlemek ve bu amadasrultusunda gerekli kaynaklar
salamak,
4. Her KFY projesinin beklentilerini belirlemek,
5. KFY sirecini organize etmek amaciyla proje paogryonetici atamak,
6. KFY takimini olgturmak. Ayni zamanda bu takim igin KFY galnlarini ve farkh
uygulama sekillerini bilen ve bu tekm@i uygulama tecribesine sahip, KFY takimini
karsilasilan her sorun ve sirecte yonlendirme gorevini eiastls, sorumluluk sahibi
kolaylastirici olarak adlandirilan bir yonlendirici atamak,
7. KFY takiminin tum ¢aganlarina yetki vermek,
8. KFY takimini camasi igin her turlu destekte bulunmak ve onlariiveogtmek,
9. Gerektginde sureci takip etmek adina hem de denetlemekigtagakim cakmalarina
katiimak.

KFY uygulama cakmalarinin devam edebilmesi igin teknik destek bogmda
takima dahil olan her ¢calnin gitim almis olmasi ve KFY ile alakali bilgi sahibi olmasi
gerekebilir (Sofyaliglu, 2006).
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= Proje Amacinin Belirlenmesi

Proje amacinin belirlenmesi takimdaki gahlarin hedefe ygunlasarak bilingli bir
sekilde proje Uzerinde hizli ilerlemelerinigar. KFY uygulamasi yapmak icin firmalar
kendilerine ¢cok cgtli amaclar belirleyebilir. Belirlenen amaclarirergekci olmasi ve
soyut ifadelerin somugekle dongtirilirken zorluk ¢ikmamasi adina elle tutulur adma
onemlidir. Bu amaglar yeni bir Grin ggirmek, mevcut olan orjinal bir Grini
lyilestirmek, drin ve hizmet acisindan veringili artirmak, GUrin kalitesini ve
gavenilirligini artirmak, migteri memnuniyetini ve beklentilerinin kalayarak tatmin
seviyesini artirmak olabilir. Bunlarin yanindasitiée bircok amac eklenebilir ¢ciinklii KFY

uygulanabilirlik agisindan farkl sektorlere hitagmektedir.

» Mdsterilerin Belirlenmesi

KFY'nin temel amaci mgieri istek ve ihtiyaclarini hayata gecirerek kailiteir
ariin ya da hizmet sunmak ofgluicin ana mégterilerin belirlenmesi ¢cok énemlidir. Ana
misteri strecin bginda kesin olarak belirlenmelidir.gér bu konuda netlik gdanmaz ise
daha sonra takimdaki Uyelerin hitap ettiklerigteiiler konusunda kafalari kaabilir ve
ulasiimasi gereken amacin odak noktas! yagbine sapabilir. Mgteri, bir Uriin ya da
hizmetin satin alinmasini kararini etkileyen veya Karardan etkilenecek olansidir.
Musteriler listelenecek olursa genelde (¢ grupta topl@emelglu, 2008).

- ic Musteriler

- Ara Musteriler

- Nihai misteriler

Ic Musteriler: Firmalarin icerisindeki bolim ve departmanlardalisanlardir.
Uretim hatti boyunca ¢ahn tim elemanlar bir 6nceki bolimiin gteiisi konumundadir.
Ornezin firma iginde sattan sorumlu ¢aganlar, insan kaynaklari sorumlusu ve pazarlama

temsilcilerinin her biri i¢c mgteridir.

Ara Mdigteriler: Uriin ya da hizmetin n3terilere ulgtirimasini  sglayan
tedarikcilere bu isim verilir. Son kullanicilar Hakda en ¢ok bilgiye sahip olansher

toptanci ve tedarikgcilerdir. Bu sebepten dolayniti@sariminda énemli bir role sahiptirler.
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Dis Misteriler: Urlinleri satin alan, hizmeti kullanan son kultatara denir. Ber
istek ve beklentilerini karlayacak drin ve hizmeti bulamazsalar kullanmayrcile
etmeyecek ve satin almayacaklardir. Bundan dolaysteni gruplari arasinda gdi
misteriler oldukca 6nemli bir yere sahiptir. CUnkl miitiya da hizmeti @gnmeyen
misteriler bu Urdnleri almayacak ve tedarikciler dénir firmalardan satin almayacaktir.
Bu alsveris dongusunde gimisterilerin kararlari ilgkileri etkilediginden énemli bir yere

sahiptir.

Yukarida bahsedildi gibi ana dger bir ifade ile kilit migteri kitlesinin
belirlenmesi KFY surecinde dnemli bir etkiye salipgBu misteri grubunun kararina ekip
calisma cercevesi icinde takim olarak ortak g@kilde karar verilir. ger takim icerisinde
distince ayrilgl olursa hangi mdieri grubuna hitap etmek istegigie karar vermek icin

hizlica kriterler belirlenir ve ona gore 6ncelikdtrlir.

» Zaman Diliminin Belirlenmesi

Zaman kavraminin belirlenerek KFY sdrecinin hangiman diliminde hangi
asamada olmasi gerekti planlanirsa takim elamanlarinin daha dikkatliiggahlarina
olanak sglar ve bu sayede zamani verimli kullanmalarina yaad olur. Proje bazh kicuk
esnetmelere izin verecalkekilde planlanmalidir. Aksi takdirde planlanan zachen once
bitirlmeye zorlanan proje ve KFY surecleri kaliesirinlere ve memnun olmayan

misterilere sebep olur.

Bazen sureg icerisinde yolunda gitmeyen ve plandanyayan sapmalar olabilir.
Bu durumlar kagisinda her bir takim Oyesi gdrine bu gecikmelerle alakali haber
vermelidir. KFY uygulamasi boyunca bircok hesaplEm&ermesi ve buyik matrislerle
ugrasiimasi gerekgiinden buydk hatalarin ¢cikmasini 6nlemek amaciylarsurlara dikkat

edilmelidir.

» Uygulamaya Konulacak Uriin ya da Hizmete Karar \faesbi

Oncelikli olarak firmalar hangi mieri grubuna hangi Grini veya hizmeti
sunacaklarina karar vermelidir. Uriine karar vemtiksonra bunu en iyekilde nasil

misteriye ulgtiracaklarini planlamalidirlar. Biangic gamasinda drtinin ya da hizmetin
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ne oldguna karar verilebilir ancak 0Urinin ya da hizmetigrirgill bir sekilde
detaylandiriimasi ise daha sonrakamalara birakilmalidir. Bu detaylardan ve kisitgard
siyrilarak takimin belirlenen amaca yonelmesinediyaci olacaktir. Bu sayede takim
calisanlarinin kafasi kagmayacaktir. Orngn Grintin tir mi yoksa tir kolfiu mu oldguna

karar verilmelidir.

Sonu¢ olarak KFY uygulamasinin ankeamasinda zaten rgtiriler Grint ya da
hizmeti sekillendirip deerlendirecginden dolayl detaylandirma sonraksamalarda

olacaktir.

» KFY Takiminin Kurulmasi

KFY takimi, firma icerisindeki kalite ve KFY konulahakkinda bilgi sahibi olan
kisilerden olgturulmahdir. Bu sayede djturulan takimdaki ¢caganlarin tecriibelerinden
uygulama esnasinda maksimum seviyede faydalantlacgklsmanin agamalarina ve yuk
durumuna bgi olarak takimdaki kii sayilar farklilk gostermektedir. Farkli boltimdien
Kisilerin bulunmasi takimin enerjisini artirir ve piiiziyonde bir sinerji olgturur. KFY
takimi calganlari secilirken takim ruhunun gturmak amaciyla birbirleri ile iletimi
gucld, birbirini dinleyen, gigken KFY ile ilgili egitimlere katilms, bilgi sahibi insanlarin
olmasina 0zen gosterilmelidir. Takim dyeleri beralpalsma norm ve kgullarini
belirleyerek surekli ve kuvvetli ilefimleri sayesinde KFY uygulamasini devam
ettireceklerdir (Honca, 2016).

Calismalarin nasil yuratulegeile alakali takim tyeleri belirli araliklarla tégmtilar
duzenler ve kurallara hep birlikte karar verirféoplantilar esnasinda suratgyisi, verilen
kararlarin surecin nasil etkileyggeve bu stirecin nasil ilerleyegielle alakali kongmalar
yapilabilir ve bir sonraki toplanti saatine ve gidaukarar verilebilirler. Toplantiya
katilamayan uyeler olmasi halinde takim arlgéatandan toplanti icegi ve alinan kararlar
hakkindaki bilgi ve belgeler gerleri ile paylailmahdir. Strecin kolay ve akici bhiekilde
ilerlemesi icin gerekli olarsartlari sletme sglamalidir. Bu konuya KFY icin gerekli

malzeme ve tesisin ganmasi konusunda gi@ilmistir.
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» KFY Icin Gerekli Malzeme ve Tesisinggnmasi

KFY uygulamasinin bir takimsii oldugu daha once belirtilngii. Takimin &
ortamindan farkh olarak rahat bjekilde calsabilmesi ve KFY surecini verimiekilde
ilerletebilmesi icin gletme uygun bir ¢cagma ortami sgamalidir. Bu ortamdasleyisin
akici sekilde ilerlemesi icin ekip zaman zaman bilgi ilatyn1 kagilamak amaciyla
internete ihtiya¢ duyacaktir. Ayni zamanda intentetbirlikte argtirma konusunun yer
aldigi kaynak ve kitaplara da yer verilmelidir. Bu ydtéderin bulunmasi halinde ¢aima
kolaylasacaktir. Toplantilar dizenlenirken takim gahlarinin birbiriyle g6z hakimiyeti
kurmalari birbirlerini gérmeleri ve daha iyi dinleheri acisindan yuvarlak ya da U masa
tercih etmeleri gerekmektedir. Cgnlarin c¢izim yapmasini gerektirecek durumlar
olusabilec&inden masa, yazi tahtasi ve c¢izim icin gerekfiediekipmanlar elvegii bir
sekilde calsma ortamina yerktiriimelidir. Ayrica KFY uygulamalarinin yalnizcaub
calismay! yuruteceksekilde 6zel bir cabma sahasinda olmasi, belge ve dokimanlarin
surekli tginmasini engelleyerek zaman kaybi stlwacak glerin 6ntine gecilmesini
saglayacaktir (Seyhan, 2005).

2.3.4.3. Aama 1: MUsteri sesinin toplanmasi

Isletmeler teknolojinin hizli birsekilde gelimesi, yeni uriin veya hizmetlerin
pazara sunulmasiyla birlikte rekabetin git gideig@rtir ortamda varliklarini strdirmeye
calismaktadir. Surekli gatlilik kazanan ve dgisen migteri istek ve beklentilerini anlayip
karsilayabilmek icin blnyelerinde bu gigen isteklere uygun, g#li tasarim ve sureclere
sahip olmalidirlar. Kalite tekniklerinden biri oldFY uygulamasinin amaci da gtérinin
sesini dinlemek ve onlarin beklentilerine uygunmniki@ya hizmet ortaya c¢ikarmaktir. Bu
yuzden bu gamada ¢ok dikkatli olunmahdir. KFY takimi gtérilerin ihtiyaclarini net bir
sekilde belirlemeli ve mgieri sesinin dinlenmesinin ne kadar dnemli @raa oldgunun
farkina varmalidir. Mgteri ihtiyaclarini tam ve dou olarak anlayabilmek icin
kullanilabilecek farkli modeller vardir. Bu modeé \analizlerden en ¢ok kullanilanlari
Kano Modeli, Gemba Analizi ve daha ¢ok hizmet sektde kullanilan Servqual
modelidir (Chen, Yeh, Pai & Chen, 2018; Pakdilnlve Geng, 2012).
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®» Miisteri /htiyaglarinin Tanimlanmasi

Mdasteriler neler istediklerini ve beklentilerini ifadettikten sonra KFY takim
calisanlan bunlan teknik acidan ele alir ve olgulebiiale getirirler (Temelgu, 2008).
Ihtiyaclar tanimlanirken iyi analiz edilmelidir veergkli dizenlemeler yapilmalidir. Bazi
anlgllamayan durum ve ifadeler icin ganlar, d@ru sekle dongtirmek adina bazi

ekleme, dizenleme ve sadgileneler yapabilirler (Honca, 2016).

» Mdisteri /htiyaclarinin Yonetimi

Musteri ihtiyaclarini tam ve dou olarak anlayabilmek icin birden ¢ok modele
basvurulabilir. Bunlardan KFY uygulamasi icin en coullanilan modeller Kano Modeli,
Gemba Analizi ve daha c¢ok hizmet sektérinde kubanServqual modelidir. Bunlar
detayli olarak ele alinmaktadir.

Kano Modeli: Bu model 1984 yilinda Noritoki Kano tarafindan ig@ilmi stir.
Isletmelerin migteri beklentilerini ne derecede kdayabildikleri ile tiketicinin bu
karsilamadan ne derece memnun kalip tatmin gldiliskisini anlatan bir modeldir (Kano,
2001). Kano Modelgekil 2.1'de gosterilmektedir.

Y Heyecan Verici Kalite
Memnuniyet
Derecesi
Beklenen Kalite
‘______'__.-'
—3
BasgariDerecesi
/ Temel Kalite

Sekil 2.2 Kano Modeli (Pacaman, 2013)

Bu model dikey ve yatay eksenlerden sohaktadir. Yatay eksen Urin ya da

hizmetin miterinin beklentilerini kaplarken ne kadar Barli oldysunu, dikey olan
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eksende ise mterinin isletmenin ne derecede beklentisini «kdigiyla alakali tatmin
derecesini gostermektedir. Bu modele gosel3lde migteri gereksinimi vardir:

Temel Kalite MUsteriler tarafindan ele alinan Urin ve hizmet iciriirdn ya da
hizmette zaten bulunmasinin gerekli qidou digtindukleri 6zelliklerdir. Uriiniin veya
hizmetin digunilen ya da oldiu varsayilan bilgenleridir. Bu o6zelliklerin bulunmasi
disUk dizeyde tatmine ancak bulunmamalari isatemiler icin tatminsizige neden olur.
Ornezin ceket alacak bir myterinin, bu ceketle alakall belli datemel istek ve beklentileri
bulunmaktadir. Bu istekler ceketin bedenine uymiasedii renk ile desende olmasi ve
ceketin mevsimsel acidan kugnalarak uygun olmasidir. g&r ceket miteri isteklerini
kargilarsa migterinin temelde beklentisi zaten bu isteklergadtusunda oldgu icin
memnun kalacaktir ancak bu beklentilerigk@amamasi durumunda ciddi derecede tatmin

olmayacak ve geri iade edecektir.

Beklenen Kalite:Musteriye, s6zU edilen trinden ya da hizmetten ne elolgkl
soruldigunda dginceleri ve verdi cevap beklenen kaliteyi yansitmaktadir. Aslinda
misteriler bu beklentilerini dile getirme ihtiyacindahi bulunmazlar ¢linki zaten Griinde
bu ihtiyaclarin olmasi gerekini distintr ve beklerler. Yani ngterinin Grinden beklegi
temel performanstir. Yukaridaki ceket GEndcin misteri cekette dgme, cep vb.
Ozelliklerin olmasini zaten beklegliicin dillendirmez. Dger bir 6érnek ise hicbir myderi
buzdolabi sputsun ya da dondurucusu olsun diye belirtmez cimkiiki 6zellik genel
olarak her buzdolabinda olmasi gerekir vestafide zaten olmasi gereii bilir. Bu
temel ihtiyaclarin kaglanmamasi durumunda wmtéri kesinlikle tatmin olmayacak ve

arind almak veya hizmetten yararlanmak istemeye@cekt

Heyecan Verici Kalite MuUsterilerin beklediklerinin Otesine gecen ve hayal
ettiklerinin Ustinde olan 6zelliklerdir. Mteri bu tlr hizmet ve Urlnlerden ¢cok memnun
kalir Sekil 2.2'de gosterildii gibi tatmin olarak ¢cok daha fazla bir ivmeyleartOrngin
ceketin yikandiktan sonra Utl ihtiyaci olmayacakilde Uretilmesi mgteriye gunlik
hayatta kolaylik s#ayaca& icin misteri bu durumdan heyecan verigekilde tatmin
olacaktir. Dger taraftan buzdolabiyla alakal hatali bir durulestugunda bunun sinyalini
vermesi mgteriyi daha kotl bir hatadan kurtargc&in misteri heyecan verigiekilde bu

performanstan memnun kalacaktigelE firmalar daha cok heyecan verici kalitede trén v
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hizmet Uretmeye Béarlarsa pazarda ¢ok bluyuk rekabet Ustgil&alayarak biyuk karlar

ederek gelebilirler.

Kano modelinin icerisinde yer alan bu lc¢ bekleekinoloji gelstikce farklilasacak
ve deisim gosterecektir. Bu sebeplerden dolayi sireklialanisteri sesi dinlenilmeli ve
Iyi bir sekilde anlailmalidir (Seyhan, 2005).

Gemba Analizi:Gemba’ Japonca kokenli bir ifadedir. Urtiniin gtaii tarafindan
kullanildigi asil ortam anlamina gelir. Gemba uriin veya higmktllanildigl gercek
ortamdir, bir bgka ifade ile Griin ve hizmetin ngigri icin dezere dongtugu yerdir. Bu
yontem mgteriler direk olarak drand kullanirken onlar gdnleyerek @er ifade
edemedikleri herhangi bir durum elu ise bunu engellemek bir nevi onlarin dili olacak
sekilde istek ve beklentilerini tespit etmeyi amagsktadir. Mgterilerin Grtnd kullanirken
ya da hizmetten yararlanirken hal ve hareketleti bir sekilde izlenir ve kesinlikle onlara

soru yoneltiimez. Kisaca gizli istekleri ortayaanklir (Ohno, 1988).

Servqual Modeli:Bu teknge Servqual Modeli literatlri kisminda ga@lmisti
ancak burada kisaca anlatilmaktadir. Yaygin oldmaknet sektdriinde kullaniimakta ve
misteri isteklerinin belirlenmesi icin de Gemba anali-destekleyici niteliktedir (Baran,
2011). Servqual tekgi bir isletmenin hizmet alanindaki zayif ve gucli yanlaoniaya
cikarir. Genel olarak akademisyenler ve yoneticiBafindan kullaniimaktadir. Ancak
KFY ile kullanildigi durumlarda mgteri isteklerine yonelik sorularinda eklenmesi
gerekmektedir. Servqual'de temel Olcekler daha otamemlari belirtilen guvenilirlik,
empati, heveslilik, fiziksel 6zellikler ve givendBervqual modeli hizmet sektdriinde KFY
uygulamasi ¢camasinda, anket uygulamasi yapilirkenstaiilerin beklenti ve isteklerini

puanlamalari i¢in kullanilacak ifadeleri belirlemigkn kullanilir.

» Mdsteri Sesi’nin Dinlenmesi

KFY sdrecinin temel girdisi ve BEngic noktasi olan mgteri istek ve
beklentilerinin elde edilip belirlenebilmesi icin MUsteri Sesi’nin  dinlenmesi
gerekmektedir. KFY surecinin en 6nemli ve zamarmiadlismi bu gamadir. Firmalar,
misteri sesini dinleyerek ne istedikleringi@nir ve rakiplerine kar tstinlik sglayarak

pazarin gucund ele alabilirler. Nt@rilerin dinlenmesekli ¢ sekilde olabilir bunlar;
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dogrudan, dolayh ve tesadufi olarak yapilabilir. Mri sesini dinlerken géli birgok
yontemden faydalaniimaktadir. Bu yontemlerden baziinladir:

- E-posta, telefon, yorum karti

- Gozlem

- Elektronik veri tabanlar

- Odak grup gorgmeleri

- Anket

- Ucretsiz telefon numaralari

- Mausteri panelleri

- YUz yuze gorgme

- Mausteri sikayet ve Onerileri

Bu yontemlere bgka yontemlerde eklenebilir. Cizelge 2.2'deseli yontemlerin
amaglari ile avantaj ve dezavantajlari aciklagtumiVerilen bu yéntemlerin ayni anda ya
da farkli zamanlarda birden fazlasinin birlikte lanllmasi veya ydntemlerin i¢ ice
uygulanmasi Mgteri Sesi'nin daha iyi ve net bgekilde anlallmasi konusunda daha cok

verim alinabilir.

» Miisteri /htiyaglarinin Siniflandiriimasi

Mdasterinin sesi dinlendikten sonra buradaki veriledesze beklenti ve istekler
olmayabilir farkli ifadelerde yer alabilir. Beliten miteri isteklerinden ayni grupta yer
alanlar siniflandiriimalidir.  Mileri ihtiyaclarinin  gruplara ayrilarak buekilde

siniflandinimasi ilerde anlatilan birinci matrigirdilerini olusturmaktadir.

» Misteri /htiyaclarinin Onceliklendirilmesi

Musteri sesinin dinlenmesi esnasinda uygulanan yorgemték ve beklentiler
belirlenirken ayni zamanda stériler icin hangi ihtiyaclarin daha ¢cok ve dahataemli
oldugunun da belirtiimesi istenmektedir. Onceliklerinbelirlenmesi iginde puanlama
yapmalari beklenir. Mgierilerden 5, 7 ya da 9 puanli Olgekler kullanikardntiyaclarini

puanlamalari istenmektedir.
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Cizelge 2.2Misteri Sesi’'ni DinlemeKg¢in Kullanilan Yontemler (Temefdu, 2008)

Bilgi Amag Avantaj Dezavantaj
Toplama
Yontemi
Farkli migteriler ile yiz Bireysel gorgmeler Grup gorgmelerinde
v o ylze g(’jrl'se_re_k migterilerin  yapildgi icin daha bireyler birl_a_irlerine
NE distincelerini @renmek ve  yaratici sonuclar ~ yardimci olabilirler ancak
i‘ :é’ g6zden kacan durumlari ortaya c¢ikar. Ve kiler bireysel gérgmelerde bdyle
£8 tespit etmek. birbirini etkilememsg bir durum s6z konusu
olur. degildir.
Davet edilen méterilerin Arastirmalarda ¢ok Sadece davet edilen
toplanmasi ve bu dillendiriimeyen misterilerden ibaret oldgu
~ 5 misterilere bir konulara aciklik icin ¢cikan sonuglarin tim
S g_ kolaylastiricinin triin ve  getirir. Ve Migteriler musterileri temsili
@] 5 hizmetle alakall sorular ile samimi bir ortam olanaksizdir.
sormasidir. olusturulabilir. Bu
sayede gizlilik artar.
Profesyonel kiillerin sorular ~ Sunulan hizmet ve  Calisanlarin béyle gizli bir
Z yoneltmesi ve verilen Urtnler konusunda durumla kagilasmasi
N9 cevaplara nasil tepkiler glvenilir bilgiler kendilerine glivenilmedi
Gy verildiginin sglanir. hissini uyandirabilir.
< raporlanmasidir.
Belirlenen kiugiik mgteri Duzenli toplantilar Zaman alici olabilir ve
gruplari ile diizenli olarak sayesinde miferilerle firma calsanlari acisindan
G 5 toplantilar diizenleyerek, olan samimiyet artar  ciddi bir caba gerektirir.
% @ acik uclu sorulardan ¢ikan ve bu durum gizlilik
g EL% sonuglarla dgiincelerini  ve glvenlik agisindan
belirlemek. da firmalara art
sgslar.
Uriinlere ve ruinle alakali Veri toplama da etkili  Pahali bir ydntem oldiu
N o & yapilan her yayina telefon  bir ydontemdir ve icin cok tercih
% ..8 s numaralarinin konulmasidir. misteri edilmemektedir.
50 8 memnuniyetini
o F 3 artirabilir.

Musterilerin ortak olarak  Musteri kisi bazinda  Musterilerle iletsim icin

= E toplanabilecgi bir ortam daha az maliyetli olan ayrilan sure kisithidir ve
8 % olusturmak. bir ydontemdir. ortam yapaydir.
= Heo)

)

Musterinin Grana Uriin kullanimi Calisanlarin gitmeden 6nce

o < _ kullanirken gézlemlemek ve esnasinda incelergli  ziyaretleri planlamalari ve
== e g a bdylece déUnceI_er! ile icin Urlnle gektirmek neyi_ ince!eyec_eklerini_ net
292 =€ alakal ayrintili bilgilere adina cakanlarin bir sekilde bilmeleri
>SS E S . L -
S22 50 ulasabilmek. aklina yaratici fikirler gereklidir.
=cD=N -

" 5= gelebilir.

N N4

2.3.4.4. Aama 2: Birinci matrisin olusturulmasi ve analizi

KFY’'nin temeli ilk matrisin olgturulmasi gamasidir.Simdiye kadar elde edilen
verilerin timinden bircok matris glwrularak kalite evinin igerisine yesglgrilmektedir.
Evin yatayda yer alan kisminda sterilerle ilgili bilgiler, dikeyde yer alan kismiadise
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musteri beklentilerinin nasil teknik karakteristik dalerle acikladiina dair bilgiler yer
almaktadir. Ross’a gore (1988), bu kalite evi dfantkli soruya verilen cevaplardan

olusmaktadir (Eymen, 2006).

-Musteriler igin dnemli olan faktor nedir?
-Musteriler i¢cin 6nemli olan faktorler nasil @anir?
-Ne’ler ile Nasil'lar arasi ikki var midir? Varsa gicu nedir?

-Musteriyi tatmin etmek icin nasil’lardan ne kadar mmilmalidir?

Kalite evi olwturulurken gagidaki adimlar izlenmektedir (Erdil ve Arani, 2019):
1.Mdugteri ihtiyaclarinin ve 6nem derecelerinin belirlezsn
2.Teknik gereksinimlerin ve teknik korelasyonlapelirlenmesi.
3.Musteri ihtiyaclari ve teknik gereksinimler arasinddigkilerin belirlenmesi.
4.Rakiple kiyaslamalarin yapilmasi ve hedeflerilirleamesi.

Bu adimlarin her biri matrisin parcalarini giwmaktadir ve teker teker
incelendginde daha kolay anddmaktadir. Bundan dolayr her biri detayl biekilde
asagida verilen bolumlerde anlatilgtir.

= Misteri /htiyaclarinin ve Onem Derecelerinin Belirlenmesi

Musteri ihtiyaclari (gereksinimler) genellikle anketlen, gorigmelerden, odak
gruplarindan ve der benzer yontemlerden elde edilir. §iri gereksinimleri kismi
matriste yer alan Ne’ler kismidir. Kalite evininaagirdisi miteri istek ve beklentileridir.
Bir dnceki gamada herhangi bir yontem kullanarakstetilerin ne istedii 6grenilir ve bu
istekler siralanir. Mgterilerin puanlamalari dwultusunda gerekli analizler yapilarak
oncelikli olanlar belirlenir ve bu sayede KFY takimstedgi trln Uzerinde iyilgtirme ve
gelistrme acisindan daha kolay odaklanabilir. Kalite i'ile yer alan miieri
gereksinimlerinin herkes tarafindan kolay anécak sekilde acik, 6z ve kisa ifadelerle
yazilmasina ©0zen gosterilmelidir. Méri istekleri Kalite evinin temel verilerini
olusturmaktadir. Bu verilerin en iygekilde anlailmasi ¢cok dnemlidir. CUnkld bu bélime

bagli olarak KFY sirecinde hesama icin gereken zaman kisalir ya da uzar.
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» Teknik Gereksinimlerin ve Teknik KorelasyonlaritirBamesi

Musteri intiyacglarini ve 6nem derecelerini listele@iktsonra, teknik gereksinimler
belirlenmelidir. Kalite evi olgturulurken en zorlayici ve zaman alici bolum bulb@dir.
daha fazla mgieri ihtiyacini kagilayabilir. Ayni zamanda bu ifadelere teknik

karakteristikler de denilmektedir.

Musteri isteklerinin tasarim, Uretimde kullaniimasi weknik acidan daha iyi
degerlendirebilmesi icin muhendislik diline uygun biekle getirilmelidir. Bu gamada
olusturulan KFY takimindaki cajanlarin her birinin aktif sekilde yer almasi
gerekmektedir. Cunki beyin firtinasi yapilarak hafikirlere gerek duyulan bir @amadir.
Ancak her bir Uyenin diiincesine kagiimadan fikirlerinin sunulmasina izin verilmelidir.
Boylece daha cok uretilen fikirler sayesinde dahali hilerlenebilir. Ayrica teknik
karakteristik sayisi arttikgca matris kamidasacaktir. Bu karakteristiklerin muhendislik
anlaminda ol¢ulebilir olmasi da oldukca 6nemli8in. bolim kalite evinde dikkat edilmesi
gereken bir gamadir clnki takim Uyeleri rgtieri isteklerini iyi anlayip dgru teknik
tanimlamalar yapmalidir. Aksi taktirde ilerleyegamalar da anklamayan durumlar

ortaya cikabilir.

Korelasyon matrisi kalite evinin cati kisminda yamaktadir. Kalite evine ev
denmesini sg@layan kisimdir. Teknik karakteristiklerin birbirigle olan olumlu veya
olumsuz ilgkilerini gostermektedir. Mgieri istekleri ile ilgkileri belirlenen teknik
karakteristiklerin kendi aralarindaki gkinin nasil oldguna bakilmaktadir. Hangi teknik
gereksinimin birbirini desteklegini belirlemek 6nemlidir. Bu ifadeler birbirlerirpozitif
ya da negatif yonde etkileyebilmektedir. Bu olum&iolumsuz durumlarin belirlenmesiyle
birlikte celigkili ifadelerden kurtulunabilir. Béyle ceki olusturan durumlar olgtugunda
misteri isteklerinin kagilanmasini zorlgirabilir. Olumlu iliskiler P olumsuz igkiler N ile
gosterilebilir bazi durumlarda tik ve ¢arpi semenlte kullanilabilir.

» Misteri /htiyaclari ve Teknik Karakteristikler Arasindakiskilerin Belirlenmesi

Teknik karakteristikler ile mgieri isteklerinin ilskilendirildigi matristir ve Kalite

evinin merkezidir. Sol sutunda listelenen gtaiii intiyaclari, ilgki matrisi adi verilen bu
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bolim doldurularak Ustte listelenen teknik karaktédere b&lanir. Yani Ne ve Nasil'lar
arasinda ikki durumuna bakilmaktadir. Buradaki amag teknikakégristiklerin migteri
isteklerini kasilayip kagilamadgini kontrol etmektir. Bu ikkilere takim Gyeleri birlikte
karar vermektedirlliski matrisini oluturulurken dikkat edilmesi gereken konu gt
isteklerini en iyisekilde kagillamak ve her alanda rakip firmadan 6nde olabilngk
hangi kalite karakterigtinin daha 6nemli oldguna karar verip o ifadeyi getirmektir.
Iliski matrisi olusturulurken migteri gereksinimlerinden biriyle glicli bir gkisi olan en az
bir teknik gereksinim olmalidir. Ayrica hicbir mt@ri istezinin karihgr bos bir hiicre
olmamalidir. Be kalmasi durumunda KFY takimi o igtekarsilayacak yeni bir teknik
karakteristik bulmalidir. ger iliski kurulamayan ve gereksiz gorilen bir kalite
karakteristgi varsa da tablodan cikartiimalidiliskiler Cizelge 2.3'de verilen sembollerle
ifade edilmektedir. Ne ve nasillar arasindakskiine kadar kuvvetli olursa mterinin

memnun kalma seviyesi o kadar artacak demektiraf32011).

Cizelge 2.3Ne’ler Nasil'lar Arasindakiliski (Tunaboylu, 2014)

Sembol Iliski Derecesi

Q) Guclu-9
0 Orta-3
A Zayif-1

» Rakiple Kiyaslamalarin Yapiimasi ve Hedeflerin iBaimesi

Rakiple kasgilastirma matrisi, firmanin kendi GrGndn rakiplerine rgdpazarda
nerede oldgunu kagllastiran bir matristir. Bu matriste mieri istekleri ile kesien
sutunlara sirasiyla firmanin wstari tarafindan algilanan buginki durumu, pazardaki
rakipleriyle kasilastirilarak rakiplerinin giinimuzde ne durumda @dufirmanin mgteri
memnuniyetini sglamak amaciyla aslinda ghaak istedgi hedefler, ilerleme orani,
misterileri isteklerinin 6nem dereceleri ve ylzde oneomnlar ile ilgili bilgiler yer
almaktadir (Cinpolat, 2007). Firmanin hedefleringlibemek icin farkli puanlama
yontemleri mevcuttur, origen 1-5 ya da 1-10 arasi puanlama yontemi uyguldinaBiu
puanlama sistemine gore 1: En kotd, 5 veya 10:yiEpuanlardir. Migteriler ele alinan
firmayl nerede gordukleri ile ilgili ve rakip olafirmayl nerede gordukleri ile ilgili
puanlamalari beklenir. Ayni zamanda objektif dlcémile birlikte rekabetin gosterilgi
bu siUtunlarda firmalarin piyasada nerede olduklag@rmelerine yardimci olur. Daha
sonra veriler analiz edilir, elde edilen bu puanaatrise yerlgtirilir ve her bir miteri
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istegi icin ayri ayr olgturulan KFY takimi ortak kararlar dahilinde kendiiee yeni
hedefler belirlemektedir. Hedef glerlerin firmanin buginkd durumuna bdélinmesiyle
birlikte ilerleme orani elde edilirilerleme oraniyla firmanin buginkii durumu ile

hedefled§i deger arasindaki fark ortaya cikar.

Rakiple kasilastirma matrisinde son olarak, gtéri isteklerinin verdikleri 6nem
puanlari ve bunlarin toplam puan igindeki yizddhesaplanir. Onem puani énem derecesi
ile ilerleme oranin carpiimasiyla bulunur. Onem rgaa ve yiizdelik olarak hesaplanan
Onem puanlar diilk dezerden yiksek dgre gore siralamaya konarak hangistati
istegine Oncelik verilmesi gereldine karar verilir. Yani rakiplerin daha iyi yaptsd ve
daha yiuksek 6neme sahip olan gereksinimler dalia Yargulanmg olmaktadir. Sonuclari
g6z 6nunde bulunduran firmanin skn artar ve dikkate alingini anlayan mgterinin
tatmini sglanir (Cinpolat, 2007).

Bu adimlarin her birgekil 2.2'de gorulen kalite evinin parcalarini glirmaktadir.

Her gama detayl bigekilde uygulama bdliminde anlatiimaktadir.

Korelasyon
hlatrisi

T eknik Karalderistilder

Mliigters .
i il iz Planlatna
Ihtiyals lligld M atrisi e

Teknik Karakteristiklerin
Degerlendirilmesi

Sekil 1.3.Kalite Evi (Paryani, 2010)
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2.3.4.5. Aama 3: Sonuclarin analizi ve yorumlanmasi

BUtiin gamalar tamamlandiktan sonra birinci matigsturulmaktadir. Kalite evi
sayesinde firma bugin mt@rilerin gézinde ne konumda ofglinu, belirledgi hedef
degerlere gore nerede olgunu gorebilmektedir. Ayni zamanda rakip firmanin ma
durumda oldgunu gorebilmek ve buna gore kdastirmalar yapabilmektedir. Firma
misterilerinin  memnuniyet seviyesini artirmak ve hdedefhe ulgabilmek icin bu
sonuclardan yola cikarak, KFY uygulamasinin yonikehgi sekilde gerekli plani yapmali
ve bu plana bz olarak iyilestirme ve geljtirme uygulamalarina gamalidir. Oncelikli
olarak belirlenen myieri ihtiyaclari belirlenerek iyilgirmeler yapilmalidir. Belirli bir
arint veya hizmeti yerine getirmek icin nelerin l&allacagini, hangi sireclerden
gecilecgini ve nasil bir Gretim planinin olmasi gergkgle ilgili yeni ve kullansl bir plan
olusturulmalidir. Beraberindeki ger t¢ evinde tamamlanmasiyla birlikte KFY galasi
sonlandirlir. Boylece firmalar KFY uygulamasi ssiygle 6nemli mgteri istek ve

beklentilerini tespit ederek hizmet kalitesini eabilecektir.

2.4. Hizmet Sektoriinde Faktor Analizi Calsmalari

Faktor analizi yapilan 6lgimlerin gaulugunu ve gecerlifii ortaya ¢ikarmak igin
yapilan bir analiz yontemidir. Bu yontem bircok rada kullaniimak ile birlikte daha cok
sosyal bilimlerdeki cagmalarda uygulanmaktadir. Faktér analizi ile yUréiil
calismalardaki verilerin analizleri en gou bicimde yapiimalidir. Bu analizlerin yapiimasi
calismanin seyrini ve sonuglarini o yondesgérdigi icin analizler ve olgimler yapilirken
kullanilacak yontem énemlidir ($hoglu, 2017).

Faktor analizinin amaci boyut indirmegedir. Yank@ayida dgiskenden kuguk bir
degisken seti elde etmek icgin gonlukla veri azaltma amaciyla kullanilmaktadir. Ayn
zamanda, benzegeyleri 6lcen dgiskenlerle kavramsal olarak gruplar glurmak icin
kullanilir (Torres-Reyna, 2010). Faktor analizéfleglici (agcimlayici - EFA) ve diulayici
(onaylayicl - CFA) olmak Uzere iki g#ir. Bir veri kiimesinde ka¢ boyutun olgu ile
ilgili dGnceden bir tanimlama yapilmadiysasteglici, bir veri grubunun altinda yatan yapi
veya boyut sayisi hakkinda belirli bir hipotez testilmek istendiinde dgrulayici
(onaylayici) faktor analizi gercekt&ilmelidir (Torres-Reyna, 2010).
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Faktor analizine bganmasi igin verilerin bazi kurallara uymasi gerektadir.
Orneklem sayisi ne kadar fazla olursa faktor anaim calismanin uygulanabilirfii o
kadar artmaktadir. Orneklem sayisi en az 50 olmai\hslioglu, 2017). Bunun ginda
Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) testinin sonuclarina baRrdlidir. KMO testi yardimiyla
verilerin faktor analizi icin uygun olup olmagikontrol edilmektedir. KMO testi O ile 1
aralginda dger almaktadir. KMO dgerinin genellikle 0,5 dgerinden yiksek olmasi
beklenmektedir. Bu sartlar s&landginda faktor analiz yontemleri uygulanmaya
baslanabilir. Faktér analizi gercelderildikten sonra Ozdgerlerin ve varyanslarin yer
aldigl bir tablo elde edilmektedir. Oz gler (eigenvalue) varyansi ve faktor sayisini
belirlemeye yardimci olmaktadir. Bughin 1'den buyldk olmasi beklenmektedir. Boylece
toplam faktor sayisi elde edilir. Bigkenlerin toplam varyansin ylzde kacini acikiaul
gormek icinde kumdalatif varyans gerine bakilmaktadir. Bu dger %50’den blyuk
olmalidir. Bu kurallar sganmadgl taktirde yeterli veri ile birlikte faktor analetfi
tekrarlanmalidir (Yslioglu, 2017).

Hizmet sektérinde farkli alanlarda gtolayici (onaylayicl) faktor analizi
gerceklgtirmis olan calgmalar bulunmaktadir (Nimako, Azumah, Donkor & Adu-
Brobbey, 2012; Azeem, Jalil, Ejaz & Kaleem, 2018unkar & Hundal, 2019). Bu
calismalar klasik Servqual modelinin 5 boyutunygddamak amaciyla gerceklailmi stir.
Dogrulayici faktér analizinin amaci daha 6ncede hkligi gibi calisma sonucunda elde
edilen verilerden yola cikarak var olan boyutlangmilamaktir. Yani 6érnek gosterilen bu
calismalarda, farkli hizmet alanlari ve farkh veri glap icin bu boyutlarin gatlilik
gosterebilecg goz ardi edilmgtir. Bu olasi farkli boyutlar, yalnizca #edici faktor
analizi ile kafedilebilir. Kesfedici faktor analizi herhangi bir uygulamada o&giilbirgcok
Ozellik ve verinin ortak o6zelliklerini kfederek aslinda gorilemeyen boyutlari ortaya
ctkarmay! amaclamaktadir (Meoglu, 2017). Dger taraftan literatirde az sayida gala
egitim sektoriinde kgedici faktor analizi uygulamasi gercegiemistir (Singh & Kumar,
2014; Yarall, 2015). Bu camalarin da yukselgetim kurumlari ile sinirh kalg

gorulmektedir.



43
2.5. Servqual, Kafedici Faktér Analizi ve Kalite Evi Entegrasyonu

Literatiirde Servqual ile Kalite evi yontemlerinir @rada butinkenis bir sekilde
kullanan cakmalar sinirli sayidadir (Sahney, Banwet & Karurg)4) ve bu cajmalar
salik gibi egitim alanindan farkli olarak hizmet sektérinin farlalanlarinda
gerceklgtirilmistir (Rahmana, Kamil, Soemantri & Olim, 2014; Vorisait &
Thawesaengskulthai, 2016; Fauziah, Surachman & atiih2019).

Benzersekilde eitim hizmeti literatirinde faktér analizi ile Sewa yontemini
birlikte kullanan cakma sayisi da azdir (Singh & Kumar, 2014). Bu sgadlar
kapsaminda ya Parasuraman, Zeithaml & Berry (18@5Ynerdgi klasik 5 Servqual
boyutu, dgrulayici faktor analizi yapilarak tekrar ortaya ankmis ve bu boyutlarin
guvenilirligi ve gecerlilgi test edilmg (Azeem, Jalil, Ejaz & Kaleem, 2018; Kumar &
Hundal, 2019) ya da farkli boyutlar elde edensgadlarda ise sadece bu kalite boyutlari
faktor analizi ile elde edilip ¢gima bu noktada sonlandirilgtir (Singh & Kumar, 2014).
Yani 6nceki camalarda ya yeni kalite boyutlari glurulmams ya da olgturulan yeni
kalite boyutlari temelinde farkli demografik 6zklére sahip mgteri gruplari icin hipotez
testleri yapilarak karlastirmalar gercekligiriimemisti. Bu calsma ile literattrdeki
bahsedilen bu ktuk doldurularak hem faktér analizi ile ozeflfieiimis kalite boyutlar
elde edilmg, hem de bu kalite boyutlari farkli demografik dikédre sahip olan myieri
gruplari icin kagilastiriimistir.

Sonucta gitim hizmeti kalitesi literatlirii incelenginde Kesfedici faktor analizi
Servqualve KFY’nin birinci matrisi tekniklerinin Gcunt bir arada entegbir sekilde
kullanan ¢cakma sayisi az ve sinirli sayidadir. Literatire katglamasi ve bu eksildin
giderilmesi amaciyla,gtim sektorli hizmet kalitesi Gizerine Servqual yoniee Kesfedici
faktor analizi ile desteklenen detayli bir Kalite aygulamasi gercekdérilmi stir. Daha iyi
anlgilmasi icin bu cabmada kullanilan yakkamin genel algoritmasSekil 3.1'de
verilmistir. Servqual yontemi, Kalite Evi camasina temel okturacak olan hizmet
kalitesi ifadelerini, yani grencilerin ihtiyacglarini belirlemek amaciyla kullamistir.
Ayrica daha 6ncede belirtilgli gibi bu calgma yuksek@retim kurumlari yerine temel
liselerin 6zel @itim kurumlarinda gercekdgirilmistir. Literatirde genellikle elde

edilemeyen rakip firma igin gercek verilere dayalsilastirmalar yapilmgtir.
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3. MATERYAL ve YONTEM

Bu calsma kapsaminda ilk olarak mité@ri olarak belirlenen mezungtencilerin
istek ve ihtiyaclarini belirlemek amaciyla detayh anket uygulamasi gercekigilmi stir.
Servqual yontemi, Kalite Evi camasina temel okiuracak olan hizmet kalitesi ifadelerini,
yani migterilerin ihtiyaclarini belirlemek icin kullanilrstir. ifadeler temel liseleri baz alan
bu calgma kapsaminda yeniden dizenlepmie calgmanin amaci ile uyumlu hale
getirilmistir. Kisaca Servqual yonteminden yola ¢ikarakstaxi ihtiyaclari belirlenmyi ve
39 ifadenin yer algg detayl bir anket formuna dogtaraimistlr. Ankette yoneltilmg
olan sorular @grencilerin temel lise 0zel g¢gim kurumundan aldiklari @timden
beklentilerini ve mevcut durum hakkindaki algilarbelirleyeceksekilde hazirlannstir.
Ayni anket, rakip bir firmanin gencilerine de uygulanarak gercek veriler eldensédi

sgilanms ve rakiple kagilastirma matrisi olgturulmustur.

Anket formunun ilk boluminde mezungr@ncilerin demografik 6zelliklerini
belirlemeye yonelik sorular yer almaktadir. Bu botle; gitim hizmetinin alindg temel
lise, cinsiyet, Universite sinavina girsayisi, ya ve gelir duzeyi ile ilgili sorular
bulunmaktadir. Ojer bélimde grencilerin hizmet kalitesi beklentilerinin, bu behtilerin
onem derecelerinin ve mevcut durum hakkinda algeglérinin belirlenmesi amaciyla 7’li
Likert olgesi kullaniimistir. Calsma kapsaminda uygulanan 39 ifadenin yergaldnket
formu EK Aciklama -A’da verilmgtir. Son bélimde ise gencilerin gitim hizmeti
aldiklan temel liseden ne derece memnun kaldikidoelirlemek amaciyla memnuniyet
duzeyi ile ilgili bir soru yoneltilm§ ve eser sunmak istedikleri 6nerileri varsa yazmalari
istenmgtir. Anket formu hazirlanirken ardédir bir dil kullaniimigtir. Karisikliga yol
acllmamasi acisindan anket yuz yize uygulgmaisorularin katilimcilar tarafindan ayni
sekilde anlallmasi sg@lanmstir. Yapilan bu casmada alinmasi gereken en kicuk

orneklem biyuklgi Denklem (3.1.) ile hesaplangtir.

zéxpx(1—p)
n=-=2
22 (3.1)

Buradap = 0,5, a = 0,05, za = 1,96 vee = 0,10 olarak alinmg ven = 96 olarak
2

bulunmutur. Yani ¢cikan sonuca gore en az 96iyl@ anket uygulanmalidir. Bu sonucg
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dogrultusunda 145 kiye anket uygulanngive toplamda 145 kullanilabilir cevap elde
edilmistir. Bu calsma icin etik kurul onayr Eskghir Osmangazi Universitesi Fen ve
Muhendislik Bilimleri Aratirma ve yayin Efii Kurulu tarafindan 14/06/2019 tarihli ve
53893652-299-E69143 sayili karari ile veritimi EK Aciklama -B'de ilgili onay yazisi

verilmistir.

Uygulanan anket sonrasi elde edilen verilersfd@ici faktor analizi ile
incelenmgtir. Sonucta bu ¢caima kapsaminda 10 adet temel kalite boyutu eldenéiit.
Bu kalite boyutlari temelinde demografik 6zellildegore olan farklilari belirlemek icin
hipotez testleri gerceldarilmisti. Daha sonra kalite evini meydana getirerskili
korelasyon ve rekabet matrisleri gibi tim matrigeayla olgturulmuwtur. Boylece kalite
evinin sonsekli verilmistir. MUsteri istekleri icin puanlar hesaplargnve bu istekleri
karsilayacak teknik 6zellikler belirlenrtir. Birbirine rakip olan bu iki kurum igin genci
isteklerini kagilama yetenekleri kadastiriimistir. Bu adimlar icin genel uygulama
algoritmasiSekil 3.1'de verilmgtir. Analizler icin SPSS-20 ve Minitab-17 programla

kullaniimustir.

Bu calsma Sakarya'da faaliyet gosteren iki buytk temel dizel gitim kurumunda
gerceklatirilmistir. Temel liseler Universite hazirlik dershaneieriliseye dongmesiyle
kurulmustur. Calsmanin gercekigirildi gi temel liseler Universite sinavina giricin
hazirlik eitimi hizmeti sunan gitim kurumlaridir. A temel lisesi 2007 yilinda kurulan
Ozel bir dershanenin dogiimi sonucunda 13 yillik dershanecilik tecribesiaeipgir.
Surekli gelsme diglncesiyle, yenilikleri ve gisimciligi destekleyen bir Ozel ggim
kurumudur. Bu nedenle temel amaci, steiileri olan @rencilerin ihtiyaclarini daha iyi
anlayarak onlara rakibinden daha iyi bir hizmetahiimektir. Rakip kurum olaB temel
lisesi ise farkl illerde bir¢coksubesi bulunan, yillara dayanan dershanecilik tezsiibe
2014-2015 yilindan bu yana temel lise olarak hizveeineye bglayan bir kurumdur.

Bu calsma icin migteriler mezun @renciler olarak belirlendinden, A temel
lisesinden gitim hizmeti alan 75 mezungéenciye ve B temel lisesindergiem hizmeti
alan 70 mezungienciye anket uygulangtir. Bu sekilde veriler elde edilngtir.
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i ™ I Y
Kesfedici Faktdr Analizi ile Temel Kalite evi igin matrislerin
Kalite Boyutlarinin Belirlenmesi 0 olusturulmasi
. ¥, P,
2 r _‘ Ir l \
Elde Edilen Kalite Boyutlar: Miisteri ihtiyacglarn ile teknik
Temelinde Hipotez Testleri karakteristiklerin iliskilendirilmesi |

L% - k l
Teknik karakteristikler icin
karelasyon matrisi

Farkli demografik Szelliklere sahip

misteri gruplarn arasinda hizmet L J
kalitesi algisinin karsilastirimasi igin l
hipotez testleri f . % b
L% W Rakiple karsilastirma matrisi
g y I. A g ™
Kalite Fonksiyon Yayilimi L ) o ) )
Uygulamasi ! Biiyiik kalite evinin elde edilmesi |
. A
i l \ - s l‘ -\I
Miisteri isteklerinin ve teknik Elde Edilmis Kalite Boyutlarina
karakteristiklerin belirlenmesi Gore Sadelestirilmis Kalite Evinin
J L Elde Edilmesi ]

Sekil 3.1 Calismada Kullanilan Yakkamin Genel Algoritmasi

Ankette yer alan ifadelere karar verilirken liténate yer alan @tim sektoriindeki
Servqual ile ilgili calymalardan yararlanilmir (Sakh, 2019; Karacil, 2018; Y¥iyurt,
2008) Ayni zamanda mezurgrénciler ile gorgilerek istek ve beklentileri ile ilgili 6n
analizler yapilmgtir. A temel lisesinin mudur ve mudur yardimcisi de fikir algverisinde
bulunarak bazi kalite ifadelerine karar vergtini Cizelge 3.1'de anket oturulurken

yararlanilan kaynaklar gosterilmektedir.
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Cizelge 3.1 Anket Uygulamasinda Yararlanilan Kaynaklar

Literatiirde Kullanilan ifade Referans

Calmada Kullanilmis ifade

Fiziksel Ozellikler (Modern d@&retim

ihtiyac ve donanim, ¢alna alanlari

yeterlidir,bina ici alan temizdir,tesis

gorsel olarak cekicidir.) Sakli,2019

Fiziksel Ozellikler (Siniflarin
aydinlgl, gensligi, ferahlgi ve
temizligi ile ilgili ifadeler.)

Guvenilirlik (Sunacgl kaynaklarin
yeterli ve kaliteli olmasi ile ilgili
ifadeler yer aliyor.) Cerri,2012

Materyal (Deneme kaynaklarinin
yeterliligi, sinava uygun olmasi,
deneme sayisinin ¢cok olmasi.)

Akademik Personel Ogretmenler

yeterli bilgiye sahip, @encilere

dostca ve samimi yaldalar, destek
olurlar,konulari anlglr aciklarlar.)  Sakl,2019

Yeterlilik (Ogretim kadrosunun
uzman ve tecrubeli olmasi,
ogretmenlerin rencilere ilgisi ve
tavri, @rencilere destek
programlarin sunulmamasi.)

Kurumun idari yonu (Ogrencilere
Ozenli ve bireysel ilgi gosterilir,
Ogrencilerin sorunu oldgunda
samimi olarak ilgilenir, her acidan
yeterlilik sgzglaniimasina cajilir,6zel

Sorumluluk (Egitim dgretim
takviminin énceden hazirlanarak
Ogrencilere bilgi verilmesi,
Ogretmen sayisinin yeterli olmasi,
diger calsanlarinin tavirlarinin

olarak ilgilenir.) Bektg,2013 olumlu olmasi.)

Kisisel Akademik Doyum(Yodnetim

ogrencilere dger verir,(Ggretim

Uyeleri @rencilerin gorg ve M steriyi Anlama (Ogrenci
Onerilerini dikkate alir,verilen sikayetlerinin dikkate alinmasi,
akademik gitimden &Grenciler yoneticilerin ihml ve samimi
memnun, yonetim grenci olmasi,baglangi¢ ve bitj saatlerinin
disuincelerini dikkate alir.) Karacil,2018 uygun olmast)

Guven( Sistemli ve glveniligekilde
Ogrencilere kaynak sunulmasi ile
ilgili ifadeler.) Cerri,2012

Odev Kontrol(Odev sisteminin
olmasi ve kontroliiniin yapilmasi)

Erisilebilirlik (Ogrencileri
yonlendirmek i¢in zaman
ayirirlar,@renciler ile ilgili geri
bildirim sgglanir,kurallara uygun
olarak sorun oldgunda ¢dzmeye

calirlar.) Bektg,2013; Cerri, 2012

inanilirhk (Veli bilgilendirme
sisteminin olmasi, temel lisenin kag
yildir egitim verdigi, temel lisenin
disiplinli ve kuralci olmasi.)

Fiziki Ozellikler (Ogretim araclari,

projeksiyon, tepeg6z, yazi tahtasi

vardir, konferans ¢aima salonlari

bulunur.) Sakli,2019

Teknoloji (Ders anlatiminda
teknolojiden yararlaniimasi ve
siniflarda akilli tahta kullaniimasi.)

Fiziki Alt Yap! ve Tesisler (Konum Ataman ve
ulagilabilir ve merkezidir.) Adiguzel,2019

Konum (Temel lisenin kolay
ulagilabilir ve merkezi olmasi.)

Kurumun idari yonu (Ogrencilere

6zenli ve bireysel ilgi gosterilir,

Ogrencilerin sorunu oldgunda

samimi olarak ilgilenir, her acidan

yeterlilik sgzlaniimasina cadilir,

0zel olarak ilgilenir.) Bekig2013

Ozellestirilmi s Hizmet (Rehberlik
servisinin olmasi, 6zel ders gaha
programinin sunulmasi, yillik
islenecek ders saati sayisinin yeterli
olmasi, siniflarin bgari

siralamasina gore gruplanmasi.)
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4. BULGULAR ve TARTI SMA

4.1. Demografik Ozellikler

Anket calgmasi A temel lisesindengiéim hizmeti alan 75 mezungéenciye, B
temel lisesinden @im hizmeti alan 70 mezungéenciye uygulanmgtir. Cizelge 4.1'de
ankete katilan grencilerin Ozellikleri, frekans ve yuzde gkeleri ile birlikte

gOsterilmektedir.

Cizelge 4.1Demografik Ozellikler

Degiskenler Ozellikler Frekans Yiizde%
A 75 51,7
Temel lise
B 70 48,3
Kadin 71 49
Cinsiyet
Erkek 74 51
18-20 145 100
20-22 0 0
Yas Grubu
22-24 0 0
24 ve Ustl 0 0
1 0 0
2 137 94,5
Giri s Sayisi 3 8 5,5
4 0 0
5ve Ustl 0 0
0-500 TL 0 0
500-1000 TL 0 0
Gelir Duzeyi 1000-1500 TL 31 21,4
1500-2000 TL 43 29,6
2000 ve Usti TL 71 48,9

Demografik 6zellikler cizelgesi incelergiinde anketle alakal yiizde olarak bazi
degerler elde edilmtir. Ele alinan toplam 145 anketin %51,7’si A terigksindeki mezun
Ogrencilere ve %48,3'U rakip firma olan B temel liseleki mezun grencilere ait oldgu

gorulmektedir. Genel yuzdelik dilime gore katilaplm @rencilerin %49'u kadin %51’i
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ise erkektir. Bununla birlikte katilan timg@nciler 18-20 yg@ aralg! icerisindedir. Bu
anket mezuna kalan temel lise Ozdlitien kurumu @&rencilerine uygulang icin
ogrencilerin %94,5’i ikinci defa sinava girecek, bamdan yalnizca %5,5’i de tglincu defa
sinava girecektir. grencilerin ailelerinin gelir durumlari ise g#ilik gostermektedir.
Ogrencilerin %2,8'i 0-500TL dgiik gelirli, %4,8’i 500-1000TL aralinda gelire, %13,8’i
1000-1500TL arasinda gelire, %29,7’si 1500-2000¢€lirg ve son olarak %49'u 2000TL

ve Uzeri gelire sahiptir.

4.2. Faktor Analizi

Literatirde hizmet kalitesi 6lcimu icin farkl bdiar kullaniimakta ve genel bir
standart olmagh gorulmektedir. Bu caymada ise kalite boyutlari belirlenirken ¢fedici

faktor analizi kullanilmgtir.

Faktor analizi uygulamalar gercekfieilmeden KMO dgeri kontrol edilmektedir.
Yani KMO dezeri verilerin faktor analizi icin uygunfiunun bir élcisidir ve genelde 0,5
degserinden ylksek olmasi istenmektedir. 145 katiligm elde edilen veriler ile faktér
analizi gerceklgirilmis ve bu sonuclara gore KMO glerinin 0,83 oldgu gortulmektedir.
Bu nedenle verilerin faktor analizine uygu@lu onayladiktan sonra Kkedici faktor

analizi gerceklgtirilmi stir.

Cizelge 4.2’de verilen analiz sonugclari incelendile 6zdgerleri (eigenvalue) 1'in
Uzerinde olan 10 ger gorulmektedir. Kaiser kuralina gore 0gee 1'den buylk olan
faktorler anlamli kabul edilir (Uluskan, Godfreydines, 2017). Bu nedenle 1zdenden
blyuk olan dgerler ele alinngive 10 kalite faktori (boyutu) belirlengtir. Bu faktorlerin

tumu varyansin %70’'ini aciklamaktadir.
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Cizelge 4.2 Faktorlerile Ozdeerleri ve Yiizde Varyans Bienleri

Faktor Ozdeser % Varyans Kiumiilatif
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

Tam 39 ifade (8e) icin faktor yukleri Cizelge 4.3'te verilgtir. Faktor yuka, her
bir ifadenin ilgili faktort tanimlarken oynagliroli aciklayan bir gostergedir ve temelde

her &enin ilgili yapilari ile korelasyonudur (Han, 2009)

Cronbach alfa desri 0-1 arasinda dekenlik gosterir ve Kgfedici faktor
analizinden elde edilen faktorlerin guvenigdihi degerlendirmek icin kullanilngtir. Elde
edilen bu 10 faktoriin guvenilirlik analizleri yagnbk Cronbach alfa derleri
bulunmutur. (Cizelge 4.3). Bu derlendirme, bir araya getirilgiolan ifadelerin kendi
icerisinde tutarli olup olmagni yani ayni yapiyl olcip 6lgmegini belirlemek igin
yapilmaktadir (Yglioglu, 2017). Ayni faktor altindaki geler arasindaki korelasyonlar
arttikca, Cronbach alfa geri artar. Bu dgerin artmasi demek guvenilgnde artmasi
demektir. (Hair, Black, Babin, Anderson & Tathan®08). Cronbachalpha 0,6 gkxinin

ustinde ise faktor guvenilirlik agisindan yeterlidi

Cizelge 4.3'te goruldglu gibi 10 faktérin guvenilirlik katsayilar verilgtir.
Degerlerin timu istenen 0,6 gerine git veya buyuktir. Boylece elde edilen faktorlerin

kendi icerisinde tutarh oldiu sdylenebilir.
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Cizelge 4.3 Faktor Analizi Sonucunda Elde Edilen 10 Faktér (aBoyutu) ve
Guvenilirlik Analizi Sonugclari

Faktor 1ad 4 2 3 4 5 6 7 8 9 10
4 0,758
o 3 0,728
= 2 0,582
o 11 0,571
N 5 0518
1 0463
_ 15 0,808
g 13 0,755
g 12 0,729
= 14 0,503
8 0,786
% % 7 0,727
= 10 0,661
N O
.5 9 0,623
36 0,762
= 22 0,634
£ £ 38 0,573
gg 37 0,552
2 g
= 39 0,532
o 28 0,804
E 29 0,596
= 30 0,593
>
(/B) 26 0,565
_ 17 0,721
é 5 16 0,591
= E 31 0,483
&I
T 20 0,405
0
_ 35 0,846
3 ©
S £
0§ 34 0816
X
. 31 0,716
= hy 0,602
=
E 39 0,576
_ 19 0,912
5
@)
<
< 18 0,862
'_
_ 57 0,890
5
S 23 0,875
N4
Cronba 084 08 08 071 076 08 08 060 080 084

ch Alfa
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Belirlenen bu 10 kalite boyutu Servqual yontemingun olarak ve faktorlerin
icerigine gore Cizelge 4.3'te gorulda gibi isimlendirilmgtir. Bu faktorler; Yeterlilik,
Materyal, Fiziksel dzellikler, Ozeljériimis hizmet, Sorumluluk, Msteriyi anlama, Odev
kontrol, inanilirlik, Teknoloji ve Konum'dur. Sonug¢ olarakdel edilen kalite boyutlari
literatirde yer alan kalite boyutlarina gore fdrkligostermektedir. Sonraki bolumlerde
gerceklgtirilecek olan kagilastirmalar icin uygulanacak hipotez testi analizlgmasinda

bu kalite boyutlarindan yararlanilgtr.

4.3. Faktor Analizi ile Elde Edilen Yeni Boyutlar Hakkinda Tarti sma

Onceki bolumlerde de belirtilgi gibi klasik Servqual boyutlari: givenilirlik,

isteklilik (hevesililik), gliven, empati ve fiziksékellikler'dir.

Klasik boyutlarda yer alan fiziksel 6zellikler bialgmada elde edilerriziksel
Ozellikler boyutu ile glestirilebilir. Genel olarak hizmet verilen kurum veydan dgisse
de hizmet alinan ortamin fiziksel 6zellikleri gté€ri memnuniyeti icin her zaman

karsilanmasi gereken bir kalite boyutu olarakskamza ¢iktgini gostermektedir.

Klasik Servqual boyutlari arasinda yeMateryal boyutu yer almamaktadir. Bu
boyut altinda grencilere sunulan deneme ve sinava hazirlik kagnakh yeterlilgi, soru
cbzumlerinin olmasi gibi myeri ihtiyaclarn yer almaktadir. Bu boyufgigm hizmeti

sektoriine ve temel liselere uygulanan busgadya 6zgun bir boyut olarak elde editmi

Yine klasik boyutlarda yer almayan ve bu galada kefedici faktor analizi ile yeni
Sorumluluk boyutu elde edilmgtir. Bu boyut altinda'egitim takviminin 6nceden
hazirlanmasive ‘6gretmen sayisinin yeterli olmagibi yine eitim hizmeti sektdriine ve

bu calgmaya 6zgu ifadeler icermektedir.

Diger taraftan bu calmada elde edilenMigsteriyi anlama boyutu klasik
boyutlardan empati boyutu ile kismengkiiendirilebilir. Ancak ‘yoneticilerin ilimh ve
samimi olmasive ‘temel lisenin bglangi¢ ve bity saatlerinin uygunlgu’ gibi sadece ilgili

kurumlara 6zgun ifadeler yer almaktadir.
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Bu calsmada elde edilngiOzellgtiriimis hizmetboyutu da klasik boyutlarda yer
almamaktadir. Bu boyutun altinda yer alan ifadé&yine eitim hizmeti sektoriine 6zgu
bir boyuttur. Bu boyut altind&urumda rehberlik servisinin olmasiher Grenciye 6zel
ders calgma programinin sunulmasi've ‘siniflarin bgari siralamasina gore

gruplandiriimasi'gibi bu sektdre 6zgun ifadeler yer almaktadir.

Yeni Inanilirhk boyutu klasik boyutlardan kismemgiivenilirlik boyutu ile
ili skilendirilebilir. Ancak yine bu yeni boyut altindeeli bilgilendirme sisteminin olmaslI’
'temel lisenin kurulpyili' - yani bu alanda tecrtbesi temel lisenin disiplinli ve kuralci

olmasi'gibi egitim sektoriine 6zgun ifadeler yer almaktadir.

Benzersekilde, yeniYeterlilik boyutu yine @itim sektériine 6zgudur. Bu boyut
altinda'temel lisede etit ve ¢atna odalarinin olmasi‘temel lisenin gretmen kadrosunun
alaninda uzman ve tecrubeli olmase 'Ggrencilere sglanan ders kaynaklarinin sinav
sistemine uygun ve 06zgun olmagibi tamamen @tim hizmeti veren kurumlara 6zgu

ifadeler yer almaktadir.

Calsmada elde edilmiolan ‘6dev sisteminin olmasi ve kontrolinin ya@smr’
iceren Odev kontroliiile ‘siniflarda akilli tahta kullaniimasini ve demnlatiminda
teknolojiden yararlaniimasini’ iceremeknoloji boyutlari klasik 5 boyut arasinda yer
almayan yeni ve 6zgun boyutlardir. Son olaraksugdilirli gi ve cevre guvengini’ iceren

Konumboyutu da yine yeni bir kalite boyutu olarak qamza ¢ikmgtir.

Sonuc¢ olarak, bu camada Kefedici faktor analizi ile elde edilen boyutlarin
bazilarifiziksel 6zelliklerglvenilirlik ve empatigibi klasik Servqual boyutlari ile kismen
eslestirilebilse de, ¢gu kalite boyutu sadecegi@m sektoriine ve ¢caima yapilan temel lise
O0zel eitim kurumlarinin hizmet 6zelliklerine 6zgl - yainiversite sinavina hazirlik
egitimi veren kurumlara 6zgu - yeni boyutlardirgitim sektérinde Universiteler (ytksek
Ogretim kurumlari) bgta olmak Uzere birgok farkl tipte kurum bulunmakta Bundan
dolayl sadece gitim sektoriine 0zgu demek de yeterli olmaz. Litérabolimiinde
bahsedildsi gibi egitim hizmeti alaninda gercekdrilmis olan calgmalar da genellikle

yuksek @retim kurumlarina odaklidir. Ayni sektdrde bilealser kurumun mideri profili
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farkli oldugu icin buna bgl olarak migteri istekleri de farklilgmaktadir. Hizmet sektoru
icinde bu 6nemli durumlar g6z 6niine alighm Buna bgli olarak bu cakmada Kefedici
faktor analizi yardimiyla, hem tip hem de amac altafarkli olan bir gitim kurumunda
klasik Servqual boyutlarindan farkh, yeni ve sasdmiversite hazirlik @timi veren
kurumlara 0zgu kalite boyutlarn elde ediltim. Klasik Servqual boyutlari genel hizmet
sektori icin bir cerceve sunmaktadir. Ancak fagdktorlere 6zgu 6zelarilmis ifadeleri
ve kalite boyutlarini kapsama acisindan eksik kitathr. Bu nedenle her sektér icin ve
hatta sektér icinde bile farkhliklar gosteren gtgii istek ve gereksinimleri géz 6nine
alinarak, bu cajmada oldgu gibi Kesfedici faktor analizi yardimiyla gerceklailecek
calismalar literatiire 6nemli katkilar gayacaktir.

4.4. Hipotez Testleri

KFY'de ama¢ miteri istek ve gereksinimlerini belirleyerek bu idexe gore
sunulan Grint veya hizmetsekillendirmektir. Kalite evi uygulamalarinda farkh
demografik 6zelliklere sahip ngieri gruplar icin farkli istekler olabilir ancakublar her
zaman belirlenememektedir. Bu gatada bu tarz farkliliklar belirleyebilmek icin lofez
testleri ile @rencilerin hizmet kalitesi algilari Gzerine 6n anlar yapilmg ve varsa farkl

gruplar icin farklar belirlenngtir.

Hipotez testleri sirasinda parametrik testleri uggabilmek icin verilere Anderson
Darling normallik testleri yapilngtir. Bu normallik testi sonucunda normal gdam
gosteren gruplara z-testi, normalgdan gostermeyen gruplar icin ise parametrik olnmaya
Mann-Whitney testleri uygulangtir. izleyen bélimlerde, hizmet kalitesi algi ve beklenti
farki icin ve farkli migteri gruplarina ait hizmet kalitesi algisi icin bipz testleri

gerceklgtirilmi stir.

4.4.1 . Hizmet kalitesi algi ve beklenti farki igin lipotez testi

Hipotez testlerinin ilki mezun gencilerin &itim hizmeti aldiklari kurumla ilgili
algilar yani mevcut durum derlendirmeleri ve gtim kurumundan beklentileri arasinda
istatistiksel olarak anlamli bir fark olup olmgd belirlemek icin gercekigrilmistir. Bu

hipotez testi her iki temel lise icin de gercakidmi stir. Iki anakitle arasindaki fark olup
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olmadgini belirlemek icin 6ncelikle verinin normallik tes/apiimtir. 10 kalite boyutu
temelinde Anderson Darling normallik testi sonucl&r temel lise igin de Cizelge 4.4 ve
Cizelge 4.5'te verilmgtir. Hesaplanan p-geri, anlam dizeyi olan 0,05 gerinden blyutk

olan gruplar normal dalim géstermektedir.

Cizelge 4.4 Algilanan ve Beklenen Hizmet Kalitesi - Normalliledti Sonuclari - Temel
Lise A

Kalite p-deseri p-deseri
Karar Karar
Boyutlari (beklenti) (algn)

Inanihirhk 0,055 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 0,059 Normal
Yeterlilik <0,005 Degil 0,157 Normal
Mis. anlama  <0,005 Degil 0,055 Normal
Sorumluluk  <0,005 Degil <0,005 Degil
Ozel. hizmet <0,005 Degil 0,056 Normal

Cizelge 4.5Algilanan ve Beklenen Hizmet Kalitesi - Normalliledti Sonuclari - Temel
Lise B

Kalite Boyutlari p-deger Karar p-deger Karar
(beklenti) (algn)

Inanilirhk 0,053 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
Mis. anlama <0,005 Degil 0,01 Degil
Sorumluluk <0,005 Degil 0,036 Degil

Ozel. hizmet <0,005 Degil <0,005 Degil
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Cizelge 4.4 ve Cizelge 4.5 incelepdzamaninanilirlik kalite boyutu hari¢ ger
tum kalite boyutlari icin normal olmagligorilmektedir. Bu nedenlaanilirlik boyutu icin
z-testi ve dier tum boyutlar icin parametrik olmayan Mann-Whitniesti Minitab-17
programinda gercelderilmistir. Beklenti ve algl puanlari arasinda istatistik®larak
anlamh farklihk olup olmadini belirlemek amaciyla sagidaki hipotez testleri
kurulmustur:

H,: 1lgili kalite boyutu icin algilanan hizmet kalite#& beklenen hizmet kalitesi arasinda

anlaml istatistiksel farklilik yoktur.

H,: 1lgili kalite boyutu icin algilanan hizmet kalite#& beklenen hizmet kalitesi arasinda

anlaml istatistiksel farklilik vardir.

Hipotez ciftleri tim kalite boyutlari temelinde kuarak analizler %90 gtven
seviyesinde gerceldirilmi s ve kalite boyutlari i¢in p-deerleri (anlamhlik dgeri) Cizelge
4.6'da verilmgtir. 0,10 dgerinden kiguk olan p-g@erleri igin H, reddedilmstir.

Cizelge 4.6'da verilmiolan analiz sonuglarina gére tim 10 kalite boyigin p-
degerleri 0,10°'dan kuguk olarak bulungtur. Bundan dolayH, hipotezi reddedilnstir.
Yani, tum kalite boyutlar temelinde, iki temeldiscin de @rencilerin beklentileri ve
algiladiklari hizmet kalitesi arasinda anlamli fark vardir. Cizelge 4.6’ya gore tum fark

degerleri negatiftir yani beklenti puani algi puanindstatistiksel olarak daha yuksektir.

Cizelge 4.6’da verilmgi olan beklenti ve algi icin puan ortalamalarinimkiari
incelendginde @rencilerin algiladiklari hizmet kalitesi ve beklgeri arasindaki farklarin
A temel lisesi icinkonum B temel lisesi icin deyeterlilik kalite boyutlarinda yuksek
oldugu goérulmektedir. Ayni zamanda her iki temel lisedg en biyuk farkirieknoloji

boyutunda oldgu gorulmektedir.
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Cizelge 4.6 Algilanan ve Beklenen Hizmet Kalitelgin Gergeklgtirilen Test Sonugclari

Algi - Beklenti  p-deseri Alg! - Beklenti p-dezeri
Kalite Boyutlari  Farki (Lise A)  (Lise A) Farki (Lise B) (Lise B)

Fiziksel O. -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*
Misteriyi anl. -1,432 0,000* -1,597 0,000*
Yeterlilik -1,386 0,000* -2,026 0,000*
Ozellestiril.H -1,293 0,000* -1,478 0,000*
Odev kontrolil -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*
inanilirlik -0,337 0,000* -0,419 0,000*

*: 0,1 dizeyinde anlamli

4.4.2 .Hizmet kalitesi algisi icin hipotez testi

Her iki temel lise icin varsa algilanan hizmet tedi farkini belirlemek amaciyla bu

bolumde ilk olarak gagida agiklamalari verilen hipotez testleri gercetilgmi stir.

H,: ilgili kalite boyutu icin Temel lise A icin algilamehizmet kalitesi ile Temel lise B igin

algilanan hizmet kalitesi arasinda anlamli isti&gsd farklilik yoktur.

H,: llgili kalite boyutu icin Temel lise A icin algilamahizmet kalitesi ile Temel lise B igin

algilanan hizmet kalitesi arasinda anlamli isti&sst farklilik vardir.

Cizelge 4.7'de normallik testleri sonuclari veritini Yine normal dgihm goésteren
gruplara z-testi, normal gdim gostermeyen gruplar igin ise parametrik olnmayjann-
Whitney testleri uygulanmgir. Cizelge 4.8'de sirasiyla ilgili test sonuchaerilmistir.

Cizelge 4.8'de verilmiolan hipotez testi sonuclarina gore algilanan bizkalitesi
temelinde iki lise icin yalnizca&konum boyutu icin anlamh fark (p-deri < 0,10)
bulunmutur. Yani konum boyutu acisindan B temel lisesgréncileri kendi @itim
kurumlarindan, A temel lisesgiencilerine gore daha memnundur. Sonug olarak téseel
A ve temel lise B icirkonumboyutu hari¢c dier boyutlarda hizmet kalitesi algisi arasinda
anlamh fark yoktur. Burada vurgulanmasi gerekeeniin nokta isesudur: miterilerin

yani @rencilerin gelecekte Universite hazirlik icin tenfiskler arasindangéim hizmeti



58

secimlerinde kolay bigekilde rakip firmaya yonelebilecekleri sonucu ogaykmaktadir.
Bu nedenle A temel lisesi hizmetlerini, gtéri istek ve ihtiyaclarini daha iyi anlayarak
ileri bir seviyeye goturir ve bu alanlar Uzerinddigm gosterirse rakip kurum kasinda

avantaj sglayabilecektir.

Cizelge 4.7 Algilanan Hizmet Kalitesicin Gergeklstirilen Normallik Testi Sonuglari -
Lise A ve Lise B

Kalite Boyutlari p-.d@el’l Karar p-fjegen Karar
(Lise A) (Lise B)

Inanilirlik 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 0,057 Normal
Fiz. Ozellik. <0,005 Degil <0,005 Degil

Materyal 0,039 Degil 0,128 Normal
Yeterlilik 0,157 Normal 0,007 Degil
Mdis. anlama 0,045 Degil 0,010 Degil
Sorumluluk  <0,005  Degil 0,036 Degil
Ozel. hizmet <0,005 Desil <0,005 Degil

Cizelge 4.8 Algilanan Hizmet Kaliteslcin Gerceklgtirilen Test Sonuglari

Hizmet Kalitesi Boyutlari

(Faktorler) p-dezeri
Inanilirlik 0,249
Teknoloji 0,8262
Konum 0,0328*
Odev kontrolii 0,5837
Fiziksel Ozellikler 0,1798
Materyal 0,8977
Yeterlilik 0,4630
Musteriyi anlama 0,4230
Sorumluluk 0,8945
Ozellsstirilmi s hizmet 0,7292

*: 0,1 diizeyinde anlamli
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izleyen bolumlerde algi puanlari icin cinsiyet,s,y@elir diizeyi ve universite
sinavina gig sayisi demografik 6zelliklerine gore istatistike¢hrak anlamh fark olup

olmadgini belirleyebilmek icin gerceksérilen hipotez testlerine yer verilgtir.

4.4.3.Cinsiyet hipotez testi

Bu bdlimde algi puanlarinda cinsiyete gore isi&asist olarak anlamli farkhlik
olup olmadgini belirlemek amaciyla hipotez testleri gercetigmistir ve oncelikle iki
anakutle arasindaki farklarin belirlenmesi iciningr normallik analizleri yapilngtir. TUm
kalite boyutlar temelinde Anderson Darling normatesti sonuclarina gore hesaplanan p-
degeri, anlam duzeyi olan 0,05 ghkrinden buyidk olan gruplar normal gilam

gostermektedir. Cizelge 4.9'da normallik test starugerilmistir.

Cizelge 4.9Anderson Darling Normallik Testi Sonuclari

-deseri -deseri
Kalite Boyutlari Pro Karar P-a% Karar
(Kiz) (Erkek)

Inanilirhk 0,577 Norm. 0,173  Norm.
Teknoloji <0,005 Degil <0,005 Deil
Konum <0,005 Dgl <0,005 Deil

Odev kont. <0,005 DO® 0,057 Norm.

Fizik. Ozellk. <0,005 Dgil <0,005 Desil

Materyal 0,079 Norm. 0,106 Norm.
Yeterlilik 0,132 Norm. 0,012 Dl
Mis. anlama 0,03 B1:] 0,008 Desil
Sorumluluk <0,005 D#l 0,027 Deil
Ozel. hizmet 0,005 DO# <0,005 Daeil

Cizelge 4.9 incelendinde sadeceinanilirik ve materyal boyutlari icin
karsilastirilan iki anakdtle icin de normal olgu gorulmektedir. Bu nedenlaanilirhik ve
materyal boyutlari icin %90 glven seviyesinde z-testi gklediriimistir. Kalan diger 8
boyut icin parametrik olmayan Mann-Whitney testrggklestirilmistir. Algi puanlarinda
cinsiyete gore istatistiksel olarak anlamli fankliblup olmadgini belirlemek amaciyla

hipotez testleri gagida verildii sekilde kurulmgtur:
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Ho: Mezun @rencilerin algiladiklari hizmet kalitesinde cindigegére anlamli istatistiksel
farkhlik yoktur.

Hi: Mezun @rencilerin algiladiklar hizmet kalitesinde cindigegére anlaml istatistiksel

farklihk vardir.
Simgesel gdsterimle hipotez testleyg@dakisekilde kurulabilir:
Hy: Up1z — Herker = 0 (z-testi icin) veya
Niiz — Nerkex = 0 (Mann-Whitney testi igin)
Hy: Uiz — Uerker # 0 (z-testi icin) veya
Nz — Nerkex # 0 (Mann-Whitney testi igin)
UizVeya Ny,,: Kiz 6grencilerin algiladiklari hizmet kalitesi ortalamasiya ortancasi

UerkekVEYaA Nerker: Erkek @rencilerin algiladiklarn hizmet kalitesi ortalamaseya

ortancasi

10 kalite boyutu igin ilgili testler %90 guven sgesinde gercekigrilmis olup, p-
degeri 0,10 dgerinden kiclk olan kalite boyutlari icinylHeddedilmgtir. Analiz sonuclari
Cizelge 4.10'da verilngiir.

Cizelge 4.10Cinsiyete Goére Hipotez Testi Sonuclari

Kalite Boyutlari Test p-deseri
Inanilirhik 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
Musteriyi anlama Mann-Whitney 0,601
Sorumluluk Mann-Whitney 0,846
Ozellsstirilmi s hizmet Mann-Whitney 0,901

*: 0,1 diizeyinde anlamli
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Cizelge 4.10'da goruldiii gibi konumboyutu hari¢ tum kalite boyutlari igcin p-
degerleri > 0,01'dir. Bundan dolay! cinsiyete gore iEgan hizmet kalitesi acisindan
istatistiksel olarak anlamh bir farklik yoktuKonumboyutu icin ise erkek gencilerin
algisi kiz @rencilerin algi puanindan istatistiksel olarak anlla sekilde buylk
bulunmutur. Yani erkek grencilerin gitim hizmeti aldgl kurumun konumu agisindan kiz

Ogrencilere gore memnuniyet seviyesi daha yuksektir.

4.4.4.Ya hipotez testi

Her iki temel lisede de mezuna kalan tumramciler 18-20 ya aralginda
olmasindan dolayi, yani tek grup ofgundan dolayi, ygaile ilgili herhangi bir hipotez testi

kurulmamstir.

4.4.5.Universite sinavina gig sayisi icin hipotez testi

Universite sinavina giisayisina gore genciler gruplandiningtir. Bu gruplar
arasinda algiladiklari hizmet kalitesi acisindaatistiksel olarak anlamli farklilik olup
olmadginin belirlemek icin %90 glven seviyesinde testigrceklatirilmistir. Bu
calismada incelenen kurumlar tniversite sinaving girn temel lise 6zel@tim kurumlari
yani hazirlik kurumlaridir. Bu ¢ahma bazinda temel liselerdggitem goéren @renciler
mezun @renciler old@gundan ankette ‘Universite sinavina 1. kez giriyorgeklinde
isaretleyen katihmci bulunmamaktadirgi®nciler sadece ‘Universite sinavina 2. ve 3. kez
giriyorum’ seceneklerinisaretlediklerinden dolayr bu gruplarin hizmet algilarasinda
karsilastirma yapilmgtir. Tum kalite boyutlari temelinde Anderson Daglinormallik testi
karsilastirilan iki anakdtle icin yapilmgtir. Normallik testi sonuclart Cizelge 4.11'de
verilmistir. Hesaplanan p-@eri, anlam duzeyi olan 0,05 gerinden biyuk olan gruplar

normal d&ilim gostermektedir.

Cizelge 4.11 incelengi zaman kaglastirilan iki anakitle icin normallik varsayimi
sadeceinanilirhk boyutu icin d@rulanmstir. Bu nedenleinanilirlik boyutu icin %90
glven seviyesinde z-testi gercekielmis ve kalan dier boyutlar icin parametrik olmayan

Mann-Whitney testi gercekdarilmi stir.
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Cizelge 4.11Anderson Darling Normallik Testi Sonuclari

Kalite p-dezeri p-dezeri
Boyutlari (2. defa girecek.) Karar (3. defa girecek.) Karar
Inanihirhk 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.
Mdis. anlama <0,005 Degil 0,266 Norm.
Sorumluluk <0,005 Degil 0,626 Norm.
Ozel. hizmet <0,005 Degil 0,364 Norm.

Algl puanlarinda Universite sinavina gigsayisina gore istatistiksel olarak anlamli

farkhlik olup olmadgini belirlemek amaciylasagida verilen hipotez testleri kurulrgur:

Ho: Mezun @rencilerin algiladiklar hizmet kalitesinde Univiegssinavina gig sayisina

gore anlamli istatistiksel farkllik yoktur.

Hi: Mezun @rencilerin algiladiklar hizmet kalitesinde Univiegssinavina gig sayisina
gore anlamli istatistiksel farkllik vardir.

Simgesel gosterimle hipotez testleyg@dakisekilde kurulabilir:
Hy: uy — u, = 0 (z-testi icin) veya
n; — 1, = 0(Mann-Whitney testi icin)
Hy:puy — Uy # 0 (z-testiigin) veya
n; — 1z # 0 (Mann-Whitney testi igin)

uiveya n,: Universite sinavina 2. defa girecek olagrancilerin algiladiklari hizmet

kalitesi ortalamasi veya ortancasi

uveyan,: Universite sinavina 3. defa girecek olagrancilerin algiladiklar hizmet

kalitesi ortalamasi veya ortancasi
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10 kalite boyutu icin ilgili testler %90 gtiven sgesinde yapilmgi olup, p-dgeri
0,10 deerinden kucuk olan kalite boyutlar icingHeddedilmgtir. Analiz sonuglari
Cizelge 4.12'de verilngiir.

Cizelge 4.12'de gorulgii gibi fiziksel 6zellikler,teknoloji ve misteriyi anlama
boyutlari icin p dgeri 0,10 dgerinden buyuk bulunngtur yani anlamli farklilk vardir.
Buna gore 2. defa Universite sinavina girecek of@anciler 3. defa girecek olanlara gore
egitim hizmeti aldiklari kurumun bu Uc¢ kalite boyutigin de daha iyi oldgunu
disinmektedir. Dger tum kalite boyutlari icin p-geerleri > 0,01 olarak bulungundan
algilanan hizmet kalitesi agisindan istatistikdatak anlamli farklilik bulunamastir.

Cizelge 4.12Jniversite Sinavina GiiSayisina Gore Hipotez Testi Sonuglari

Kalite Boyutlar Test p-deseri
Inanihirhk 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
Musteriyi anlama Mann-Whitney 0,070*
Sorumluluk Mann-Whitney 0,319

Ozellsstiriimi s hizmet  Mann-Whitney 0,350

*: 0,1 dizeyinde anlamli

4.4.6.Gelir dizeyi icin hipotez testi

Ogrencilerin gelir diizeylerine gore algiladiklari tigt kalitesinde anlamh farklilik
olup olmadgini belirlemek amaciyla analizler gercefiglmistir. Tek faktorli varyans
analizi carpik ve normal olmayan giéamlarda iyi performans gdstermektedir. Bu analiz
parametrik olmayanséenigi Kruskal Wallis testine gore daha gugliu bir tektugu igin,
eger veri seti 2-9 grup igeriyor ve her grup icin énbuydkligi 15'ten buylksearyans
analizi kullanimi 6nerilmektedir (Minitab, 2019). Cahada yer alan gelir gruplarinin

ornek buydklikleri sirasiyla 3. gelir grubu icin315 4. gelir grubu icin n=43 ve 5. gelir
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grubu icin n=71 oldgundantek faktorlii varyans analizerceklgtirilmistir (1. ve 2. gelir
gruplari katihmcilar tarafindansaretlenmentir.). Bu testler icin kurulan hipotezler
sOyledir:

Ho: Mezun @rencilerin algiladiklari hizmet kalitesinde geliizkylerine gore istatistiksel

olarak anlamli farklihk yoktur.us; = us = us)

Hi: Mezun @rencilerin algiladiklari hizmet kalitesinde geliizeylerine gore istatistiksel
olarak anlamli farklilk vardir. (En az bir ortalarfarklidir.)

u;: i. duzey gelire sahipgbencilerin algiladiklari hizmet kalitesi ortalamasi3,4,5 icin

Varyans analizi icin varyanssidi gi varsayimi da Levene's testi ile incelegimni
Tam kalite boyutlari icin analiz sonuclar Cizeldel3'te verilmgtir. Cizelge 4.13'te
goruldizu gibi Levene's testi sonucu elde edirolan p-dgerleri tim boyutlar igin > 0,05
oldugundan varyansséli gi varsayimi kapilanmstir. Bundan dolay! analizlere ANOVA

testi ile devam edilngtir.

Cizelge 4.13Gelir Diizeyine Gore ANOVA Test Sonuclari

Levene's Testi

Kalite Boyutlari , p-dezeri
p-deseri
Inanilirhik 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
Musteriyi anlama 0,543 0,718
Sorumluluk 0,542 0,856
Ozellsstirilmi s hizmet 0,068 0,271

Yine Cizelge 4.13'te gorulg@i gibi ANOVA testi icin de p-dgerlerinin timi 0,10
anlam duzeyinden buyik bulungtur ve H reddedilemengtir. Yani @grencilerin
algiladiklari hizmet kalitesi gelir dizeylerineghaolarak istatistiksel olarak anlamli bir

farkhlik gostermemektedir.



65

4.5. Kalite Eviicin Matrislerin Olu sturulmasi

Kalite evi uygulamasi igin gerekli kalite boyutldelirlenerek hipotez test sonuclari
bir 6nceki bélimde verilngtir. Bu sgamada ise KFY uygulamasinin ana birimi olan ilk
Kalite evinin nasil olgturuldugu aciklanmaktadir. Kalite evi matrisleri icinde foahrir.
Bu matrislerin olgabilmesi icin daha 6ncede belirtiggigibi belirli asamalar vardir. Bu
asamalar sunlardir; Mduteri isteklerinin  belirlenmesi, Teknik karakterid&rin
belirlenmesi, Miteri ihtiyaclari ile teknik gereksinimlerin gkilendirilmesi, Korelasyon
Matrisinin oluturulmasi ve Kalite evinin son halidir. A temeldsgnde gercekigirilen

Kalite Evi uygulamasisgamalari izleyen boélimlerde sirasiyla aciklagimi

4.5.1.MUsteri isteklerinin belirlenmesi

Kalite evi uygulamasinin ilk adimi mgri istek ve gereksinimlerinin
belirlenmesidir. Mezun g encilerin gitim hizmeti aldiklari bir temel liseden beklentila
belirlemek amaciyla 39 ifadenin yer @ldbir anket formu hazirlangtir. Cizelge 4.14'te
ankette yer alan 39 adet kalite 6z8llidiger adiyla mgteri ihtiyaci verilmgtir. Ayni
zamanda hangi kalite 6zginin hangi kalite boyutu altinda yer ajdida gosterilmektedir.
Yani Ozelliklerin faktor analizi sonucunda belirfery olan ilgili kalite boyutlarnn da

verilmistir.

Anket uygulamasindan sonra elde edilen verileria 89 kalite 0zellii (mUsteri
ihtiyaci) icin aritmetik ortalama @eri hesaplanarak her gtéri ihtiyacinin 6nem derecesi
belirlenmitir (Cizelge 4.14). Boylece 6ne cikan vgeatierinden daha dnemli olan giéri

ihtiyaclari kolaylikla belirlenebilnstir.

Cizelge 4.14'te goriuldit gibi baglica 6nemli miéteri ihtiyaclari materyal,
yeterlilik ve migteriyi anlama kalite boyutlar altinda yer almaktadu kalite 6zellikleri
sirasiyla, materyal boyutu altinda bulunan 'deneme sonrasi soru c¢Ozimmideneme
kaynaklarinin yeterlifii' olarak bulunmsgtur. Daha sonra bu 0Ozellikleyieterlilik boyutu
altindaki '@rencilere sglanan ders kaynaklarinin ve kullanilan yayinlanmas sistemine

uygun ve 6zgun olmasl' ilmisteriyi anlamaboyutu altindaki 'yoneticilerirsikayetleri
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dikkate almasi' ve 'yoneticilerin ihmli ve samiolimasi’ 6zellikleri izlemektedir. Ayrica
yine materyal boyutu altinda 'deneme sayisinin ¢ok olmasi' igetinemli miteri

ihtiyaclari arasinda yer almaktadir.

Cizelge 4.14Mdusteri ihtiyaclari vellgili Kalite Boyutlari

Onem
Kalite Boyutu Musteri istekleri Dereceleri
7- Siniflardaki kgi sayisinin az olmasi 6,15
8- Siniflarda klima olmasi 6,43
Fiziksel 9- Siniflarin geni ve ferah olmasi 6,29
Ozellikler  10- Siniflarin aydinlik olmasi 6,41
12- Deneme kaynaklarinin yetegli 6,69
13- Deneme kaynaklarinin zorluk derecesi 6,45
14- Deneme sonrasi soru ¢ozumlerinin olmasi 6,72
Materyal  15- Deneme sayisinin ¢ok olmasi 6,59
26- Diger calsanlarin tavir, tutum ve davraiari 6,47
28- Ayni uzmanlik alaninda birden fazlgrétmen olmasi 6,48
29- Gsretmen sayisinin yeterki 6,57
Sorumluluk 30- Bgitim takviminin 6nceden hazirlanmasi 6,55
22- Temel lisenin bgari oraninin yiksek olmasi 6,09
36- Yoneticilerin migteri sikayetlerini dikkate alinmasi 6,65
37- Yoneticilerin ilimli ve samimi olmasi 6,63
Mdagsteriyi ~ 38- Kayith @renci sayisi 6,12
anlama  39- Derslerin bglangic ve bity saatlerinin uygunlgu 6,36
1- Egitim kadrosunun alaninda uzman ve tecriibeli olmasi 6,55
2- Temel lise fiyatinin uygun olmasi 5,87
3- Osretmenlerin grencilerine kagi ilgisi, tavri ve takibi 6,51
4- Ders kaynaklarinin sinav sistemine uygun ve Hzagthasi 6,67
5- Etit ve ¢caima odalarinin olmasi 6,37

11- Gerenci bilgi eksiklerini tamamlayacak destek progiamm 6,56
Yeterlilik  olmasi

16- Kurumda rehberlik servisinin olmasi 6,39

17- Her @renciye 6zel ¢gagma programinin sunulmasi 6,32

Ozellastirilmis 20- Yillik islenecek ders saati sayisinin yeterli olmasi 6,37

hizmet 31- Siniflarin bgari siralamasina gore eturulmasi 6,21

21-Veli bilgilendirme sisteminin olmasi 5,07

25- Temel lisenin kurukuyih 3,99

Inanilirhk  32- Temel lisenin disiplinli ve kuralci olmasi 6,24

34- Odev sisteminin olmasi 5,69

Odev kontrolii 35- Odev kontrolii yapiimasi 5,32
18- Siniflarda akilli tahta kullaniimasi 5

Teknoloji  19- Ders anlatiminda teknolojiden yararlaniimasi 5,15

23- Temel liseye ukamin kolay olmasi 6,28

Konum 24- Temel lise ¢evresinin guvenli olmasi 6,45

En az 6neme sahip 6zellikler ise teknoloji ve inl@niboyutu altindaki kalite
Ozellikleridir. Bu 6zellikler sirasiylaeknoloji boyutu altinda olan ‘siniflarda akilli tahta

kullaniimasi' ve ‘ders anlatiminda teknolojidenaréanilmasi’ ileinanilirhk boyutu altinda
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bulunan 'veli bilgilendirme sisteminin olmasi' wemel lisenin hizmet vergi yil sayisinin

fazla olmasi' 6zellikleridir.

4 .5.2. Teknik karakteristiklerin belirlenmesi

Ogrenci (migteri) ihtiyaclari ve bu ihtiyaclarin énem derecelsglirlendikten sonra
bu ihtiyaclar kagilayacak olan teknik gereksinimler belirleymyani migterinin sesi
teknik karakteristiklere dontiridimistir. Bu gamada, grenci istek ve ihtiyaclarina cevap
verebilmek amaciyla temel lise 6zegiten kurumunda bulunmasi gereken teknik
karakteristikler ortaya konulmngtur. Teknik karakteristiklerin belirlenmesisamasinda
temel lise yoneticileri yani mudur ve mudir yardisadle gorigmeler gercekligirilerek
ihtiyacini kasllayacak 14 adet teknik karakteristik belirlegtini Satirlarda yer alan
misteri ihtiyacglarina kanlik gelen bu teknik karakteristikler kalite evirkdesttunlara
yerlestiriimistir ve kalite evindeki yerini almgtir (Sekil 4.2). Teknik 06zellikler
belirlenirken, ilgili migteri ihtiyaclari, bunlari karlayacak ortak karakteristik kleklar
altinda toplanmtir. Ornek olarak, 'temel lise gevresinin giiverthast' ile 'temel liseye
ulasimin kolay olmasi' ihtiyaclar ‘lisenin konumunurenikezi olmasi' adi altinda tek bir
teknik karakteristikle karlanmstir. Yine ‘siniflarda akilli tahta kullaniimasr’ velers
anlatiminda teknolojiden yararlaniimasi’ gteri intiyaclar ‘teknolojik ve teknik imkanlar’

teknik karakterisgi ile karsilanmstir.

4.5.3.Musteri ihtiyaclari ile teknik karakteristiklerin ili - skilendirilmesi

Musteri (6grenci) ihtiyaclari ve bunlarl keitayacak teknik karakteristikler
belirlendikten sonra aralarindakiskinin nasil oldgunu incelemek icin bunlarin hepsini
bir arada toplayan #ki matrisi oluturulmustur. 'Onem puani' sutununda, faktor analizi ile
olusturulan 10 faktérin icerisinde yer alan ifadeler Ugteri ihtiyaclari)
onceliklendirilmiti. Onem puani situnu sayesinde, her kalite boyigin 6ncelikli
misteri ihtiyaci ile bu ihtiyacin hangi teknik karakistik ile kagilanabilecgi detaylh ve

net olarak gorulmektedir.
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Musteri ihtiyaclari ve teknik karakteristikler arasakd iliski dereceleri literatur
kisminda Cizelge 2.2'de verilgiir. Bu semboller ilki matrisi icerisinde yer almaktadir.
Ancak bu gamada dikkat edilmesi gereken bir nokta vardirsteriiihtiyaclari ve teknik
karakteristikler matris icinde sembollerle skilendirilirken sembol bulunmayan veya
sadece zayif semboli olan satir ve sutunlarin omsama dikkat edilmelidir. Clinkt bu
durum, olygturulan kalite evinde bdyle bir mieri intiyacinin veya teknik karakterigtn
(satir veya sutunun) cok etkili olmg@thi gdsterir. 39 mgieri ihtiyaci ile 14 teknik
karakteristik arasinda belirlenernsKiler ve bu ilskilerin zayif, orta veya gicli olmasi ile

ilgili semboller buyuk kalite evinde gosterilmekie(Sekil 4.2).

4.5.4. Teknik karakteristikler i¢cin korelasyon matrislerinin olusturulmasi

Bir onceki adimda migieri ihtiyaclari teknik o6zelliklerle ikkilendirilmistir. Bu
adimdan sonrager var ise teknik Ozellikler arasindakisKiler de incelenmitir. Bu
ili skiler arasinda ikki olmayabilecgi gibi, eger iliski varsa bu ilkiler pozitif (+) veya
negatif (-) yonde olabilir. TUm bu ¢ki durumlari géz énidne alinarak belirlenen 14 tkkni
karakteristik icin olgturulan korelasyon matrisiSekil 4.1'de verilmgtir. Teknik
karakteristiklerin kendi igerisindeki gkileri barindiran bu korelasyon matrisi, ayni
zamanda kalite evinin catisini glurmaktadirSekil 4.1'de goruldigu gibi aralarinda ifiki
bulunan tim teknik karakteristikler pozitif olaraiskilendirilmistir yani aralarinda negatif

ili ski icinde olan karakteristik ¢ifti yoktur.

Teknik karakteristikler icin korelasyon matrisi elendginde, Ornek olarak,
‘teknolojik ve teknik imkanlar, 'gecmibaari oraninin yiuksek olmasi' ile ‘vel
bilgilendirme ve rehberlik sisteminin olmasi’ vé&ddemik takvimle ilgili bilgilendirme'’
arasinda pozitif yonde bir ki oldugu gortlmektedir. Benzegekilde ‘toplam @retmen
sayisinin yeterli olmasl' ile 'etit sisteminin ofmave '6dev sisteminin olmasi' arasinda

pozitif yonde bir ilgki vardir.
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Sekil 4.1 Korelasyon Matrisi

Yine 'Ggretmenlerin alanlarinda yetkin olmasr’, gdo ve yeterli ders kayrgnin
kullaniimasl' ile ' gecmibagari oraninin yiuksek olmasi' teknik karakteristiki@rasinda
pozitif korelasyon bulunmaktadir. Benzeekilde 'veli bilgilendirme ve rehberlik
sisteminin olmasl’ ile 'kurum cghinlarinin genel davranve tutumunun olumlu olmasr’

arasinda gerlerinde oldgu gibi pozitif yonde bir il§ki s6z konusudur.

Teknik karakteristiklerin en 6nemli olanlari hesaphlar sonucunda kalite evinde
bulunmutur. Bu karakteristikler ayni zamanda korelasyontrisiade birbirleriyle de
pozitif yonde ilgkileri olan karakteristiklerdir. En dnemli karakitgiklerin diger teknik
karakteristikler ile arasinda olumlu shilerinin bulunmasi, mgteri ihtiyaclarini
karsilamada ve temel lise hizmet kalitesini daha ileriggimada olumlu bir etkiye sahiptir.
Bu karakteristikler arasinda ne kadar pozitigkilibulunursa temel lisedekigéencilerin
memnuniyet seviyesi o kadar artarak olumlu etkile@irngsin gecmi basari oraninin
yuksek olmasi, etit sisteminin olmasi ve toplagretimen sayisinin yeterli olmasi teknik
karakteristikleri arasinda pozitif yonli korelasyanevcuttur. @renci beklenti ve
ihtiyaglari sonucunda bu teknik karakteristikler ptana c¢ikmgtir. Toplam @retmen
sayisinin yeterli olmasi teknik karakterigtideneme sonrasi soru ¢ézimlerinin olmasi,

ayni uzmanhk alaninda birden fazlgrétmen olmasi, gretmen sayisinin yeterli olmasi,
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her Grenciye 6zel ders ¢atna programinin sunulmasi, yillienecek ders saati sayisinin
yeterli olmasi, @renci eksiklerini tamamlayacak destek programlatmasi gibi &renci
ihtiyaclarinin kagilanmasini sglar. Ogretmen sayisi arttikgagtenciler tarafindan 6nemli
gorulen kalite ifadeleri rahatlikla gerceftiglir. Etit sisteminin olmasi teknik
karakteristgi; deneme sonrasi soru ¢bzimlerinin olmasi, Igeericiye 6zel ders ¢cama
programinin sunulmasi, temel lisenins@a oranin yiuksek olmasi, destek programlarin
olmasi, @retmenlerin grenci takibi yapmasi gibigienci intiyaglarinin kawlar. Osretmen
sayisi yeterli ve etlt sistemi bulunan bir temskdie @renciler surekli kontrol altinda
tutabilir. Ogrenci her ihtiyag duydgunda sistemli ve kuralli bigekilde sorularina cevap
bularak baariya ulgabilir. Ge¢ms bagari oranlari teknik karakterigii temel lise
kadrosunun uzman olmasi, temel liseninsdbsinin yiksek olmasi, yine destek
programlarin olmasi ve gkr bircok @renci ihtiyacini kagilar. Ge¢cmg basari orani
Ogrencinin temel lise olan lgalik ve guvenini artirarak tatmin olmasinigéar. Kurum
calisanlarinin genel davranive tutumunun 6nemli olmasi teknik karaktepistitim
calsanlarin davraslarinin olumlu olmasi, yoneticilerirsikayetleri dikkate almasi,
yoneticilerin 1limh ve samimi olmasi gibi géenci ihtiyaclarini kanlar. Bu sayede
ogrenciler dikkate alindiklarini bilir ve herhangr problemle kaglastiklarinda yoneticiler
ile kurum calganlar tarafindan sergilenen olumlu tutum sayesmeaennun kalirlar. Her
teknik karakteristik 39 grenci ihtiyacini kapilamaktadir. Bu teknik karakteristiklerin
birbirini olumlu yonde etkilemesi temel lisegieminde kaliteyi ve bgariyl artirarak

dgrenci memnuniyetinin gdanmasina yardimci olacaktir.

4.5.5.Rakiple kasilastirma matrisi

Literatiirde bazi kaynaklarda galanlama matrisiolarak da anilmaktadir. Rakiple
karsilastirma matrisinde genel olarak ilgili firma ve rakfpma icin algilanan mevcut
hizmet kalitesi yer almaktadir. Yer alan bu vesletayall olarak gerekli katastirmalar

yapilmalidir.

Bu calsma kapsaminda ofturulan ve Cizelge 4.15'te verilen rakiple s«stirma
matrisinde, tim kalite 6zellikleri yani ngiiggri ihtiyaclari icin, A temel lisesinin bu liseden

egitim hizmeti alan @renciler tarafindan algilanan mevcut hizmet kalifgsani firma
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mevcut'sutunu altinda yer almaktadir. Aygekilde, rakip lise olan B temel lisesi i¢in de
bu temel lisedengtim hizmeti alan grenciler tarafindan algilanan mevcut hizmet kallites
puani fakip firma mevcut’ situnu altindadir. Buyekilde tim kalite 6zellikleri igin

puanlamalar ayri ayri belirlenerek kidastirma matrisine yerkgirilmi stir.

Yine bu matriste A temel lisesinin rakibinden daime olmak ve mevcut hizmet
kalitesini gelstirmek amaciyla belirlenen hedefgbeleri ‘firma hedef'situnu altinda yer
almaktadir. Bu hedef gerler, A temel lisesi mudiurid ve mudir yardimcisikbnigularak
yani uzman gorii alinarak belirlenngtir. ‘ lerleme orani’siitunu ise A temel lisesinin
belirledigi hedeflerin buginki mevcut durum géelerine bdlinmesi ile elde edilgtr.
‘Onem puani’'sutunu ise elde edilen ilerleme orani ve 6nemadedeserlerinin carpiimasi
sonucunda okmustur. Toplam ylzde hesaplanarak her bistaii ihtiyaci icin elde edilen
onem puanlarinin ylizdesi hesaplanangkztle dnemsitunu olgturulmustur. Bu sttun

matrisinde sonunda yer almaktadir.

Rakiple kagilastirma matrisi incelenginde A temel lisesinin rakibine Ustin ve
rakibinden zayif oldgu 6zellikler ortaya cikngtir. Ustiin oldgu en buyik farka sahip
Ozelligin yeterlilik boyutu altinda 'temel lisede etit ve gala odalarinin olmasi' ifadesinin
oldugu gorulmektedir. Bu ifadeyinisteriyi anlamaboyutu altinda 'yoneticilerin ilimh ve

samimi olmasil' izlemektedir.

Bunlara ek olarak l&a 6zelliklerde de Ustunlik amistir 6rnezin yine yeterlilik
boyutu altinda 'ders kaynaklarinin ve kullanilagigarin sinav sistemine uygun ve 6zgin
olmasl!' vemateryalboyutu altinda 'deneme sonrasi soru ¢6zimu' Altésesinin rakibine
gore Ustin oldgu 6zelliklerdir. Ayrica yine puanlamalar incelegidide inanilirlik boyutu
altinda 'temel lisenin disiplinli ve kuralci olmaa¢isindan grenciler A temel lisesini rakip

olan B temel lisesine gore daha ustin olarak goreakk
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Cizelge 4.1%Rakiple Kasilastirma Matrisi

3 Musteri Thtiyaclari © @ e
25 ¥ . I. T o @
g3 £EQ ©®3 23 © 5. E KCpS
°F E3 §8 £ zE g 8¢
OO0 LS @S T =0 O >0
. (7) Siniflardaki ksi sayisinin az olmasi 6,15 5,13 495 6 1,17 72 5272
—5 = (8) Siniflarda klima olmasi 6,43 538 533 7 1,3 358, 2,61
i 5 (9) Siniflarin geni ve ferah olmasi 6,29 496 465 6 1,21 7,61 2,38
(10) Siniflarin aydinlik olmasi 6,41 5,2 506 7 4,38,59 2,69
_ (12) Deneme kaynaklarinin yetedili 6,69 458 461 7 1,52 10,16 3,18
S (13) Deneme kaynaklarinin zorluk 6,45 4,45 453 7 1,57 10,13 3,17
§ derecesi
g (14) Deneme sonrasi soru ¢ozumleri 6,72 5,15 454 135 9,07 2,84
(15)Deneme sayisinin ¢ok olmasi 6,58 4,72 508 7481,9,73 3,05
(26) Diger calganlarin tutum ve 6,47 5,17 537 7 1,35 8,73 2,73
davranglar
£  (28) Ayni uzmanlik alaninda birden fazla 6,48 5,45 505 7 1,28 8,29 2,59
S ogretmen olmasi
0 (29) Gsretmen sayisinin yeterki 6,57 5 53 7 1,4 9,2 2,88
(30) Egitim takviminin énceden 6,55 535 533 7 1,31 8,58 2,68
hazirlanmasi
© (22) Lisenin bgari oraninin yilksek olmasi 6,09 4,86 4,76 7 1,44778, 2,74
£  (36) Yoneticilerin mgteri sikayetlerini 6,65 4,28 4,62 7 1,63 10,83 3,39
S dikkate almasi
<< (37)Yoneticilerin ihmh ve samimi olmasi 6,63 5,694,98 7 1,23 8,15 2,55
‘g« (38) Kayith @renci sayisi 6,12 5,08 49 6 1,18 7,22 2,26
S  (39) Derslerin bglama ve bitj saatlerinin 6,36 4,77 453 6 1,25 7,95 2,49
uygunlysu
(16) Kurumda rehberlik servisinin olmasi 6,39 54651 7 1,28 8,18 2,56
.« (17) Gerencilere 6zel cagma prog.sunul. 6,32 451 4,77 7 155 9,79 3,06
& E (20) Yillik ders saati sayisinin yeterli 6,37 517 478 7 1,35 8,6 2,69
IS £ olmasi
© (31) Siniflarin bgari siralamasina gére 6,21 4,97 4,93 7 1,41 8,75 2,74
olusturulmasi
= (21) Veli bilgilendirme sisteminin olmasi 5,06 5,24511 6 1,14 5,76 1,8
E x  (25) Kurumun kurulg yih 3,98 3,8 3,74 4 1,05 4,18 1,31
.g — (32) Kurumun disiplinli ve kuralci olmasi 6,24 5,24481 6 1,14 7,11 2,22
(1) Egitim kadrosunun alaninda uzman ve6,55 4,96 5,05 7 1,41 9,23 2,89
tecrtbeli olmasi
(2) Temel lise fiyatinin uygun olmasi 586 5,01 13,96 1,19 6,97 2,18
;:‘ (3) Geretmenlerin @rencilere kagi ilgisi, 6,51 4,97 5,05 7 1,41 9,18 2,87
& tavrive takibi
¥  (4) Ders kaynaklarinin sinav sistemine 6,66 5,16 4,58 7 1,35 8,99 2,82
uygun ve 6zgin olmasi
(5) Etut ve cahma odalarinin olmasi 6,37 5,23 448 7 1,34 853 726
(11) Destek programlarin olmasi 6,56 4,86 4,47 7,441 9,44 2,95
2 (34) Odev sisteminin olmasi 569 458 454 6 1,31457 2,33
-8 é (35) Odev kontrolii yapiimasi 532 451 431 6 1,38,07 2,21
(18) Siniflarda akill tahta kullaniimasi 5 1,43 74, 4 2,79 139 4,35
(19) Ders anlatiminda teknolojiden 515 157 161 4 254 13,08 4,09

yararlaniimasi

Konum | Tekn.

(23) Temel liseye ukamin kolay olmasi 6,28 3,86 501 7 1,81 11,36 3,56
(24) Temel lise cevresinin glvenli olmasi 6,45 344,48 7 2,02 13,03 4,08
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Diger taraftan rakip temel lisenin de ustin @duifadeler bulunmaktadir.
Bunlardan udstunlik acisindan en buyidk farkldeamum kalite boyutu altindaki ‘temel
liseye ulaimin kolay olmasi' ve ‘temel lise ¢evresinin guveinas!' ifadelerinde oldiu
gorulmektedir. Bu bulgu, iki temel lise arasindakzmet kalitesi algisini katastirmak
icin gerceklgtirilen hipotez testlerinde elde edilen sonu¢ iee w/umludur. Hipotez testi
sonugclarina gore iki temel lise icin anlamli farkkdecekonumboyutu icin bulunmgtu.
Tam 10 kalite boyutu icin yapilan hipotez testi somnda B temel lisesigdencilerinin
kendi eitim kurumlarinin konumu hakkindaki memnuniyet segi A temel lisesi
ogrencilerine gore daha yuksektir. Benzekilde, misteriyi anlamaboyutu altinda olan
'yoneticilerin sikayetleri dikkate almasi' venateryal boyutu altinda yer alan 'deneme
sayisinin ¢cok olmasi' 6zellikleri icin de A temedeksinin rakibinin gerisinde olgu
gorulmektedir. Bu sonuclardan yola cikarak A tertigésinin bu méteri ihtiyaclarini

karsilayacaksekilde iyilestirmeler yapmasi gerekmektedir.

Rakiple kagilastirma matrisi sonuclarina gore sadé@smumboyutu dgil, diger
boyutlar altindaki 6zelliklerin bir kisminda da iaikden geride oldgu goriimigtir. Bu
sebeplerden dolay! gkr kalite boyutlarina da A temel lisesinin rakibigére Ustunluk
salayici Ozellikler eklemesi gerekii sonucuna ulkalmistir. Bu nedenle A temel lisesi
rakibine gobre oOnde olgu inanilirhk ve yeterlilik hizmetleri haricindeki mgieri
ihtiyaclarini da daha iyi anlayarak ileri seviyeygotlurebilirse iyi bir avantaj
sazlayabilecektir. Ozellikle, grenciler icin 6nemli olankonum fiziksel Ozellikler ve
sorumluluk boyutlarinda daha iyi hizmet sunabilmek icin buitkaboyutlar Utzerine
yatirnmlar yapilmahdir. Ayrica rakiple kalastirma matrisine goére A temel lisesinin
rakibinden geride goruldii materyal gibi boyutlar yiiksek 6nem puanina sahip @ldu
icin 'deneme kaynaklarinin yeterdili ve ‘deneme 6zellikleri ile ilgili (cokkgu ve zorlgu)
gibi konular1 Ustiinde c¢amalar yapilmasi gerekmektedir. Benzgrkilde, A temel
lisesinin rakibine gore geride olgu misteriyi anlamaboyutu altinda olan 'yoneticilerin
sikayetleri dikkate almasi' hakkinda da ¢6zim bulahdwr. Oneri olarak belirtmek
gerekirse A temel lisesi yoneticileriningi@nci sikayetlerini ciddiyetle ele alaga ve
degerlendirecgi bir sikayet yonetim sistemi ofturmalari gerekmektedir. Yine, temel
lisede gorev alanggimcilerin 6grencilere kagi olumlu davramglarinin yani sira temel
lisede mevcut ve @encilerle etkilgim icinde bulunan tim caknlarin @rencilere kag

tutum ve davraslarinin gelgtiriimesi icin calgmalar yapilmalidir. DHer taraftan,
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Ogrenciler icin 6nem arz eden @anan ders kaynaklarinin ve kullanilan yayinlanmas
sistemine uygun ve 6zgin olmas!' konusunda, tersehih bu konuda her sene ygpti
guncelleme ¢cagmalarini tanitimlar sirasinda 6zellikle vurgulamali Bu sekilde miteri
profiline pozitif bir alglr yaratilabilecektir. Somlarak, '@rencilerin bilgi eksiklerini
tamamlayacak destek programlarin arttiriimasisigeliar A temel lisesinin rakibine gore
avantaj elde etmesine imkargkeyacaktir.

4.5.6.Teknik karakteristiklerin 6nem dereceleri veson kalite evi

Kalite evi igin gerekli olan tim adimlar birer hireygulanmgtir. Yani uygulanan
bu adimlar; miterilerin ihtiyaclarinin belirlenerek 6nceliklentdimesi, bu ihtiyaclara
karsilik gelen teknik karakteristiklerin belirlenmesimusteri ihtiyaclar ile teknik
karakteristikler arasindaki gkilerin belirlenmesi, teknik karakteristiklerin biriyle olan
ili skilerinin tespit edilerek korelasyon matrisi ilelika evinin c¢atisinin olgturulmasi ve
son olarak da rakiple kalastirma matrisinin olgturulmasi glemleridir. Bu gamadan
sonra teknik dgerlendirme yapilngtir, yani teknik karakteristiklerin timu icin tekni
onem derecesi belirlengmive yuzdelik 6nem dilimleri bulunngtur. Bu teknik

degerlendirmeSekil 4.2'de olgturulmus olan kalite evinin en alt kisminda yer almaktadir.

Teknik karakteristiklerin 6nem dereceleri inceleimdde en onemli teknik
karakteristgin 'bagari oraninin yiksek olmasi® 6zglhin oldugu gortlmektedir. Daha
sonra 6nemli olan 'toplamgtetmen sayisinin yeterli olmasi' ve 'etlt sistemiolimas!’
karakteristikleri gelmektedir. Ayni zamanda 'kurugalsanlarinin genel davranive

tutumunun olumlu olmasli' dagdir 6zelliklerin sonrasinda gelen dnemli bir karaktetir.

Tam matrisler bir araya getirilerefekil 4.2'de gosterilefkalite Evi'nin son hali
olusturulmustur. Elde edilen bwKalite eviile 6grencilerin algl ve beklentileri anjdarak
temel liseden almiolduklari gitim hizmetlerinin iyilestiriimesi amaclanngtir.
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Son olarak faktor analizi sonucunda elde edilerfiak@r icin sadelgirilmis KFY
olusturularak kalite evi elde edilsgtir (Sekil 4.3). Bu sadektirme yapilirken buyik Kalite
evindeki belirlenmy olan puanlar Gzerinden ilgili 10 faktor icin odatalar alinmtir. Bu

sekilde faktor Gnem ve gki puanlari hesaplansgtir.

Sadelgtirmedeki amag: faktor analizi ile temel gtéri intiyaclari 6zetlenerek daha
sade ve yoneticiler agisindan daha ghtabir kalite evi elde etmektir. Buyuk kalite ewe
uyumlu olarak'toplam @retmen sayisinin yeterli olmasgecms basari oranin yiksek
olmasi,'etlt sisteminin olmasrkurum calyanlarinin genel davragive tutumunun olumlu
olmasi'teknik Ozelliklerinin dnemi burada da ortaya cikim Ayrica bu sadel@iriimis
kalite evinde net birgekilde iliski sayilari géz ©ntne alinabilmektedir. Buradanayol
cikarak gecmy bagari oraninin yiksek olmaskKalite karakterisginin 10 temel miéteri
ihtiyacindan 7'si ile ikkili oldugu gorilmigttr. Benzersekilde 'etiit sisteminin olmasve
'toplam @retmen sayisinin yeterli olmadi0 temel miteri ihtiyacindan 6'si ile gkilidir.
Ayrica '6gretmenlerin alanlarinda yetkin olmagla 6nem puani olarak belirtilen 4 teknik
Ozellige gore goreceli olarak giik olmasina ramen 10 temel miferi ihtiyacindan 6'si ile
iliskilidir. Bu sonu¢ dadgretmenlerin yetkin olmasizelliginin diger birgok temel mgieri
ihtiyaci ile iliskili ve 6nemli oldigunu gostermektedir.

Ek olarak, bu sadedgrilmis kalite evinde rakiple kadastiriima matrisi kismindan
yola cikilaraksorumluluk teknoloji ve konumtemel boyutlarinda rakip kurumun gerisinde
olundugu gorilmektedir. @enciler icin en 6nemli ihtiyaclarin kada gelermateryalve
yeterlilik boyutlarinda rakip kurumun 6ntnde olmasingnran farkin ¢ok kugik oldiu
gorulmistir. Bu nedenle A temel lisesinin rakibinden onddugu bu boyutlarda da
iyilestirme calsmalari planlamasi ve gercekiiemesi gergi ortaya cikmgtir. Ayrica
firmanin hedeflerine goréeknoloji ve konum boyutlari bata olmak Uzeresorumluluk
boyutunda da geride olgu gorilmektedir. Buradaeknoloji haric dger boyutlar
ogrenciler icin 6nemlidir. Bu sadefrilmis kalite eviyle de firmanin hangi boyutlara

oncelik vermesi gerelgi gorilmektedir.
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Bu calgmada faktor analizi ile kalite evini sadgidlmis hale indirgemekle,
yonetici ve uygulayicilar tarafindan daha net atdailecek ayni bilgiyi iceren fakat 6zet
sekilde yol gosterici olacak bir yapi elde edifti. Genellikle Kalite evlerinde biyuk ve
birden c¢cok matrisle calidigi icin hatalari ve veri ygunlugunu azaltmak adina bu
sadelgtirme yapilmstir. lyilestirme yapilacak 6ncelikli temel kalite boyutlare imisteri
ihtiyaclarinin ve bunlari kalayacak onemli teknik karakteristiklerin belirleek daha
kisa slUrede aksiyon alinmasina yardimci olagadilde bir 6zet yapi elde edilgtir.
Ayrica faktor analizi ile Kalite evi uygulamasinadiil olan hipotez testlerinde tek tek
karsilastirilamayacak olan 39 ifade 10 boyuta indirgegtmi Bu sekilde farkli migteri
gruplari icin kagilastirma imkani da elde edilstir.
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5. SONUC ve ONEHLER

Bu calsmada temel lise 6zeg#im kurumlarindan gitim hizmeti alan grencilerin
istek, gereksinim ve beklentilerinden yola ¢ikaggkim sektorld hizmet kalitesi tGzerine
Servqual yontemi ve Kesfedici faktor analiziile desteklenen detayll biKalite evi
uygulamasi gerceklatiriimisti. Bu calsma teorik acidan bakilginda literatiirde
uygulanmamy 6zgun bir yontemdir. Clinkl Kiedici faktor analizi tabanli Servqual ile
Kalite evi uygulamasi entegre hiekilde birlikte kullanilimstir. Faktor analizi ile 6nceki
Servqual camalarina gore farklikanis ve bu cakmaya 6zgu olarak 10 farkh kalite
boyutu elde edilmstir. EK olarak, daha dnce de bahsedildjibi bu calgsma literatiirde sik
gorulen yuksekgretim kurumlari uygulamalarindan farkli olarak ténliselerin 6zel
egitim kurumlarinda gercek$éirilmistir. Ayrica, anket uygulamalari sirasinda keahik
citkmasini 6nlemek adina bizzat anket spafi sahibi tarafindan takip edilgnive
ogrencilerden gelen sorular cevaplagmm Bu sayede genellikle elde edilemeyen gercek
veriler Ozverili birsekilde toplanmy ve kurgusal veriler yerine gercek verilere daymit
kargilastirma yapiimgtir. Bu sebeplerden dolay! bu gaha literatirde gorulen kluklara

odaklanarak hizmet kalitesi literattirine katkilaenaktadir.

Calsmaya yonetsel acidan bakgdda ise yapilan hipotez tezleri ile birlikte
demografik Ozelliklerin gtim hizmeti kalitesini hangi yonde ve nasil etkii@ ortaya
citkariimstir. KFY aamalarinin timid adim adim izlenerek 6nemlistati (6srenci)
ihtiyaclari belirlenmgti. Onemli migteri ihtiyaci konum boyutu altindaki ‘temel lise
cevresinin guvenli olmasr’ olarak bulungtur. Bunlar takip eden ger 6nemli miteri
ihtiyaclari misteriyi anlamaboyutu altindaki 'yoneticilerigikayetleri dikkate almasi’ ve
0zgun olmasi' ilemateryal boyutu altinda olan ‘deneme kaynaklarinin yetgrlilgibi
deneme 06zellikleri ile ilgili (coklgu ve zorlgu gibi) iyilestirmelerdir. Devaminda 6nemli
olanlar; ozellgtiriimis hizmet boyutundaki ‘@rencilere 6zel ders cama programi
sunulmasi’ ve yeterlilik boyutu altindaki ‘destek programlarin olmasi’ ilegitim
kadrosunun alaninda uzman ve tecrubeli olmasiBu. nedenle 6nemli ihtiyaclarin
misteriyi anlama, materyal ve Ozellgtirilmis hizmet boyutlari altinda oldgu

gorulmektedir. Dger yandan en az 6neme sahip olan Ozellikler iisanilirlik boyutu
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altinda bulunan 'veli bilgilendirme sisteminin olsriave ‘temel lisenin hizmet vepdiyil
sayisinin fazla olmasi'di@dev kontroliboyutu altindaki ‘6dev kontroliiniin yapiimasi’ da

disik 6Gneme sahiptir.

Klasik Servqual boyutlariyla katastirmanin yani sira literatirdezsigm alaninda
yer alan bgka kalite iyiletirme calgmalarinda farkli kalite boyutlari da elde edgtmi
Ornezin, 'Assessing the Quality of Higher Education &% Using a Modified Servqual
Scale' beikli, devlet Universitelerindeki tuklari tespit ederek iyikgirmeyi amaclayan
calismada 6 adet kalite boyutu belirlerstivi (Cerri, 2012). Bu faktdrler; fiziksel 6zellikie
guvenilirlik, cevaplanabilirlik, glivence, empati wervis kalitesidir. Bunlardan fiziksel
Ozellikler boyutu ortamin fiziki yapisi ile ilgibldugu icin bu calgmadakifiziksel 6zellikler
faktoru ile alestiriimektedir. Guvenilirlik boyutu altinda grencilere gerekli imkanlarin
sglanmasi ve cajanlarin olumlu davraglarda bulunmasi gibi ifadeler yer atdiicin
kismensorumlulukfaktoru ile alestirilebilmektedir. Empati boyutu bu ¢afada yer alan
Ozellgtirilmis hizmetboyutu ile glestirilebilir. Cinku her iki faktor altinda dagdencilere
gosterilen 6zel ilgiden bahsedilmektedir. GlUvencgubu altinda personele ve kuruma
givenmek ile personellerin guler yuzli olmasi giddeler yer aldii icin bu calsmadaki
misteriyi anlama boyutu ile kismen gestirilebilir. Erisilebilirlik (cevaplanabilirlik)
boyutu altinda grencilere bilgi akyini s&lamak ve her zaman yardimci olmak gibi
ifadeleri icerdgi icin bu calgmadakiinanilirhk kalite boyutu ile g@estiriimektedir. Son
olarak servis kalitesi boyutu altinda kurumun herdan kaliteli ve yeterli oldgu

vurgulandg! icin bu calgmadakiyeterlilik boyutu ile kismengestirilebilir.

6 kalite boyutunun yer algh bir diger 6rnek ise 'Yiksekgretimde Hizmet Kalitesi
Olgegi: Guvenilirlik ve Gegerlilik' adli cagmadir (Bekta, 2013). Bu cadmada da
yuksek@retim kurumunda grencilere sunulan hizmet kalitesinin geceglili ve
guvenilirligi her iki faktor analizi yontemi kullanilarak olgikeye cakilmistir. Bu
calismada yer alan faktorler farkkekiller de isimlendirilmgtir. Bunlar; kurumun idari
yond, kurumun akademik yond, kurumun imaji, kurumifigiki imkanlari, kurumun
sund@gu diploma programlari ve gilebilirliktir. Bu faktdrlerden fiziki imkanlar yie net
bir sekilde bu cakmada yer alan fiziki 6zellikler faktori ileslestirilse de dger kalite
boyutlari ya bu cajmadakilerle kismen seesmekte ya da gesmemektedir. Yani bu

calismada yer alan kalite boyutlariyla birebilestirme yapiimamaktadir ¢inkid her faktor



81

bir digerinin icindeki ifadeyle igkilidir. Bu ve buna benzer camalar da oldgu gibi
uygulamalar gitim alaninda olmasina ganen kurum tipleri farkh oldgu igin her zaman

birebir slestirmeler yapilamamaktadir.

Bu calgmada @renci memnuniyetini sgamak amaciyla grenci istek ve
ihtiyaclari ¢cok detayli birsekilde belirlenmgtir. Geng kapsamli @renci ihtiyaclarinin
belirlenmesi sonucunda Kfedici faktér analizi ile 10 adet farkli kalite baty elde
edilmistir. Yani kasilastirma yapilacak olursa bahsedilen 6nceki ikiggaiya gore daha
kapsamlidir. Daha ¢ok sayida ve daha fazkitteekalite ifadesi bulundurmasi yonuyle
literatirde yer alan benzer gamhalardan farklihk gdstermektedir. Bu uygulamgitien
alanindaki farkli kalite boyut ve karakteristikléginde barindirmasi acisindan literattirdeki
boslugu doldurmaktadir. Ayrica kalite boyutlari icerisedd her ifadenin birbiri ile uyumlu

ve tutarh oldgu guvenirlik analizleri sonucunda gorulmektedir.

Bunun yaninda teknik karakteristiklerin 6nem delecele incelenmitir. En 6ne
cikan teknik karakteristik ' gecenbagari oranlari’ olarak belirlenstir. Bu karakterisgi
‘etlit sisteminin olmasl’, 'toplangr@tmen sayisinin yeterli olmasi' ve 'kurum ggailarinin
genel davragive tutumunun olumlu olmasi' izlemektedilgili 14 teknik karakteristik
onemli @renci ihtiyaclarini kanlayacaksekilde belirlenmgtir. Bu sebepten dolayi temel
liseler icin sunulan @tim hizmetinin kalitesini artirmada kullanilabiler. ‘Ge¢cmi bagari
oranlari” @renci ihtiyaclarini kaslamada en ©onemli teknik karakteristik olarak
gorulmektedir. Her grencinin ilk hedefi bgarili olmaktir. Bunun s#anabilmesi igin
temel lise cakanlari destek programlari ve birebir etit gallarini artirarak grencilere
yardimci olmalidir. Ayni zamanda Universite sindvesi boyunca grencilere cgitli
kaynaklardan deneme sinavi yapmalanedcileri sinava daha iyi hazirlayarak daha ¢ok
soru gormelerini gdayacaktir. ‘Etit sisteminin olmasi’géencilerin daha disiplinli ve
dizenli ders ¢agmasini sglayacaktir. ‘Toplam gretmen sayisi’ fazla olan temel lisede
ogrenciler her firsatta sorularini sorabilecek vedgtleri zamanda birebir caina firsatina
sahip olabileceklerdir. Bundan dolaygrétmen sayisi ne kadar fazla olursa temel lise
Ogrenciler gozuinde o kadar yeterli gorinecektir. Kargalsanlarinin timuintn, yonetim
kurulu ile @retmenlerin; grencilere olan tutum ve davrafarinin olumlu ve ilmli olmasi

ogrencilerin bu temel liseye yonelmesinigkayacaktir. @renciler gitim gordukleri temel
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lisede kendilerinin Gnemsenmesini ve dikkate alisumabeklerler. Bu ytzdengienciler
tarafindan ihtiya¢ olarak gorulen ve teknik karaktese dongturtlen bu ifadeler temel

lisenin 6ncelikli hedefi olmali ve bu karakteriddkin tamami yeterli hale getirilmelidir.

Ayrica olwturulan planlama matrisinde rakip firma ile g&astiriimalar yapiimgtir
ve rakibe gore onde ve geride olan durumlar ingelgir. Temel lisenin hedefleri
dogrultusunda eksik olan iyiftiriimesi gereken yonlerin geliriimesi icin rekabetci
avantaj sglanmasi mumkuin kilinngtir. Kalite evi uygulamasinin bgekilde hedefler
dogrultusunda ve en kmdan itibaren hedefe yonelik olarak planlanarakgulgnmasi
sayesinde @tim kurumlari stratejilerini hedef bazli gerceytieebilirler. Bu sekilde
ogrencilerin temel lise 6zelggim kurumunda yer alangetmen ve dier calsanlar ile her
turlii sosyal ve teknik imkanlar gibi farkli boyutlaemelinde beklenti ve ihtiyaclari
dogrultusunda iyilgme kaydedilebilir. Bu ¢cayma, ele alinan temel liseyi daha kaliteli bir
egitim kurumuna dongtirmesinin yani sira elde diti bulgular ile benzer @tim
kurumlarinda yoneticilere ve uygulayicilara yol goi olarak kullanilabilir. Bu sayede
daha Ust seviyedegéim hizmeti alacak olan @encilerin bu kurumlara tghliklari ve
glveni artacaktir. Ayni zamanda gelecekte koklukediteli egitim kurumlarn olarak

kalicilasmalarina ve pazarda 6nem kazanmalarina yardimzaldia

Egitim hizmeti sektorl ile ilgili gerceklgdirilecek olan gelecek agarmalar, bu
calismada faktor analizi sonucunda elde edilen kalitgubarini temel olarak alabilir.
Ayrica, bu cakmadakine benzer kalite boyutlarinin elde ediliplesdeyecgini gbrmek
icin c¢esitli egitim kurumlarinda Kefedici faktor analizi iceren BR&a calgmalar
gerceklatirilebilir. Yine egitim sektériinde, faktor analizine dayanan ve gergeilerle

rakip kurum bilgisi iceren farkl Kalite Evi camalari gercekligirilebilir.
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EK Aciklama -A. Anket Formu

TEMEL LISELERDEK EGITIM KURUMLARI'NIN H IZMETKAL ITESINI
BELIRLEMEYE YONELIK KAL ITE FONKSYON YAYILIMI ANKET 1|

Bu anket ESOGU Endustri MuhendlBolumi, Lisansistii Tez Catnasi kapsaminda,
temel liselerdeki @tim kurumlarinda verilen @tim hizmeti kalitesini belirlemeye yonelik
olarak uygulanacaktir. Bu cstnada d@ru veya yank cevap yoktur.llgilenilen konu,
sunulan g@itim hizmetine ilskin olmasi gereken hizmetin puaniyla gercekte alina
hizmetin puaninin kadastirihp dezerlendirilmesidir. Katiliminiz tamamen igeebalidir.

Istediiniz an cevaplamayi sonlandirabilirsiniz. Katihnaigin tesekkir ederiz.

BOLUM |

1 Hangi temel lisedegtim aliyorsunuz? (sadece bir secengletleyiniz)

()A Temel Lisesi ()B Temel Lisesi
2. Cinsiyetiniz: () Kadin () Erkek
3. Yasiniz: ()18-20 ygarasi ()20-22 yaarasi

()22-24 ya arasi ()24 yaveya Ustl

4 Universite sinavina kaginci defa gireceksiniz?

01 02 (O3 (4x5

5. Aylik gelir diizeyinizz ~ ()0-500TL  ()500-1000TL )L000-1500TL
()1500-2000TL  ()2000TL ve st
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BOLUM II
Lutfen, BEKLENT iLER bahg altinda olan sorular igin bir temel lisenin tagifilen
Ozelliklere ne derecede sahip olmasi gegakitdistininiz. Alt tarafta verilen 7’li olg@
kullanarak her bir 6zellik icin hangi 6nemggini sectginizi belirtiniz.
Hi¢c Onemli Cok

Dgil Onemli

|_\

1

i

1

1

1

1

H
N

1

i

1

1

1

1

i
w

i

E
N

1

1

1

:
o1
o

1

1

1

1

1

1

1

1
~

ALGILAR balig altinda olan sorular i¢in isgi@m hizmeti aldginiz temel lisenin
asagida tarif edilen 6zelliklere ne derecede sahip glohw digtiniiniz. Aynisekilde
asagida yer alan 6lge kullanarak her bir 6zellik igin hangi deri sectginizi belirtiniz.

Cok Kotu Mukemmel
1 - 2 -- -3 -4 - 5 6----------- 7
Egitim hizmeti
BEKLENT iLER aldiginiz temel lisede
MEVCUT DURUM
OZELL iKLER 112|3|4|5|6|7 112|3{4|5|6|7

1-Temel lisenin gretim kadrosunun

alaninda uzman ve tecriubeli olmasi.

2- Temel lise fiyatinin uygun olmasi.

3- Temel lise gretmenlerinin
Ogrencilerine olan ilgisi, tavri ve

Ogrenci takibinin iyi olmasi.

4- Ogrencilere sglanilan ders
kaynaklarinin ve kullanilan yayinlarin

sinav sistemine uygun ve 6zgin olma;

5- Temel lisede etit ve cgiina

odalarinin olmasi.

6- Temel lisede kantin olmasi.

7- Siniflardaki k§i sayisinin az olmasi.

8- Siniflarda klima olmasi.

9- Siniflarin geni ve ferah olmasi.




OZELL IKLER

10- Siniflarin aydinhk olmasi.

11- Gsrenci bilgi ve eksiklerini
tamamlayacak destek programlarin

olmasi (etit, birebir gosine vb).

12- Deneme kaynaklarinin yetegili

13- Deneme kaynaklarinin zoglunun

sinav sistemine uygun olmasi.

14- Deneme sonrasi soru ¢ozumlerini

olmasi.

15- Deneme sayisinin ¢ok olmasi.

16- Kurumda rehberlik servisinin

olmasi.

17- Her bir @renciye 6zel ders ¢ana

programinin sunulmasi.

18- Siniflarda akilli tahta kullaniimasi.

19- Ders anlatiminda teknolojiden

yararlaniimasi.

20- Yilhk islenecek ders saati sayisini

yeterli olmasi.

21-Veli bilgilendirme sisteminin olmas|.

22- Temel lisenin dnceki yillardaki

basari oraninin yiksek olmasi.

23-Temel lisenin kolay ufaabilir

olmasi.

24- Temel lise ¢evresinin guvenli

olmasi.

26- Temel lisedeki calanlarin tavir,

tutum ve davraglarinin iyi olmasi.

27- Binanin ve siniflarin temiz olmasi.

28- Bir dersi her zaman ayngr@tmenin

vermemesi gereksinimi.

92
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OZELL iKLER 112|3|4|5|6|7 1/2{3[4|5|6|7

29- Gsretmen sayisinin ¢ok olmasi.

30- Egitim dgretim takviminin 6nceden

hazirlanmg olmasi.

31- Siniflarin bgari siralamasina gore

gruplandiriimasi.

32- Temel lisenin disiplinli ve kuralci

olmasi.

33- Geretmenlerin @renciler arasinda

ayrim yapmasi.

34- Odev sisteminin olmasi.

35- Odev kontrolii yapiimasi.

36- Ggrenci, kurumla ilgili herhangi bir
sikayette bulundgunda bwikayetin

dikkate alinmasi.

37- Yoneticilerin ilimh ve samimi

olmasi.

38- Temel liseye kayitl @enci

sayisinin uygun sayida olmasi.

39- Temel lisenin bgangic ve bit

saatlerinin uygunlgu.

6-Bu temel liseden almioldugunuz gitim hizmetinden memnun kaldiniz mi?

Hic memnun Cok memnun
kalmadim kaldim
1 -2 iR JUEEEER 4—-maeme- O 6--------- 7

7- Hizmet aldginiz bu temel liseyi arkadiriniza veya yakinlariniza tavsiye eder misiniz?
( )Evet ( )Hayir
Goris ve Oneriler (Varsa iyikgirme onerilerinizi lutfen belirtiniz):

Tesekkir ederiz...
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EK Aciklama -B. Etik Kurulu izin Belgesi
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ESKISEHIR OSMANGAZ| UNIVERSITESI
Fen ve Mihendishik Bilimler Bilimsel Arastirmn ve Yayin Eigi Kurul

Savr - SIBQILSI.I00-E 69143 14302000
Konu = 2009.04.01_ Karar

sayin Dog Dr. Mervem ULUSKAN
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gahigm hokkndn alman karar iligikie pindenimektedir.

Bilgilerinizi ve gereging sayve ile rica edenim

Prof. Dr. Nese DZETURE
Rurul Baskam
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KARAR ;

1, Dog DrMeryem ULUSKAN"I® Kalite Fonksivon Yayilm ve Bir Uygulama™ kanuly anket
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