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OZET

Son yillarda kalite kavrami hizmet sektoriinde 6nemli duruma gelmistir. Hizmet veren kurumlarin sundugu hizmetin
kalitesini 6lgerek, hizmet alan kisilerin beklentileri ve algilarinin tespit edilmesi gereklidir. Bu dogrultuda hizmet alicilarin
memnun olmadiklar alanlan gelistirmek onemlidir. Tiim sektorlerde oldugu gibi daha iyi ve giizele ulasma arzusu egitim
sektoriinde de kendisine yer bulmaktadir. Toplumun egitim kurumlarindan beklentisi kaliteli ve ¢agin ihtiyaglarimi dikkate
alan hizmetleri sunmaktir. Bu konuda rehberlik ve arastirma merkezlerinin egitim kurumlar i¢erisinde 6nemi biiytiktiir.
Bu sebeple bu ¢aligmada rehberlik ve aragtirma merkezlerinde verilen hizmetin kalitesinin Servqual dlgegi ile 6l¢iilmesi
amaglanmistir. Arastirmanin 6rneklemini, 2021 yilinda egitsel degerlendirme ve tanilama amaciyla Karabaglar Rehberlik
ve Arastirma Merkezi’ne bagvuran 408 6zel gereksinimli 6grenci velisi olusturmustur. Calisma sonucunda; “Empati”
boyutunda hizmet kalitesi olarak beklentilerin en iyi karsilandig, “Fiziksel Ozellikler” boyutunda ise beklentilerin en az
karsilandig1 sonucuna ulasilmistir. Rehberlik ve arastirma merkezlerinden yararlanan 6zel gereksinimli 6grenci velilerinin
beklentilerinin analiz edilerek ¢oziim 6nerilerinin sunulmasi, rehberlik ve arastirma merkezlerinde sunulan hizmetlerin
kalitesinin artirilmasi agisindan 6nemlidir. Bu ¢alismanin, alanda yapilmasi planlanan arastirmalar iginde literatiire sunulan
degerli bir kaynak olabilecegi diigiiniilmektedir.

Anahtar Kelimeler: Hizmet kalitesi, Servqual, Rehberlik ve Arastirma Merkezi

ABSTRACT

In recent years, the concept of quality has become important in the service sector. It is necessary to determine the
expectations and perceptions of the service recipients by measuring the quality of the service provided by the service
institutions. In this direction, it is important to develop areas where service buyers are not satisfied. As in all sectors, the
desire to reach the better and more beautiful finds its place in the education sector as well. The expectation of the society
from educational institutions is to provide quality services that take into account the needs of the age. In this regard,
guidance and research centers are of great importance in educational institutions. For this reason, in this study, it is aimed
to measure the quality of the service provided in guidance and research centers with the Servqual scale. The sample of the
study consisted of 408 parents of students with special needs who applied to Karabaglar Guidance and Research Center
for educational evaluation and diagnosis in 2021. It was concluded that the expectations were met best in terms of service
quality in the dimension of "Empathy", and the expectations were met the least in the dimension of "Tangibles". It is
important to analyze the expectations of the parents of students with special needs, who are the beneficiaries of the
guidance and research centers, and to offer solutions to them, in order to improve the quality of the services provided in
the guidance and research centers. It is thought that this study can be a valuable resource presented to the literature among
the researches planned to be done in the field.

Keywords: Service quality, Servqual, Guidance and Research Center

Kiiresellesmenin etkisiyle diinyada siirekli olarak degisim ve gelisimler yasanmaktadir. Boylesi bir ortamda kalite
kavram gittikce on plana ¢ikmaya baslamustir. Onceki yillarda iiretim ve yonetim kavramlarinin i¢inde kendisine yer
bulan kalite olgusu, son déonemlerde tiim diinyada hizmet sektoriiniin diger sektorlerin 6niine gegmesi nedeniyle bu
sektorde de onemli bir yer edinmeye baglamistir. Hizmet iireten biitiin kurumlarin miisterilerin aldiklar1 hizmetten
tatmin olma durumunu dikkate almalar1 gerekmektedir. Verilen hizmetin kalitesini 6lgmek, hizmet alanlarin almig
olduklart hizmetten memnuniyetlerini belirleyerek, memnun olmadiklari alanlari gelistirmek 6nem arz etmektedir.
Ancak, hizmet sektdriinde miisteri memnuniyetini belirlemek ve karsilamaya ¢alismak oldukga gii¢ bir kavram olarak
kargimiza ¢ikmaktadir (Ayvaz Giiven, Yilmaz ve Giiven, 2017:34).

Hizmet sektoriinde faaliyet gdsteren perakendecilik, bankacilik, sigortacilik, eglence, turizm, saglik, danismanlik,
iletisim, yazilim, giivenlik ve temizlik hizmetleri yaninda egitim sektorii de hizmet sektoriiniin i¢erisinde 6nemli bir
yer tutmaktadir. Diger sektorlerde de oldugu gibi daha iyi ve giizele ulagma arzusu egitim sektoriinde de kendisine
yer bulmaktadir. Giliniimiizde egitimin dneminin artmasiyla birlikte egitimde kaliteyi yakalama istegi de 6nemli
Olcilide artmaktadir. Egitimin kalite diizeyini belirleyebilmek ve gelistirebilmek i¢in dncelikle hizmet veren kurumun
kalite derecesinin olgiilmesi gerekmektedir. Egitimde kalitenin olusturulmasi karmasik bir konudur. Ister egitim
sektorii isterse hizmet sektdrii olsun, karsilasilan sorunlar1 ve son tiiketici konumundaki 6grencilerin ya da 6grenci
velilerinin memnuniyet diizeylerini degerlendirmek gerekmektedir.

Toplumun egitim kurumlarindan beklentisi kaliteli ve ¢agin ihtiyaglarini dikkate alan egitim hizmetleri sunmak
olmustur. Bu konuda rehberlik ve arastirma merkezlerinin egitim kurumlar icerisinde dnemi biiyiiktiir. Rehberlik ve
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aragtirma merkezlerinin sayisi giin gectikge artmaktadir. Rehberlik ve arastirma merkezlerinin sayisal olarak
artirilmasi, Milli Egitim Bakanligi’nin bu kurumlara gereksinim duydugunun gostergesi olarak degerlendirilebilir.
Egitim Ogretim kurumlarindaki rehberlik hizmetlerinin etkin ve verimli bir sekilde yiiriitiilmesi ve gorev alani
icindeki 6zel egitim gerektiren bireylerin tanilanmasi gibi énemli islevleri olan rehberlik ve arastirma merkezlerini
konu edinen arastirma sayisinin olduk¢a az olmasi ve hizmet kalitesinin dl¢lilmesi anlaminda bir ¢alismanin olmayist
bu konuda aragtirma yapma gerekliligi dogurmustur.

Arastirmanin rehberlik ve arastirma merkezlerinde yapilmasini sebepleri arasinda tanilama, degerlendirme,
yonlendirme, yerlestirme ve izleme siireclerinde aktif bir rol oynamasi ve rehberlik aragtirma merkezlerinin 6zel
egitim gereksinimi olan bireyleri belirlemek, degerlendirmek ve en uygun egitim ortamina yonlendirmek i¢in kritik
bir roliiniin bulunmasidir. Siiphesiz ki rehberlik ve arastirma merkezlerinin yararlanict kismimni olusturan 6zel
gereksinimli 6grenci velilerinin beklentilerinin ¢ok iyi analiz edilip bunlara ¢oziimler sunulmasi rehberlik ve
aragtirma merkezlerinde verilen rehberlik ve 6zel egitim hizmetlerinin kalitesinin daha verimli hale gelmesi a¢isindan
onemlidir. Velilerden elde edilen bilgiler 1s131nda negatif algilarin diizeltilmesi gerekmektedir. iste bunun saglanmasi
konusunda oncelikle hizmetin kalitesin 6lgiilmesi gerekmektedir. Bu yiizden bu c¢alismada rehberlik ve arastirma
merkezlerinde verilen hizmetin kalitesinin Servqual 6lgegi ile Olglilmesi amaglanmistir. Bu caligmanin, alanda
yapilmasi planlanan arastirmalar iginde literatiire sunulan degerli bir kaynak olabilecegi diistiniilmektedir.

2. KAVRAMSAL CERCEVE

Bu boliimde oncelikle hizmet, kalite ve hizmet kalitesi kavramlar iizerinde durulacak, devaminda rehberlik ve
aragtirma merkezlerinde hizmet kalitesi konusuna deginilecek ve son olarak hizmet kalitesinin 6l¢iimiinde kullanilan
yontemler ile calismamizda kullanilan Servqual yontemine deginilecektir.

2.1. Hizmet ve Kalite Kavramlar

Son donemlerde neredeyse tiim 6rgiit ve organizasyonlar var olma nedeni olarak hizmet saglamay1 amagladiklarim
belirtmektedirler. Hizmet kavrami {izerine yapilan tanimlamalar incelendiginde hizmetin sunuldugu alan ile
baglantili olarak farklilasti1 goriilmektedir. Bununla beraber hizmet kavramini tanimlamanin zor ve karmagik oldugu
ortak bir kan1 olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Kotler ve Armstrong (2011) hizmet sunumunun fiziki bir iiriine bagh
olabilmesinin yaninda olmayabilecegini belirtirken, Zeithmal ve Bitner (2003) hizmet kavrami i¢in “Asil ¢iktilart
fiziksel bir mal veya yap1 olmayan, genellikle iiretildigi anda tiiketilen ve tiiketicisine ‘rahatlik, zevk, uygun vakit,
refah veya saglik’ gibi temelde soyut nitelikte katkilar saglayan tiim ekonomik faaliyetleri icerir seklinde bir
betimleme yapmistir. Hizmet kavramimi “Bir kisi ya da kurulugun diger bir kisi ya da kurulusa sundugu elle
tutulamayan bir faaliyet veya yarar” (Karafakioglu, 1998) ve “Miisteri ve hizmet sunan bir kisi ya da kurum arasinda
karsilikl1 olarak iletisim kurmay1 gerektiren sosyal faaliyetler (Karahan, 2000) olarak tanimlamak miimkiindiir.

Hizmet ile ilgili olarak bes temel 6zellikten bahsetmek miimkiindiir. Bunlar miisteri tarafindan elle tutulamayan ve
somut olarak gozlemlenemeyen faaliyetler {irlinii olmas1 olarak tanimlanabilecek “Soyutluk™ 6zelligi, hizmetlerin
iiretim ve tiiketiminin ayni1 anda ger¢eklesmesi yani hizmetin alinabilmesi i¢in {iretici ve tiiketicinin hizmetlerle ayni
anda etkilesimde bulunmasi olarak ifade edilen “Ayrlmazlik” 6zelligi, daha sonra satilmak ve kullanilmak iizere
depolanamamasi anlamina gelen “Dayaniksizlik” 6zelligi, verilen hizmetin miisteriden miisteriye farkli olmasi
anlamina gelen “heterojenlik” 6zelligi ve hizmeti alan kisi onun sahibi olamadig1 yani belirli bir stire kullanim
hakkini aldig1 “Sahipliligin olmamas1” 6zelligi olarak siralanabilir (Kotler ve Armstrong, 2011).

Bireyler ve toplumlar var olduklari siirece farkli sekillerde hizmet olgusuyla karsilagmakta ve hizmet siireci ile i¢ ige
yasamaktadirlar. Insanlar1 dogrudan ya da dolayli olarak her konuda etkileyen hizmet sisteminden séz edilmektedir
(Gedik, 2014:2). Hizmetleri genel olarak ulasim, bilgi islem, kargo hizmetlerini igeren “Lojistik Hizmetler”,
danismanlik, bankacilik, sigorta gibi hizmetleri i¢inde barindiran “Ureticiye Yonelik Hizmetler”, seyahat, eglence,
ev temizligi, 6zel ders hizmetlerini kapsayan “Kisisel hizmetler” ile saglik ve konumuzu igeren egitim gibi devlet
tarafindan sunulan “kar amaci giitmeyen hizmetler” olarak dért ana grup altinda smiflamak miimkiindiir (Oztiirk,
2013: 8).

Son donemlerde isletmecilik alaninda en gok arastirma konusu olan kavramlarin baginda kalite kavrami gelmektedir.
Gegmis yillardan bu yana insanlarin farkli alanlardaki faaliyetlerinde tizerinde durulan bir kavram olan kalite; ticaret,
sanat, mimari ve egitim- ¢gretimde aranilan kavramlarin bagindadir. Kiiresellesmenin bir sonucu olarak rekabetin
artmasi ile 20. yy.’in sonunda yonetim yaklagimi haline gelen kalite, diinyada yasanan hizli teknolojik gelismeler ve
bilgi ag1 ile daha da birbirine yaklasan diinya pazarlarinda, insan giicii, iiriin ile hizmette rekabeti arttirmis ve bu
rekabet kalite devrimine zemin hazirlamistir (Geng, 2007: 206). Kalitenin artirilmasina yonelik ¢aligmalar
baslangicta somut olan iriinler iireten sektorlerde uygulanmistir. Daha sonraki zamanlarda hizmet sektoriiniin ¢ok
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biliylimesi ve ekonomide azimsanmayacak orana ulagmasi ile hizmet sektoriinde de uygulanmaya baslanmigtir
(Gondelen, 2007: 13).

Kalite kavrami ile ilgili olarak herkesin bir fikri bulunmaktadir. Ancak iizerinde yapilan kesin bir tanim
bulunmamaktadir. Kalite, bir yoniiyle hatasiz olma ya da hatay1 en aza indirmek olarak ifade edilebilirken (Gelmez,
2016), diger taraftan bir iriiniin ya da hizmetin tiiketicilerin beklentilerini karsilamas1 veya agmasi seklinde ifade
edilmektedir (Sahney, Banwet ve Karunes, 2004). Parasuraman, Berry & Zeithaml (1985)’ e gore ise kalite beklenen
ve algilanan hizmetin miisteriler tarafindan kiyaslanmasidir. Dolayisiyla kaliteyi tanimlarken miisterinin diisiincesi
Oonem kazanmaktadir. Giiniimiiz diinyasinda yasanan gelismelere paralel olarak, tiretim ve tiiketimin her agsamasinda
degisimler meydana gelmektedir. Isletmelerin bu degisimlere ayak uydurabilmesi ve ayakta kalabilmesi icin iiriin ve
hizmetlerinin kaliteli olmas1 gerekmektedir. Bu durumda kalite kavrami daha da 6nemli hale gelmektedir (Degermen,
2006: 15). Bununla birlikte orgiitler sunmus olduklari hizmetin kalitesi hakkinda ne kadar dogru ve giivenilir bilgilere
sahip olursa kalitenin daha yiikseklere ¢gikmasi konusunda daha etkin olabilirler (Gersil ve Giiven, 2018).

2.2. Hizmet Kalitesi

Hizmet sektorii, geligmis tilkelerdeki ekonomilerde giderek daha fazla yeri olan bir sektor haline gelmektedir ve bu
durum hizmetlerin 6nemini giinden giine artirmaktadir. Onemi her gegen giin artan hizmet sektoriinde basarmnin
belirleyicisi ise hizmet kalitesidir (Eleren, Bektas ve Gormiis, 2007:75). Giiniimiizde hizmet iireten tiim kurumlarin,
hizmeti alan kisilerin hizmet kalitesini nasil algiladiklarin1 dikkate almalar1 gerekmektedir. Hizmet sunan kurumlar
yiiksek hizmet kalitesi saglayarak miisterilerin ya da hizmetten yararlananlarin memnuniyetlerini artirabilir ve daha
iyi bir kurumsal imaj yakalayabilir.

Hizmet sektoriiniin diinyadaki tiretim igindeki paymin artmasi, hizmet iireten isletmelerin rekabet edebilecekleri
piyasalarinin genislemesi ve tiiketicilerin kaliteye verdikleri 6nemin artmasi kaliteli hizmet {iretiminin 6nemini
arttirmaktadir (Yagct ve Duman, 2006). Hizmet kalitesi ile ilgili tanimlar genel hatlariyla incelendiginde hizmet alan
kisilerin hizmeti alanlarin ihtiyaglarinin karsilanmasi ve sunulan hizmetin hizmeti alanlarin beklentilerini ne kadar
iyl karsiladigina odaklanmaktadir. Hizmet kalitesini miisterilerin hizmeti tiikettikten sonra deneyimledigi
memnunluk duygusu (Demireli ve Bayraktar, 2014:921) ve bir isletmenin miisteri deneyimlerini karsilayabilmesi ve
gecebilmesi yetenegi (Okumus ve Duygun, 2008:19) olarak tanimlamak miimkiindiir. Tanimlar dogrultusunda
yiiksek kaliteli bir hizmet sunmanin miisterilerin ihtiyaglarini, isteklerini ve algilarin1 anlamaktan gectigi sdylenebilir.

2.3. Rehberlik ve Arastirma Merkezlerinde Hizmet Kalitesi

Biitiin sektorlerde oldugu gibi kaliteyi gelistirmek ve iyilestirmek egitim hizmetlerinin de en dnemli sorunudur
(Kelesbayev, 2014). Kaliteli hizmet anlayisi ve hizmetin Olgiilebilmesi sayesinde yasanan gelismeler, hizmet
sektoriindeki tiim isletmeler gibi egitim kurumlarmi da etkilemektedir. Egitim kurumlari, ulusal ve uluslararasi
diizeyde var olmak ve rekabet edebilmek i¢in kaliteli hizmet anlayisini kendilerine amag edinmektedirler (Ene ve
Tatar, 2010:2). Egitimde kalite kavrami, miisteri isteklerinin karsilanabilmesi i¢in gerekli sistemlerin ve siireclerin
kurulmasini ve ayrica bu sistem ve siireglerin siirekli olarak iyilestirilebilmesi i¢in ihtiya¢ duyulan gerekli yonetim
kalitesini, insan kalitesini ve hizmet kalitesini kapsamaktadir (Eroglu, 2000).

Ozel gereksinimli bireylerin tan1, degerlendirme, izleme, yerlestirme, BEP hazirlama, aile egitimi, mesleki egitim, is
istihdami1 saglama, egitim personeli yetistirme ve toplumun bilinglendirilmesi gibi ihtiyaca yonelik tiim uygulamalar
yasa ve yonetmelikler ¢ercevesinde resmi ya da 6zel 6zel egitim kurumlarinca yiiriitiilmektedir (Altinkurt, 2008: 89).
Ozel egitim gereksinimi olan bireylerin egitimlerine baslayip siirdiirebilmeleri i¢in yasa ve yonetmeliklerle
belirlenmis siireglerden gegmeleri gerekmektedir. Bu siiregler tarama, gonderme, tanilama, siniflama, degerlendirme,
yonlendirme, yerlestirme ve izleme seklinde siralanmaktadir. Milli Egitim Bakanhigi, Ozel Egitim Hizmetleri
Yonetmeligi’nde belirlenen unsurlart hayata gegirme ve yiiriitme kurumlari arasinda Rehberlik ve Arastirma
Merkezleri de yer almaktadir. (Gliven ve Balat, 2006). 1950°1i yillarda, Milli Egitim Bakanligi’nin Amerika’dan
danismanlar getirerek uzun inceleme ve ¢aligmalar sonucunda kurdugu rehberlik ve arastirma merkezleri (Ekim,
2015), rehberlik hizmetleri ile 6zel egitim hizmetlerini planlayarak hizmetlerin koordineli bir sekilde yiiriitiilmesini
saglayan kurum (MEB, 2018a) olarak ifade edilmektedir. Rehberlik ve Arastirma Merkezleri’nin amaci, 6zel egitime
ihtiyact olan bireylerin egitsel degerlendirme, tanilama, izleme ve yonlendirme hizmetlerini yiiriiterek birey i¢in en
az sinirlandirilmis egitim ortamini1 onermek, birey ve ailesine destek egitim ile rehberlik ve psikolojik danigma
hizmetleri sunmaktir (MEB, 2018b).

Milli Egitim Bakanligi, egitimde kaliteyi, toplam kalite yonetimi baglaminda, “egitimin biitiin paydaslarinin
(calisanlar, ogrenciler, aileler, vb.) belli oranda egitimde karar alma siirecine aktif bir sekilde katildigi, siirekli
iyilestirmeler ile artan miisteri tatmininin karakterize ettigi bir yonetim yaklagimini egitim sistemine hakim kilma
stireci” olarak ifade etmektedir (Erding, 2006: 63). Rehberlik ve arastirma merkezlerinde hizmet kalitesi, rehberlik
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ve arastirma merkezine bagvuran 6zel gereksinimli 6grenci velilerinin Rehberlik ve Arastirma Merkezlerinde verilen
hizmetler ve 6zel gereksinimli 6grencilere gosterilen ilgi bakimimdan memnuniyetlerinin 6l¢iilmesiyle belirlenebilir.

Rehberlik ve Aragtirma merkezlerinde verilen hizmetin kalitesi bagvuran 6zel gereksinimli bireylerin ailelerinin
ihtiya¢ ve beklentileri ile hizmeti sunan personel ve rehberlik ve arastirma merkezlerinin yeterliligiyle ilgilidir.
Rehberlik ve aragtirma merkezlerinde kalitenin belirlenmesinde ¢ok fazla faktdr bulunmaktadir. Tanilama, izleme ve
yonlendirme hizmetlerinin sunuldugu ortamin niteligi, hizmetin ihtiya¢ duyuldugu anda saglanabilmesi, hizmet
verenlerin yeterli bilgi ve tecriibbeye sahip olmasi, hizmetin siirekliligi, giivenilir olmasi, bagvuruda bulunanlarin
hizmet almasina kadar gegen siire, hizmet sunan kisilerin bagvuranlara yaklasimi, verilen hizmetinin ulagilabilirligi
ve ortaya ¢ikan beklenmedik durumlarda miidahale edilebilmesi gibi faktorler rehberlik ve arastirma merkezlerinin
hizmet kalitesinde belirleyici faktorlerdir. Rehberlik ve arastirma merkezlerinde verilen hizmetinde kalitenin
degerlendirilmesi hizmet alacak 6zel gereksinimli 6grenci velilerinin beklentilerinin karsilanmasi ve bunun da
Otesinde sunulan hizmetten dogan memnuniyetin siiresinin uzun siireli olmasi ile orantilidir. Burada basvuranlarin
beklentisinin ne oldugu olduk¢a dnemlidir.

Rehberlik ve arastirma merkezinde verilen hizmetlerde, hizmeti olusturan her bir unsur birbirine tamamlayic1 bir
uyum i¢inde olmak zorundadir. En yiiksek kaliteye erisebilmek ve uygulayabilmek adina saglam bir yonetim
modelinin ve organizasyonun olmasi gerekmektedir. Islerin, kim tarafindan, ne zaman, nerede, hangi araclar
kullanilarak, ne yontemle yapildigmin bilinmesi biiyiik énem tasimaktadir. Ozel gereksinimli bireylerle ilgili olarak
tanilama, izleme ve yonlendirme hizmetlerinin yiliksek dogruluk ile verilmesi 6nemlidir. Bireylere verilen kaliteli
hizmet ile toplumla kaynasmis bireylere, ileri vadede de basarili bir gelecege ulasilabilinir.

Aragtirmanm rehberlik ve arastirma merkezlerinde yapilmasmin birkag sebebi bulunmaktadir. Oncelikle, egitim
hizmeti, hizmet sektorii iginde ¢cok 6nemli bir yere sahip olan bir alandir. Rehberlik ve arastirma merkezlerinde
verilen hizmetin kalitesini artirmak; 6zel gereksinimli bireyleri yetistirildikleri alanda en yiiksek fayday1 saglayacak
bireyler olarak topluma kazandirmayi saglayacaktir. Bu arastirma ile rehberlik ve arastirma merkezine basvuran
bireylerin verilen tanima, izleme ve yonlendirme hizmetlerinden bekledigi kalite ve bu beklentilerinin karsilanma
diizeyi, ele alinarak, arastirmanin yapildigi kurumun eksikliklerini gidermesine ve dolayisiyla 6zel gereksinimli
bireyler hakkinda verilen kararlarda dogrulugun artmasina rehberlik edecegi diistiniilmektedir.

2.4. Hizmet Kalitesinin Ol¢iimiinde Kullanilan Yontemler

Hizmet sunan isletmelerde temel mantik sunulan hizmetin toplam kalitesini 6lgmektir. Sektdrde ortaya g¢ikan
ilerlemelerin bir sonucu olarak kaliteyi 6lgme gereksinimi hizmet kalitesinin 6lgiilmesine iligskin farkli modellerin
giindeme gelmesine ve kullanilmasina sebep olmustur. Literatiirde dikkat ¢ceken hizmet kalitesi 6l¢iim modellerini
bazilar asagida belirtilmistir.

Konuyla ilgili gelistirilen hizmet kalitesi modellerinden ilki Gronroos tarafindan gelistirilen modeldir. Modele gore
hizmet veren isletmelerin basarili olabilmesi ve rekabette bulunabilmesi igin, kalitenin miisterilerce ne sekilde
algilandig1 anlagilmalidir (Giindiiz, 2017: 61). Gronroos, hizmet kalitesini, kullanicilarin ve miisterilerin bekledigi
hizmet ile hizmeti aldiktan sonra algiladigi hizmet arasindaki iligkiye bagli oldugunu belirtmektedir. Model
miisterilerin hizmete iligkin algilarm1 merkeze yerlestirmektedir. Gronroos hizmet kalitesini; teknik kalite,
fonksiyonel kalite ve imaj olarak {i¢ boyutta degerlendirmistir (Gronroos, 1993: 39).

Bir diger arastirmacilar Lehtinen ve Lehtinen ise hizmet kalitesinin boyutlarini fiziki kalite, isletme kalitesi ve
etkilesimsel kalite olarak 3 boyutta ifade etmistir. Bu boyutlardan fiziksel kalite, hizmetin fiziksel yoniinii (ekipman,
binalar vs.) igermektedir. Isletme kalitesi ise, miisteriler ve potansiyel miisterilerin sirket ya da isletmeyi kamuoyunda
yarattig1 imaj bakimindan degerlendirmelerini ifade etmektedir. Etkilesimsel kalite ise, miisteriyle iligkide bulunan
personel ile miisterilerin de diger miisterilerle olan iligkilerini agiklamaktadir (Lehtinen ve Lehtinen, 1982: 23)

Cronin ve Taylor (1994) tarafindan performans temelli olarak gelistirilen Servperf beklenti- alg1 problemini ortadan
kaldirmak amaciyla Servqual modelinden farklilagmistir. Model; hizmet kalitesi, tiikketici memnuniyeti ve satin alma
niyetleri arasindaki iligkiye odaklanmaktadir. Servperf hizmet kalitesini dl¢gmek amaciyla bankacilik, egitim, saglik
ve turizm gibi pek ¢ok hizmet alaninda gegerlilik ve giivenilirligi kanitlanarak kullanilmigtir (Ayvaz Giiven, Yilmaz
ve Giiven, 2018)

Brady ve Cronin (2001) tarafindan 6nerilen modele gore hizmet kalitesi; etkilesim kalitesi, fiziksel ¢evre kalitesi ve
cikt1 kalitesinden olusmaktadir. Etkilesim kalitesi, hizmet dagitiminda ¢alisan- miisteri iliskilerinde ortaya ¢ikan ve
hizmet degisiminde hizmet algisini etkileyen, hizmet ¢alisanlarinin tutumlari, davraniglarini ve hizmet konusundaki
uzmanliklarindan olusur. Fiziksel ¢evre kalitesi, hizmet sunumunun yapilacagi ortam ile ilgilidir. Fiziksel ¢evreyi
olusturan gevre sartlari, ¢cevrenin tasarimi ve sosyal faktorlerden olugsmaktadir. Cikt1 kalitesini etkileyen boyutlar
bekleme zamani, maddi degerler ve degerlerden olugsmaktadir (Brady ve Cronin, 2001:40).
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Parasuraman, Zeithaml ve Berry (1988) tarafindan gelistirilen ve aragtirmamizda da kullandigimiz Servqual modeli
isletmelere miisterilerine sunduklar1 hizmet kalitesini 6l¢erek sektordeki yerini 6grenme, eksiklerini tamamlama ve
periyodik l¢timler ile hizmet kalitesinin siirekli kontrol etme imkan1 saglamaktadir. Servqual Modeli genelde turizm,
saglik, egitim vb. hizmet sunan sektdrlerde kullanilmaktadir (Filiz, 2011: 38-39). Servqual, miisterilerinin
beklentilerini ve algilarii anlamada ve kendilerini gelistirmede isletmelere giivenilir ve gegerli bir yol haritas1 sunan
bir dlgektir. Hizmet kalitesi, beklenen ile gergeklesen performans arasindaki farktan yola ¢ikarak saptandigindan
“SERVQUAL” 6l¢egi daha ayrintili bilgi alma ve revize edilmesinin daha basit olmasi agisindan genellikle hizmet
kalitesinin dlglilmesi istenen galismalarda uygulanmaktadir (Y1lmaz, Filiz ve Yaprak, 2007, s. 300). Servqual modeli
literatiirde hizmet Kkalitesini 6lgmek i¢in en ¢ok kullanilan 6l¢lim modelidir (Eleren ve Kilig, 2007: 237-245).
Modelde hizmet kalitesi yerine “algilanan hizmet kalitesi” ifadesine yer verilmektedir. Algilanan hizmet kalitesi,
tilketicilerin hizmetten faydalanmadan onceki beklentileri (beklenen hizmet) ile yararlandigi gergek hizmet
deneyimini karsilagtirmasinin neticesinde, tiiketicilerin beklentileri ile algilanan performans arasindaki farkliligin
yOnii ve derecesi olarak ifade edilebilir. Beklentiler tiiketicilerin hizmet hakkindaki talep ve arzularini gostermektedir
(Saat, 1999:107-118).

Miisteri beklentileri ve algilarinin belirlenmesi ve sonra bu iki faktor arasindaki farkin bulunmasi Servqual
yonteminin 6ziinili olusturur. Bu farkin biiyiikliigii, hizmet kalitesi olarak tanimlanmistir. Miisterinin hizmet algis1 ve
beklentisi arasindaki farki 6lgmeye ¢alisan Parasuraman vd. (1985, 1990), bir hizmet isletmesinde hizmet kalitesini
etkileyecek 5 nokta tespit etmislerdir. Bosluk (gap) olarak isimlendirdikleri bu farklar hizmeti veren ile alanin
beklenti ve algilar1 agisindan birbirlerine ne kadar yaklastiklarini ortaya koyar. Arastirmacilar genel olarak tiim
hizmet saglayan organizasyonlarda gecerli olan bes hizmet kalitesi boyutundan s6z etmektedir. Bu boyutlar: Fiziksel
Ozellikler, Glivenirlik, Heveslilik, Giiven ve Empati'dir (Parasuraman vd. 1985; Parasuraman vd., 1990)

3.YONTEM
3.1. Arastirmanin Amaci ve Metodolojisi

Hizmet iireten biitiin kurumlarin verdigi hizmet (egitim, saglik vb.) ile ilgili olarak hizmet verdigi kullanicilardan
sundugu hizmetin kalitesi ile ilgili olarak doniit almalar1 onemlidir. Ciinkii hizmetin kalitesini belirleyen hizmeti
alan bireylerdir. Bundan dolayidir ki kamu kurumlari ile diger isletmeler miisterilerin gdziinde hizmet kalitesinin ne
oldugunu arastirmak zorundadir Giinlimiizde egitimin 6neminin siirekli ¢ogalmasiyla birlikte, egitimde kalite de
onemli Olglide artmaktadir. Bu dogrultuda bu calismada Servqual olgegi kullanilarak Karabaglar Rehberlik ve
Arastirma Merkezi’ne bagvuran 6zel gereksinimli bireylerin velilerinin mitkemmel bir RAM’dan beklentileri ve
Karabaglar Rehberlik ve Arastirma Merkezi ile ilgili algilar1 arasindaki farklar tespit edilmeye calisilmistir.

3.2. Arastirmanin Amaci ve Metodolojisi

Caligsma, 2021 yilinda egitsel degerlendirme ve tanilama amaciyla Karabaglar Rehberlik ve Arastirma Merkezi’'ne
bagvuran &zel gereksinimli Ogrenci velilerine yonelik olarak uygulanmigtir. 2021 yili igerisinde 4256 06zel
gereksinimli 6grenci incelemesi yapilmistir. Dolayisiyla ¢alismanin evrenini incelemesi yapilan bu 6grenci velileri
olusturmustur. Evren biiyiikliiklerine gore yeterli diizeyde dorneklem sayisi belirlemede anlamlilik diizeyleri temel
almabilir. Sosyal bilimlerde yer alan ¢aligmalar genellikle 0.05 anlamlilik diizeyinde gerceklestirilmektedir. 0.05
anlamlilik diizeyinde evren biiyiikliiklerine gore 6rneklem sayilarini gosteren degerler Tablo 1’de verilmistir. Yapilan
¢aligmalar sonucu olusturulan bu tablo ¢esitli evren biiytikliikleri i¢in 6rneklem sayilarmi géstermektedir (Sekeran,
2000:295).

Tablo 1: Evren Biiyiikliiklerine Gore Orneklem Sayilar

Evren Biiyiikliigii Kisi Sayisi Evren Biiyiikliigii Kisi Sayisi
100 80 10000 370
500 217 25000 378
750 254 50000 381
1000 278 100000 383
2500 333 1000000 384
5000 354

Kaynak: (Sekeran, 2000:295)

Bu dogrultuda arastirma 6rneklemi i¢in gerekli olan katilimec1 sayist 357 sayisindan az olmamalidir. Calismanin
orneklemini belirtilen evren igerisinden rastgele segilen veliler olusturmustur. Bu dogrultuda rastgele belirlenen 420
0zel gereksinimli 6grenci velisine anket uygulamasi gerceklestirilmistir. Geriye donen anketlerden 12 tanesinde,
Olceklerden en az bir tanesinin doldurulmamasi nedeniyle bu anketler analize alinmamistir. Sonug olarak, analiz 408
anket tizerinden elde edilen verilere dayanilarak yapilmistir.
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3.3. Veri Toplama Araci

Ozel gereksinimli dgrenci velilerine yonelik uygulanan ankette; Parasuraman vd. (1988) tarafindan gelistirilen
Servqual 6lceginden faydalanilmistir. Ankette {ic boliim yer almaktadir. ilk boliimde arastirmaya katilan 6zel
gereksinimli &grenci velilerine yonelik demografik sorular vardir. ikinci boliimde, 6zel gereksinimli dgrenci
velilerinin miikemmel bir rehberlik ve aragtirma merkezinden beklentilerini 6lgmeye yarayan sorular bulunmaktadir.
Uciincii boliimde ise, 6zel gereksinimli dgrenci velilerinin Karabaglar Rehberlik ve Arastirma Merkezi ile ilgili
algiladiklar1 hizmet kalitesini 6lgmeye calisan sorular vardir.

Olgekte yer alan 5 boyut; fiziksel 6zellikler, giivenilirlik, heveslilik, giiven ve empatidir. Olgek belirtilen bes boyutta
22 onermeden olusmaktadir. Fiziksel 6zellikler boyutunda 4, giivenilirlik boyutunda 5, gilivenlik boyutunda 4,
Heveslilik boyutunda 4 ve son olarak empati boyutunda 5 nerme bulunmaktadir. Olgek 7°li likert (7= Tamamen
Katiltyorum, 1= Hi¢ Katilmiyorum) seklinde diizenlenmistir. Tablo 2’de, Hizmet Kalitesi boyutlar1 ve bu boyutlara
iliskin maddeler yer almaktadir.

Tablo 2: Kalite Boyutlar1 ve ifadeleri

< & | 1- Milkemmel rehberlik ve aragtirma merkezleri modern gdriiniislii donanima sahiptir.
£ = | 2- Milkemmel rehberlik ve arastirma merkezlerinin binalari ve ofisleri gdze hos goriiniir.
N 8 | 3- Miikemmel rehberlik ve arastirma merkezlerinin gérevlileri (6gretmenler ve diger ¢alisanlar) temiz ve diizgiin goriiniisliidirler.
1.0 | 4- Miikemmel rehberlik ve arastirma merkezlerinde hizmet verilirken kullanilan arag-gerecler gdze hos goériiniirler.
5- Miikemmel rehberlik ve arastirma merkezlerinin gorevlileri (6gretmenler ve diger calisanlar) verdikleri sézleri zamaninda
yerine getirir.
X 6- Miikemmel rehberlik ve arastirma merkezlerinin gorevlileri (6gretmenler ve diger ¢alisanlar) 6zel gereksinimli 6grenci
= velilerinin bir sorunu oldugunda, sorunu ¢dzmek i¢in yakin ve samimi bir ilgi gosterir.
g 7- Miikemmel rehberlik ve arastirma merkezlerinde gorevliler (6gretmenler ve diger ¢alisanlar) hizmetlerini ilk seferde ve dogru
2 olarak verirler.
© 8- Miikemmel rehberlik ve arastirma merkezlerinde gorevliler (6gretmenler ve diger calisanlar) bir hizmeti daha 6nceden
sOyledikleri zamanda verirler.
9- Miikemmel rehberlik ve aragtirma merkezleri kayitlarin ve bilgilerin hatasiz tutulmas: konusunda ¢ok hassastir.
10- Miikemmel rehberlik ve aragtirma merkezlerinde 6gretmenler 6zel gereksinimli 6grencilerin 6grenme becerilerinin ve problem
¢Ozme yeteneginin gelistirilmesi igin ¢aba gosterirler.
= 11- Miikemmel rehberlik ve arastirma merkezlerinin gorevlileri (6gretmenler ve diger calisanlar) yenilik, gelisim ve ¢caga uyum
5 konusunda topluma 6nderlik yapmaya isteklidirler.
% 12- Miikemmel rehberlik ve aragtirma merkezlerinin gorevlileri (6gretmenler ve diger ¢aliganlar) her zaman 6grencilere yardimet
T olmaya goniilliidiirler.
13- Miikemmel rehberlik ve aragtirma merkezlerinde gorevliler (6gretmenler ve diger calisanlar) hicbir zaman 6zel gereksinimli
ogrenci velilerinin isteklerini cevaplayamayacak kadar mesgul degillerdir.
14- Miikemmel rehberlik ve arastirma merkezlerinde gorevlilerin (6gretmenler ve diger ¢alisanlar) davranislart 6zel gereksinimli
6grenci velilerinde giiven duygusu uyandirir.
= 15- Miitkemmel rehberlik ve arastirma merkezlerinde 6zel gereksinimli 6grenci velileri gorevlilerle (6gretmen ve diger ¢alisanlarla)
@ olan iliskilerinde kendini giivende hisseder.
‘5 16- Mikemmel rehberlik ve arastirma merkezlerinde 6zel gereksinimli 6grenci velileri sikayetlerinin ve sorunlarinin
¢oziileceginden emindirler.
17- Miikemmel rehberlik ve arastirma merkezlerinde gorevliler (6gretmenler ve diger ¢alisanlar) 6zel gereksinimli 6grenci
velilerinin sorularina cevap verecek bilgiye sahiptirler.
18- Miikemmel rehberlik ve arastirma merkezlerinde gorevliler (6gretmenler ve diger calisanlar) her 6zel gereksinimli dgrenci
velisiyle tek tek ilgilenir.
E=! 19- Mitkemmel rehberlik ve aragtirma merkezlerinin ¢aligma saatleri herkese uygun sekilde diizenlenmistir.
g— 20- Miikemmel rehberlik ve arastirma merkezlerinde her 6zel gereksinimli 6grenci velisiyle kisisel olarak ilgilenen gorevlilere
wi sahiptir.
21- Mitkemmel rehberlik ve aragtirma merkezlerinin gorevlileri 6zel gereksinimli 6grenci velilerinin 6zel isteklerini anlarlar.
22- Miikemmel rehberlik ve aragtirma merkezlerinin gorevlileri 6zel gereksinimli 6grencilerin basarilarini her seyin iistiinde tutar.

3.4. Veri Analizi ve Kalite Skorlarinin Hesaplanmasi

Arastirma sonucunda ulagilan veriler, bilgisayar ortaminda SPSS 23.0 programi kullanilarak analiz edilmistir.
Verileri degerlendirilirken tanimlayici istatistiksel metotlar1 (say1, ylizde, ortalama, standart sapma) kullanilmgtir.
Calismadaki anket sorularmin dlcek giivenilirligi, Cronbach Alfa Katsayisi ile kontrol edilmistir. Olgeklerin
giivenirlik analizi yapilirken Alpha Modeli kullanilmis ve aragtirmada kullanilan veri toplama araglarinin giivenirlik
katsayilar1 hesaplanmigtir. Cronbach Alfa giivenirlik katsayisi degeri 0,90 iizerinde ¢ok yiliksek derecede giivenilir,
0,90 ile 0,80 arasinda yiiksek derecede giivenilir, 0,79 ile 0,70 arasinda giivenilir olarak kabul edilmektedir (Cohen,
Manion ve Morrison, 2007). Yapilan analiz sonucu, dlgeklere ait Cronbach alfa degerlerinin 0.949 oldugu
goriilmiistiir. Bu da sorularin 6lgek giivenilirliginin yiliksek derece saglandigi seklinde yorumlanmaktadir.

Servqual Skoru = Algilama Skoru — Beklenti Skoru olarak belirlendiginden Servqual Skoru -6 ile +6 arasinda
degisecektir. Skorun pozitif bulunmasi, 6zel gereksinimli 6grenci velilerinin beklentilerinin gegildigi seklinde
yorumlanmakta bu dogrultuda 6zel gereksinimli 6grenci velilerinin, rehberlik ve arastirma merkezinin hizmetlerine
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yonelik kalite algilarinin yiiksek oldugu sonucuna ulasilmaktadir. Skorun negatif olmasi durumunda, &zel
gereksinimli 6grenci velilerinin beklentilerinin karsilanmadigi, bu nedenle 6grencilerin rehberlik ve aragtirma
merkezinin hizmetlerine yonelik kalite algillarmin diisiik oldugu anlamina gelecektir. Skorunun sifir olmasi
durumunda 6zel gereksinimli 6grenci velilerinin beklentilerinin en azindan karsilandig1 yani rehberlik ve arastirma
merkezinin hizmet kalitesinin “tatminkar” oldugu seklinde bir degerlendirme yapmak uygun olacaktir. Ote yandan,
rehberlik ve aragtirma merkezlerinin algilanan hizmet kalitesini degerlendirmede hesaplanan negatif ve pozitif
skorlarin derecesi de 6nemlidir. Skorun +6’e yaklagmasi 6zel gereksinimli 6grenci velilerinin beklentilerinin yiiksek
diizeyde karsilandig1, -6’e yaklasmasi durumundaysa 6grenci beklentilerinin hig karsilanmadig1 sonucuna ulagilmasi
miimkiin olacaktir.

4. BULGULAR

Bu boliimde ilk olarak arastirmaya katilan 6zel gereksinimli 6grenci velilerine iliskin demografik bilgiler devaminda
boyutlara ve ifadelere gore Servqual skorlariin dagilimi ve her bir ifadeye iliskin beklenti, algilama ve Servqual
skorlart ile ilgili bulgular verilmistir.

4.1. Demografik Ozelliklere iliskin Bulgular

Aragtirmaya katilanlarin cinsiyete, yasa, egitim durumlarina, mesleklerine ve gelirlerine gore dagilimlar1 Tablo 3’de
verilmistir.

Tablo 3: Ozel Gereksinimli Ogrenci Velilerinin Genel Ozellikleri

Frekans Yiizde (%)
Cinsiyet Kadin 289 70,8
Erkek 119 29,2
18-25 7 1,7
26-33 72 17,6
Yas 34-41 171 41,9
42-49 102 25
50 ve lizeri 56 13,7
ilkdgretim 254 62,3
Lise 82 20,1
Egitim Durumu On lisans 21 51
Lisans 41 10
Lisanstistii 10 25
Isci 61 15,0
Memur 32 7,8
Emekli 37 9,1
Esnaf 52 12,7
EELES Ev Hanim 191 46,8
Ogrenci 5 1,2
Issiz 10 2,5
Diger 20 49
2500 TL ve Alt1 44 10,8
Gelir 2501-5000 TL Arasi 115 28,2
5001-7500 TL Arasi 125 30,6
7501 TL ve Uzeri 124 30,4
TOPLAM 408 100

Tablo 3 incelendiginde arastirmaya katilan 6zel gereksinimli 6grenci velilerinin %70,8’1 kadm, %29,2’si erkektir.
Ailelerin yaklasik %67’si 34-49 yasa arahgindadir. Egitim durumu agisindan incelendiginde %62, 3’iiniin ilkdgretim
kademesinden mezun oldugu goriiliirken, Lisansiistii egitim mezunu olan veli sayis1 yalmzca % 2,5’dir. Ozel
gereksinimli 6grenci velilerinin biiyiikk ¢ogunlugunu ev hanimlari olustururken (%46,8) onu isci (%15) ve esnaf
(%12,7) takip etmektedir. Gelir agisindan degerlendirildiginde ise, agirhigm 5001 TL-7500 TL (% 30,6) ve 7501 TL
ve iizerinde (%30,4) oldugu gorilmistiir.

4.2. Boyutlara Gore Servqual Skorlarinin Dagilimi

Olgegin ikinci boliimiinde dzel gereksinimli dgrenci velilerinin miikkemmel rehberlik ve arastirma merkezinden
beklentilerini 6lgmeye yarayan ifadeler, {i¢iincii boliimiinde ise hizmet aldiklari rehberlik ve arastirma merkezinden
algiladiklar1 hizmet kalitesini 6lgmeye calisan ifadeler bulunmaktadir. ikinci béliimdeki ifadelerden elde edilen
puanlar “Beklenti”, iiclincii boliimde yer alan ifadelerden elde edilen ise “Algilama” puanlarini olusturmaktadir. Bu
ifadeler “Fiziksel Ozellikler”, “Giivenirlik”, “Heveslilik”, “Giiven” ve “Empati” boyutlarma dagitilmistir. Bu
boyutlara iliskin Algilama ve Beklenti Ortalama ve Standart Sapma degerleri ile Servqual skorlar1 Tablo 4’de
verilmistir.
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Tablo 4: Boyutlara liskin Servqual Skorlari

ALGILAMA BEKLENTI SERVQUAL SKORU
BOYUT N ORT ST.SAP ORT ST.SAP ALGILAMA-BEKLENTI
Fiziksel Ozellikler 408 5,7923 1,42057 5,9338 1,14581 -0,1415
Giivenirlik 408 6,1657 1,30695 6,2436 ,95560 -0,0779
Heveslilik 408 6,1661 1,24717 6,0643 1,15784 0,1018
Giiven 408 6,2543 1,29536 6,1072 1,15757 0,1471
Empati 408 6,2691 1,26554 6,0275 1,17761 0,2416

Tablo 4 incelendiginde boyutlara iliskin beklenti ve algilama ortalamasi, standart sapmalar1 ve Servqual skorlar1
goriilmektedir. “Fiziksel 6zellikler” ve “Giivenirlik” boyutlarinda beklenti ortalamalar algilama ortalamalarinin
tizerinde gerceklesmistir. Bu boyutlarda 6zel gereksinimli 6grenci velileri agisindan Karabaglar Rehberlik ve
Arastirma merkezinin hizmet kalitesinin beklenilen diizeyde olmadigi goriilmektedir. “Heveslilik”, “Giiven” ve
“Empati” boyutlarinda beklenti ortalamalar1 algilama ortalamalarmin altinda gergeklesmistir. Bu boyutlarda 6zel
gereksinimli 6grenci velileri agisindan Karabaglar Rehberlik ve Arastirma Merkezi’nin hizmet kalitesinin beklenilen
diizeyinin {istiinde oldugu goriilmektedir. Bununla beraber Servqual skorlar incelendiginde en yiiksek skorun 0,2416
ile “Empati” boyutunda oldugu goriilmektedir. Dolayisiyla 6zel gereksinimli 6grenci velileri agisindan hizmet
kalitesi olarak beklentileri en fazla karsilayan boyut budur. En diisiik skor ise -0,1415 ile “Fiziksel Ozellikler”
boyutunda olmustur. Yani 6zel gereksinimli 68renci velileri agisindan beklentileri en az karsilayan boyut “Fiziksel
ozellikler” boyutudur.

4.3. Onermelere Gore Servqual Skorlarinin Dagilimi

Tablo 5°te “Fiziksel Ozellikler”, “Giivenirlik”, “Heveslilik”, “Giiven” ve “Empati” boyutlarinin her birinin altindaki
onermelere iligkin Algilama ve Beklenti Ortalama ve Standart Sapma degerleri ile Servqual skorlar1 verilmistir.

Tablo 5: Onermelere iliskin Beklenti, Algilama ve Servqual Skorlari

ALGILAMA BEKLENTI SERVQUAL SKORU
No N Ortalama Standart Sapma | Ortalama Standart Sapma Algilama-Beklenti

_ 5 1 408 5,6691 1,62772 5,8676 1,36006 -0,1985
ﬁ E 2 408 5,7770 1,54117 5,7696 1,39789 0,0074
N3 33 408 5,8529 1,68472 6.0123 1,39404 -0,1594
e 44 408 5,8701 1,55340 6,0858 1,26619 -0,2157
) 55 408 6,1471 1,40303 6,1176 1,14152 0,0295
= 66 408 6,2500 1,44387 6,3529 0,99776 -0,1029
§ 77 408 6,1299 1,38091 6,3039 1,06579 -0,174
= 88 408 6,1765 1,40663 6,2034 1,16892 -0,0269
o 99 408 6,1250 1,45415 6,2402 1,00179 -0,1152
x~ 110 408 6,3333 1,31020 6,1078 1,27657 0,2255
= 111 408 5,9608 1,43609 5,9975 1,34200 -0,0367
% 112 408 6,2353 1,33688 6,1495 1,24601 0,0858
I 113 408 6,1348 1,43968 6,0025 1,38347 0,1323
114 408 6,2598 1,31935 6,0515 1,27335 0,2083

§ 115 408 6,2574 1,31890 6,1569 1,18753 0,1005
g 116 408 6,1961 1,40297 6,0735 1,35003 0,1226
117 408 6,3039 1,33771 6,1471 1,11864 0,1568

118 408 6,3627 1,26405 6,0740 1,31579 0,2887

= 119 408 6,2721 1,33448 5,9735 1,36452 0,2986
Q 220 408 6,2230 1,40611 6,0569 1,14968 0,1661
|_|EJ 221 408 6,1765 1,45303 6,0152 1,24769 0,1613
222 408 6,3113 1,24954 6,0179 1,17963 0,2937

Tablo 5 incelendiginde her bir 6nermeye gore ortalama, standart sapma ve Servqual skorlar1 goriilmektedir. Servqual
skorlar1 incelendiginde en yiiksek skorun 0,2986 ile on dokuzuncu (Rehberlik ve arastirma merkezlerinin ¢alisma
saatleri herkese uygun sekilde diizenlenmistir.) dnermede oldugu goriilmektedir. Dolayisiyla 6zel gereksinimli
ogrenci velileri acisindan hizmet kalitesi olarak beklentileri en fazla karsilayan 6nerme bu olmustur. En diisiik skor
ise -0,2157 ile dordiincii 6nermeye (Rehberlik ve arastirma merkezlerinde hizmet verilirken kullanilan arag-gerecler
g0ze hos goriiniirler.) aittir. Yani 6zel gereksinimli 6grenci velileri agisindan beklentileri en az karsilayan énerme
dordiincli 6nerme olmustur.

Her bir boyutun en yiiksek Servqual skorlari incelendiginde, en yiiksek skorlarin “Fiziksel Ozellikler” boyutunda
0,0074 ile ikinci (Rehberlik ve arastirma merkezlerinin binalari ve ofisleri géze hos goriiniir), “Giivenirlik”
boyutunda 0,0295 ile besinci (Rehberlik ve arastirma merkezlerinin gorevlileri (68retmenler ve diger calisanlar)
verdikleri sozleri zamaninda yerine getirir), “Heveslilik” boyutunda 0,2255 ile onuncu (Rehberlik ve arastirma
merkezlerinde dgretmenler 6zel gereksinimli 6grencilerin 6grenme becerilerinin ve problem ¢dzme yeteneginin
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gelistirilmesi i¢in ¢aba gosterirler), “Giiven” boyutunda 0,2083 ile on dordiincii (Rehberlik ve arastirma
merkezlerinde gorevlilerin (6gretmenler ve diger ¢alisanlar) davraniglari 6zel gereksinimli 6grenci velilerinde giiven
duygusu uyandirir” ve “Empati” boyutunda 0,2986 ile on dokuzuncu (Rehberlik ve aragtirma merkezlerinin ¢aligma
saatleri herkese uygun sekilde diizenlenmistir) dnermelerinde olmustur. Dolayisiyla 6zel gereksinimli 6grenci velileri
acisindan bes boyutta hizmet kalitesi olarak beklentileri en fazla karsilayan 6nermeler bunlar olmustur.

Her bir boyutun en diisiik Servqual skorlar1 incelendiginde, en diisiik skorlarin “Fiziksel Ozellikler” boyutunda -
0,2157 ile dordiincti (Rehberlik ve aragtirma merkezlerinde hizmet verilirken kullanilan arag-gerecler géze hos
goriiniirler), “Glivenirlik” boyutunda -0,174 ile yedinci (rehberlik ve aragtirma merkezlerinde gorevliler (6gretmenler
ve diger c¢alisanlar) hizmetlerini ilk seferde ve dogru olarak verirler), “Heveslilik” boyutunda -0,0367 ile on birinci
(Rehberlik ve arastirma merkezlerinin gorevlileri (6gretmenler ve diger calisanlar) yenilik, gelisim ve ¢aga uyum
konusunda topluma onderlik yapmaya isteklidirler), “Giliven” boyutunda 0,1005 ile on besinci (Rehberlik ve
aragtirma merkezlerinde 6zel gereksinimli 6grenci velileri gorevlilerle (6gretmen ve diger calisanlarla) olan
iligskilerinde kendini giivende hisseder” ve “Empati” boyutunda 0,1613 ile yirmi birinci (Rehberlik ve arastirma
merkezlerinin gorevlileri 6zel gereksinimli 6grenci velilerinin 6zel isteklerini anlarlar.) 6nermelerinde olmustur.
Dolayisiyla 6zel gereksinimli 6grenci velileri agisindan bes boyutta hizmet kalitesi olarak beklentileri en az
karsilayan onermeler bunlar olmustur.

5. SONUC, TARTISMA VE ONERILER

Rekabetin arttig1 ve bilinglenmenin yiikseldigi giiniimiiz kosullarinda hizmet sektdriinde basarili olmanin temelinde
hizmeti kaliteli olarak sunmanin 6nemi giin gectikce fazlalasmaktadir. Kamu kurumlarinda da kaliteli hizmet sunmak
gittikge daha dnemli hale gelmistir. Kaliteli hizmet anlayis1 ve hizmetin 6l¢iilebilir hale gelmesi sayesinde meydana
gelen gelismeler kamu kurumlari icerisinde hizmet veren egitim kurumlarini da etkilemektedir. Ogrencilerin basarisi
egitimin hem beklentisi hem de en 6nemli amacidir. Bu dogrultuda 6zel gereksinimli 6grencilerin basarili olmasi ve
akranlartyla benzer bir yeterlige sahip olmasi igin iyi bir tanilama, y6nlendirme ve yerlestirme isleminin yapilmasi
0zel gereksinimli Ogrencilerin gelisimine katkida bulunacaktir. Bu iglevin yerine getirilmesinde rehberlik ve
aragtirma merkezleri 6nemli bir konumdadir. Dolayisiyla bu kurumlarda tanima, yonlendirme ve yerlestirme
hizmetlerinin dogru bir sekilde ilerleyebilmesi i¢in rehberlik ve arastirma merkezlerinin kaliteli hizmet vermesi
onemlidir.

Bu calismada Servqual oOlgegi kullanilarak Karabaglar Rehberlik ve Arastirma Merkezi’'ne basvuran ozel
gereksinimli bireylerin velilerinin miikemmel bir rehberlik ve arastirma merkezinden beklentileri ve Karabaglar
Rehberlik ve Arastirma Merkezi ile ilgili algilart arasindaki farklar tespit edilmeye ¢alisiimistir. Calisma sonucunda
“Fiziksel 6zellikler” ve “Giivenirlik” boyutlarinda 6zel gereksinimli 6grenci velileri agisindan rehberlik ve arastirma
merkezlerinin hizmet kalitesinin beklenilen diizeyde olmadigi, “Heveslilik”, “Giiven” ve “Empati” boyutlarinda 6zel
gereksinimli 6grenci velileri agisindan rehberlik ve arastirma merkezlerinin hizmet kalitesinin beklenilen diizeyinin
iistiinde oldugu goriilmektedir. Bununla beraber “Empati” boyutunda hizmet kalitesi olarak beklentilerin en iyi
karsilandig1, “Fiziksel Ozellikler” boyutunda ise beklentilerin en az karsilandig1 sonucuna ulasiimistir. Onerme
bazinda incelendiginde en yiiksek skorun “Rehberlik ve arastirma merkezlerinin ¢aligma saatleri herkese uygun
sekilde diizenlenmistir” dnermesinde oldugu goriilmektedir. Dolayisiyla 6zel gereksinimli 6grenci velileri agisindan
hizmet kalitesi olarak beklentileri en fazla kargilayan 6nerme bu olmustur. “Rehberlik ve aragtirma merkezlerinde
hizmet verilirken kullanilan arag-gerecler gdze hos goriiniirler” onermesi ise 6zel gereksinimli 6grenci velileri
acisindan beklentileri en az karsilayan 6nerme olarak karsimiza ¢ikmuistir.

Tiim bu sonuglar dogrultusunda rehberlik ve aragtirma merkezlerinin hizmet kalitesinin artirllmasinda fiziksel
ozelliklere onem verilmesinin gerektigi sOylenebilir. Hizmet sunumunda kullanilan arag-gereclerin giincel ve
kullanigli olmasi 6nemlidir. Diger taraftan iginde rehberlik ve arastirma merkezlerinin binalarinin temizlik, 1s1, ses
yalitimi, konfor, tertip ve diizen gibi fiziksel kosullarinin da uygun bir sekilde diizenlenmesinin hizmet kalitesini
artirmada etkili olacagi sdylenebilir. Bunun yaninda hizmetin verildigi anda personelin tutumu, fiziksel ortamin
uygunlugu da siireci giiglii kilmaktadir. Hizmetlerin istenilen sekilde verilebilmesi icin igletme icindeki tiim
boliimlerin uyumlu ve diizenli sekilde ¢alismasi gerekir.

Egitim ortamlarimda kaliteyi belirleyen Onemli etmenlerden biride &gretmenlerdir. Rehberlik ve arastirma
merkezlerindeki 6gretmenlerin tutumu, davraniglari, kilik ve kiyafetleri 6zel gereksinimli 6grenci velilerinin aldiklari
hizmet ile ilgili olarak ilk andan itibaren fikir yiiriitmelerinde etkilidir. Ayn1 zamanda 6gretmenler 6zel gereksinimli
ogrenci velileri lizerinde kaliteli bir hizmet algis1 yaratmada da oldukga etkilidir. Bununla beraber rehberlik ve
aragtirma merkezinde gorev yapan O6gretmenlerin mesleki agidan yeterli olma durumlari, yeniliklere agik olmalari,
mesleki agidan deneyim diizeyleri ve kisisel anlamda olumlu 6zelliklere sahip olma durumlari sunduklar1 hizmetin
kalitesinin artirilmasinda etkili olacaktir.
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Tiim bu sonuglar dogrultusunda iilkemizdeki rehberlik ve aragtirma merkezlerinin hepsi hizmet kalitelerini 6lgmesi
ve verdikleri hizmetleri 6zel gereksinimli 68renci velilerinin gdziiyle degerlendirmesinin ¢ok 6nemli oldugunu
sOylemek miimkiindiir. Bununla birlikte rehberlik ve arastirma merkezlerinin diizenli araliklarla uygulamalari
tekrarlayarak hizmet kalitesinin gelisimini takip etmesi hayatidir.

Bu arastirmanin katilimcilarini Karabaglar Rehberlik ve Arastirma Merkezi’'nden hizmet alan 6zel gereksinimli
Ogrenci velileri olusturmaktadir. Dolayisiyla ulasilan sonuglar bu orneklemin goriisleriyle sinirlidir. Rehberlik
arastirma merkezlerinin hizmet kalitesini artirmak amaciyla gerekli uygulamalari gergeklestirebilmeleri i¢in farkl: il
ve ilgelerde de benzer galismalar yapilabilecegi gibi rehberlik ve aragtirma merkezleri birbiriyle karsilastirilabilir.
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