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Ozet: Bu arastirmanin amaci; 6gretmenevlerinden hizmet alan 6gretmenlerin algilarina gére 6gretmenevlerinin hizmet
kalitesini incelemektir. Arastirma 2022 vyilinda Hatay ili Dortyol ilgesinde gbrev yapan 366 Ogretmen (izerinde
gerceklestirilmistir. Arastirmanin amaci dogrultusunda arastirmaci tarafindan gelistirilen 6gretmenevlerinin hizmet kalitesini
olgmeye yonelik 16 tane 5’li Likert tipinden maddenin bulundugu 6lgege dncelikle gergeklik guvenirlik calismasi yapilmistir.
Yapilan gegerlik galismasi sonucunda 2 boyuttan olusan 6lgek boyutlari hizmet kalitesi ve ydnetim politikasi olarak
adlandinilmistir. Olgegin giivenirlik katsayisi ise 0,943 olarak belirlenmistir. Veri analizleri SPSS 22.0 programinda
gerceklestirilmistir. Ogretmenlerin, 6gretmenevlerinden aldiklari hizmetleri yiiksek diizeyde kaliteli algidiklari, ydnetim
politikasini ise ¢ok yiksek dizeyde olumlu algiladiklari saptanmistir. Arastirmada ayrica erkek 6gretmenlerin kadin
O0gretmenlere gore 6gretmenevlerinin hizmet kalitesini ve yonetim kalitesini daha olumlu algilarken, farkh kidemlere sahip
O0gretmenlerin 6gretmenevlerinin hizmet kalitesi ve yonetim politikasi algilarinin benzer diizeyde oldugu belirlenmistir.

Anahtar Kelimeler: Hizmet, Hizmet Kalitesi, Ogretmenevi, Ogretmen

Determination of the Quality of Service for Teachers' Homes According to Teachers'
Perceptions

Abstract: The aim of this research is to examine the service quality of teachers' houses according to the perceptions of
teachers who receive services from teachers' houses. The research was conducted on 366 teachers working in Dortyol district
of Hatay province in 2022. in line with the purpose of the research, a reality reliability study was primarily conducted on the
scale containing 16 5-point Likert types of items developed by the researcher to measure the quality of service of teachers'
homes. As a result of the validity study, the scale dimensions consisting of 2 dimensions were named as service quality and
management policy. The reliability coefficient of the scale was determined as 0.943. Data analyses were performed in SPSS
22.0 program. it has been found that teachers perceive the services they receive from teachers' homes at a high level of
quality, and they perceive the management policy very positively at a very high level. in the research, it was also determined
that while male teachers perceived the service quality and management quality of teachers' houses more positively than
female teachers, teachers with different seniority had similar perceptions of service quality and management policy of
teachers' houses.
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1. GIRIS ylzden sunulan hizmette musterinin algiladig
hizmetin yliksek olmasi gerekmektedir. Miisterinin
yaptigi karsilastirma sonucunda bekledigi kalite ile
algiladig1 kalite arasinda negatif fark ¢ikmasi
sonucunda muisteri hizmet kalitesini olumsuz
degerlendirmektedir. Karsilastirma sonucundaki
fark pozitif ise hizmet kalitesinin misteri tarafindan
olumlu olarak degerlendirildigi sonucuna
ulasiimaktadir. Bu sebeple algilanan hizmet
kalitesinin musterilerin bekledigi hizmet kalitesine
esit olmasi ya da ondan vyiksek olmasi

Gunlik hayatta ylksek niteliklere sahiplik
anlaminda cok sik kullanilmakta olan kalite kavrami
ile ilgili olarak, literatlirde c¢ok sayida tanim
bulunmaktadir. Kalite, Latincede “durum, sart,
dizey” anlamlari tasiyan “qualitas” kelimesinden
tliremis bir kavramdir. Kalite, bir trtin, mal yahut
hizmetin onu digerlerinden ayiran fonksiyonel
niteliklerinin tamami olarak belirtilebilir (Cetin ve
Arslan, 2017: 03).

Hizmet kalitesi ise; hizmeti kullandiktan sonra gerekmektedir. Musterilerin ihtiya¢ ve isteklerini
miisterilerin beklentileri ve algilari arasindaki farktir tam olarak 6ngodrebilen ve bunlara yénelik hizmet
(Chi, 2014: 8). Misteri kaliteyi kendine gére sunmak kaliteli hizmet sunabilmenin sarti
yorumlayip, sunulan hizmet ile bekledigi hizmet sayllmaktadir (Okumusg ve Duygun, 2008: 19).

arasinda karsilastirma yapmaktadir. Mdisterinin
algiladigi hizmet yiiksek olursa miusteri hizmet
kalitesini olumlu olarak degerlendirmektedir. Bu

Musterilerin beklentileri karsilandiginda ya da
beklentileri asildiginda memnuniyetleri artar. Buna
bagli olarak misteriler sunulan hizmetten memnun
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kaldiginda isletmeyi tekrar tercih etmektedir.
Musteriler ayni zamanda memnun kaldiklari
isletmeyi cevresindeki insanlara tavsiye ederler.
Musteri memnuniyeti sonucu olarak ortaya ¢ikan bu
davraniglar, isletmenin rekabetgi piyasadaki
konumunu giiclendirerek rakipleri karsisinda
avantaj elde etmelerine katkida bulunmaktadir. Bu
sebeple rekabetci piyasada mal ve hizmet Uretimi
yapan isletme yoneticileri misteri memnuniyeti ve
baghhgini  artirmak icin sunulan hizmetlerin
kalitesini 6lgme ve gelistirmeye yonelik ¢alismalar
yapmaya yonelmislerdir (Bilgin ve Kethiida, 2017:
149). Hizmet kalitesi soyut bir kavram olmasi
sebebiyle  yalnizca musteri algilamalariyla
Olglilebilmektedir. Bu sebeple hizmet kalitesi
kavrami literatlirde algilanan hizmet kalitesi olarak
yer bulmaktadir. (Meral ve Bas, 2013: 45). Hizmet
kalite algisi, tliketici beklentilerini hizmetin gercek
performansi ile karsilastirilmasiyla elde edilir. Kalite
derecelendirmeleri yalnizca hizmetin sonucunu
degil, ayni zamanda hizmet sunum siirecinin de
degerlendirilmesidir (Dalgig, 2013: 17). Hizmet
kalitesi, sunulan kisilere gore farkli algilanan
goreceli bir kavramdir. Sunulan hizmetten bir kisi
memnun olurken, farkli bir kisinin memnun
olmamasi durumu mumkindidr. Kaliteli  bir
hizmetten s6z edebilmek igin, misterinin algiladigl
hizmet kalitesi degeri bekledigi hizmet kalitesi
degerinden yiliksek olmasi gerekmektedir. Eger bir
isletme hizmet kalitesini artirmak istiyorsa ilk olarak
mevcut hizmet kalitesi hakkinda bilgi sahibi olmasi
gerekmektedir. Mevcut  hizmet  kalitesinin
Olcimuyle elde edilen bilgiler dogrultusunda hizmet
kalitesi konusunda iyilestirme  ¢alismalari
yapilmaktadir (Meral ve Bas, 2013: 45).

Bir kamu hizmeti kurulusu olan Ogretmenevi,
agirlikli olarak 6gretmenlere egitim, konaklama,
yemek, konferans, kdltiirel faaliyetler, egitim
gezileri, sosyal ve moral ihtiyaclarinin giderilmesine
yonelik hizmetler sunulmaktadir.
Ogretmenevlerinin tim faaliyetleri Milli Egitim
Bakanlhgi'na bagh Egitim Hizmetlerini Destekleme
Daire Baskanhgi biinyesinde koordine edilmektedir.
(Balta, 2022: 14; Vatanartiran ve Glveng, 2014:
169). Ogretmenevlerinin isleyisi, Milll Egitim
Bakanligi Ogretmenevleri, Ogretmenevi ve Aksam
Sanat Okullari, Ogretmen Lokalleri ve Sosyal Tesisler
Yonetmeligine (Tebligler Dergisi, 2005) goére
yuratilmektedir. Bu yonetmelige gore,
O0gretmenevi, 6gretmenlerin ve Bakanlik merkez ve
tasra teskilati personelinin;

“a) Mesleki ve kiiltiirel gelismelerine,

b) Hizmet icinde ortaya ¢ikacak egitim ihtiyaclarinin
giderilmesine,

c) Davranis ve isbirligi icerisinde olmalarina,
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d) Birbirleri ile tanismalarina, kaynasmalarina ve
dayanismalarina,

e) Sosyal ve moral ihtiyaglarinin karsilanmasina,

f) Aileleri ve gevreleri ile stirekli ve olumlu iliskiler
icinde bulunmalarina,

g) Ogretmenler giinii kutlamalarina,

h) Olim ve hastalik hallerinde dayanisma iginde
olunmasina, katki saglamaktir.”

Tlrkiye’de 2022 yih itibariyle hizmet veren 551 tane
O0gretmenevi bulunmaktadir
(https://dhgm.meb.gov.tr/edestek/ogretmenevi/o
gretmenevi liste.aspx).

Ogretmenevleri agildigi giinden itibaren hem
ekipman agisindan hem de verdigi hizmetler
acisindan buyiuk gelisme gostermistir. Birgok
o6gretimevinin doluluk oranlari %50'nin izerindedir.
Bu agidan bakildiginda, bu doluluk orani yakalanmis
ve sureklilik saglanmistir, yani musteri ihtiyacglari
tekrarlanmakta ve sirekli yeni ihtiyaclar
yaratilmaktadir (Gondelen, 2007: 5).

Bu c¢alismada ogretmenevlerinden hizmet alan
O0gretmenlerin 6gretmenevlerinin hizmet kalitesine
yonelik algilarinin incelenmesi amaglanmistir.

2. MATERYAL VE METOD

2.1. Arastirmanin Modeli

Arastirma tarama modelinde gergeklestirilmistir.
Tarama modeli “ge¢cmiste ya da halen var olan bir
durumu var oldugu sekilde betimlemeyi amaglayan
arastirma yaklasimidir” (Karasar, 2012: 79).

2.2. Calisma Grubu

Arastirma oOrneklemini Hatay ili Dortyol ilgesinde
gorev yapan 6gretmenler olusturmaktadir.

2.3.veri Toplama Araci

Arastirmada veri toplama araci olarak anket
kullaniimistir. Anket tanimlayici 6zellikler ile birlikte
ogretmenevlerine yonelik hizmet kalitesi ve
tutumlari  belirlemeye yonelik Likert olgekten
olusmaktadir. Literatlirde 6gretmenevlerine yonelik
hizmet kalitesi ve tutumlar belirlemeye yonelik
O6lgme aracina rastlanilmamis ve olgek ifadeleri
arastirmaci tarafindan gelistirilmistir. Olcegin yap!
gecerliliginin ortaya koymak icin
aciklayici(agimlayicl)  faktér  analizi yontemi
uygulanmistir. Yapilan Barlett testi sonucunda
(p=0.000<0.05) faktér analizine alinan degiskenler
arasinda iliskinin oldugu tespit edilmistir. Yapilan
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test  sonucunda (KM0=0.937>0,60)  6rnek
blylklGgiinin faktor analizi uygulanmasi igin yeterli
oldugu  tespit  edilmistir. Faktor  analizi
uygulamasinda varimax yéntemi segilerek faktorler
arasindaki iliskinin ~ yapisinin  ayni  kalmasi

Tablo 1. Faktor Yapisi
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saglanmistir. Faktor analizi sonucunda degiskenler
toplam agiklanan varyansi %66,175 olan 2 faktor
altinda toplanmustir. Olcege ait olusan faktér yapisi
asagida gorilmektedir.

Boyut Faktor Yiika
Hizmet Kalitesi (Ozdeger=8,458; Aciklanan Varyans=36,164; Alpha=0,927)
Ogretmenevlerinde 6n biiro modern uygun donanim ve teknolojiye sahiptir. 0,780
Ogretmenevleri yurdun her késesinde giivenle kalinabilecek, ulasilmasi en kolay 0,777
konaklama tesisleridir.
Ogretmenevlerinde kayit alma (check-in) islemleri hizli ve hatasiz yapilmaktadir. 0,770
Ogretmenevlerinde personel iletisimi kibar ve tatmin edicidir. 0,767
Ogretmenevleri odalar temiz gériiniime sahiptir. 0,757
Ogretmenevi restorani donanimli ve temizdir. 0,750
Hizmetin sunumu kaliteli, hizl ve tatmin edici diizeydedir. 0,738
Ogretmenevlerinde saghga uygunluk ve iriin kalitesi vardir. 0,610
Ogretmenevlerinin sosyal ortami, cevre diizeni ve dinlenme imkaninin uygun sartlarda 0,608

olmasi faydalanma diizeyini arttirmaktadir.

Yonetim Politikasi (Ozdeger=1,468; Aciklanan Varyans=30,011; Alpha=0,911)

Alinan hizmetlere yonelik 6neri ve sikayetler Ogretmenevleri yénetimince dikkate 0,798
alinmaktadir.

Ogretmenevlerimizin fiyat politikasi diger kamu sosyal tesislerine gére kabul edilebilir 0,785
dizeydedir.

Ogretmenevlerinin tim kamuya hizmet vermeye calisan genis hizmet alanina hitap 0,778

etmesi istenemeyen bir durumdur(T).
Hizmetigi egitim ve cesitli alanlarda agilan kurslar ve seminerler 6gretmenlerimizin 0,762
yararlanma istek ve arzularini arttirmaktadir.
Ogretmenevlerinde kaliteli ve adil ydnetim anlayisi vardir. 0,745
Ogretmenevlerinin finansman kaynaklari ve giderleri hakkinda yeterli bilgilendirme 0,729

yapilmaktadir.

Toplam Varyans=%66,175; Genel Giivenirlik (Alpha)=0.943

Olgekteki 15 maddenin giivenirligini hesaplamak
icin i¢ tutarlilk katsayisi olan “Cronbach Alpha”
hesaplanmistir. Olcegin genel glvenirligi
alpha=0.943 olarak ¢ok yliksek bulunmustur.

2.3.verilerin istatistiksel Analizi

Arastirmada elde edilen veriler bilgisayar ortaminda
SPSS  22.0 istatistik programi  araciligiyla
degerlendirilmistir. Arastirmaya katilan
ogretmenlerin tanimlayici ozelliklerinin
belirlenmesinde frekans ve ylizde analizlerinden,
Olgegin incelenmesinde ortalama ve standart sapma
istatistiklerinden faydalaniimistir.
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Ogretmenlerin tanimlayici dzelliklerine goére &lcek
dizeylerindeki farklilasmalarin incelenmesinde t-
testi, tek yonlu varyans analizi (Anova) ve post hoc
analizlerinden faydalanilmistir.

3. BULGULAR VE YORUMLAR

Ogretmenlerin 228'i (%62,3) erkek, 138'i (%37,7)
kadin olarak dagilmaktadir. Ogretmenler kideme
gore 112'si (%30,6) 1-5yil, 97'si (%26,5) 6-10 yil, 71'i
(%19,4) 11-15 yil, 86'sl (%23,5) 15 yil lizeri olarak
dagiimaktadir.

Ogretmenlerin algiladigi hizmet kalitesi ve yénetim
politikasi diizeyleri asagida verilmektedir.
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Ort Ss
Hizmet Kalitesi 3,863 0,789
Ogretmenevlerinde On Biiro Modern Uygun Donanim ve Teknolojiye Sahiptir. 3,840 1,001
Ogretmenevleri Yurdun Her Késesinde Giivenle Kalinabilecek, Ulasiimasi En Kolay 3,920 1,012
Konaklama Tesisleridir.
Ogretmenevlerinde Kayit Alma (check-in) islemleri Hizli ve Hatasiz Yapilmaktadir. 3,990 0,940
Ogretmenevlerinde Personel iletisimi Kibar ve Tatmin Edicidir. 3,890 1,043
Ogretmenevleri Odalar Temiz Goériiniime Sahiptir. 3,860 0,972
Ogretmenevi Restorani Donanimli ve Temizdir. 3,810 1,105
Hizmetin Sunumu Kaliteli, Hizli ve Tatmin Edici Diizeydedir. 3,780 1,089
Ogretmenevlerinde Sagliga Uygunluk ve Uriin Kalitesi Vardir. 4,140 0,909
Ogretmenevlerinin Sosyal Ortami, Cevre Diizeni ve Dinlenme imkaninin Uygun Sartlarda 3,880 1,027
Olmasi Faydalanma Duzeyini Arttirmaktadir.
Yonetim Politikasi 4,224 0,680
Alinan Hizmetlere Yénelik Oneri ve Sikayetler Ogretmenevleri Yénetimince Dikkate 4,290 0,812
Alinmaktadir.
Ogretmenevlerimizin Fiyat Politikasi Diger Kamu Sosyal Tesislerine Gére Kabul Edilebilir 4,240 0,784
Diizeydedir.
Ogretmenevlerinin Tiim Kamuya Hizmet vermeye Calisan Genis Hizmet Alanina Hitap 4,300 0,892
Etmesi istenemeyen Bir Durumdur(t).
Hizmetici Egitim ve Cesitli Alanlarda Agilan Kurslar ve Seminerler Ogretmenlerimizin 4,170 0,857
Yararlanma istek ve Arzularini Arttirmaktadir.
Ogretmenevlerinde Kaliteli ve Adil Yénetim Anlayisi Vardir. 4,150 0,826
Ogretmenevlerinin Finansman Kaynaklari ve Giderleri Hakkinda Yeterli Bilgilendirme 4,390 0,778

Yapilmaktadir.

Ogretmenlerin hizmet kalitesi ve ydnetim politikasi
ile ilgili ifadelere ylksek ve c¢ok ylksek dizeyde
katildiklari belirlenmistir. Hizmet kalitesi ortalamasi
yuksek 3,863+0,789 (Min=1.22; Maks=5) olarak

saptanmistir.

bulunmustur. Yonetim politikasi ortalamasi ¢ok
yuksek 4,224+0,680 (Min=1.33; Maks=5) olarak

Tablo 3. Hizmet Kalitesi ve Yénetim Politikasi Algilarinin Tanimlayici Ozelliklere Gére Farklilasma Durumu

Demografik Ozellikler n Hizmet Kalitesi Yonetim Politikasi
Cinsiyet Ort£SS Ort£SS
Erkek 228 3,957+0,779 4,335+0,645
Kadin 138 3,708+0,785 4,040+0,700
t= 2,960 4,106
p= 0,003 0,000
Kidem Ort+SS Ort+SS
1-5vil 112 3,789+0,669 4,135+0,645
6-10 Yil 97 3,766+0,825 4,187+0,658
11-15 il 71 3,926+0,833 4,249+0,755
15 Yil Uzeri 86 4,017+0,841 4,359+0,675
F= 2,075 1,893
p= 0,103 0,130
F: Anova Testi; t: Bagimsiz Gruplar T-Testi; PostHoc:Tukey, LSD
Erkeklerin hizmet kalitesi puanlari (x=3,957), puanlarindan  (x=4,040) yiksek bulunmustur

kadinlarin hizmet kalitesi puanlarindan (x=3,708)
yiuksek bulunmustur (t=2,960; p=0.003<0.05;
d=0,319; n%=0,024). Erkeklerin yénetim politikasi
puanlari (x=4,335), kadinlarin ydnetim politikasi

(t=4,106; p=0<0.05; d=0,443; n?=0,044).
Ogretmenlerin hizmet kalitesi, yénetim politikasi
algilan kideme gore anlaml farkhhk
gostermemektedir (p>0.05).
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4. SONUC

Ogretmen algilarina gére ©6gretmenevlerinde
verilen hizmetlerin kalitesini degerlendirmek igin
gerceklestirilen arastirmaya Hatay ili Dortyol
ilcesinde gorev yapan 366 6gretmen gonulli katilim
saglamistir.

Ogretmenlerin dgretmenevlerine yonelik hizmet
kalite algilari arastirmaci tarafindan olusturulan 16
tane 5'li likert tipi Olgekler Olgllmustir. Yapilan
faktor analizi sonucunda maddeler 2 boyut altinda
toplanmustir. ilk boyut hizmet kalitesi ikinci boyut ise
yonetim politikasi olarak adlandinlmistir. 5
Uzerinden yapilan degerlendirmeye gore
O0gretmenler hizmet kalitesi boyutundan ortalama
3,863 puan alirlarken, ydnetim  politikasi
boyutundan 4,224 puan almiglardir. Baska bir ifade
ile 6gretmenlerin, 6gretmenevlerinden aldiklari
hizmetleri ylksek diizeyde kaliteli algilarken,
yonetim politikasini ¢ok yuksek diizeyde olumlu
algilamaktadirlar.

Bu durum 6gretmenevlerinin hizmet kalitesi adina
olduk¢a olumludur. Buradan &gretmenevlerinde
verilen hizmetlerin kaliteli oldugu ve
ogretmenevlerinin etkin politikalarla yonetildigi
sonucuna varilabilir.

Arastirmada ayrica 6gretmenlerin cinsiyet ve
kidemlerine gore de Ogretmenevlerinin hizmet
kalitesine yonelik algilarinda farkhlik olup olmadigi
da sorgulanmistir. Bu dogrultuda 6gretmenlerin
cinsiyetlerine goére 06gretmenevlerinin  hizmet
kalitesi ve yonetim kalitesi boyutlarinda farkliliklarin
oldugu, kidemlerine goére ise farklihk olmadigi
saptanmistir. Baska bir ifade ile erkek 6gretmenler,
kadin 6gretmenlere gore 6gretmenevlerinin hizmet
kalitesini ve yonetim kalitesini daha olumlu
algilarken, farkli kidemlere sahip 6gretmenlerin
O0gretmenevlerinin  hizmet kalitesi ve yodnetim
politikasina iliskin algilari ise benzer diizeydedir.

Bu arastirma Hatay ili Dortyol ilcesinde gorev yapan
366 6gretmenin gorisleri ile sinirhdir.
Ogretmenevlerinin hizmet kalitesine yonelik daha
genel verilere ulagsmak icin daha genis érneklemler
Uzerinde arastirmalar yapilabilir.
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Bu aragtirma nicel arastirma yontemlerine gore
gergeklestirilmistir.  Ogretmenevlerinin  hizmet
kalitesi nitel arastirma yontemlerine gore daha
derinlemesine incelenebilir.
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