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Ozet

Arastirmanin temel amaci, okul Oncesi egitim kurumlarinda algilanan hizmet
kalitesinin algilanan kurum imajinin boyutlarina etkisini ve algilanan kurumsal imajin,
algilanan hizmet kalitesinin boyutlarina olan etkisini belirlemektir. Bu amaca
ulagsabilmek i¢in iki model gelistirilmistir. Modellerde, algilanan hizmet kalitesi bes
boyutlu (empati, giivenilirlik, duyarlilik, giivence ve fiziksel kanitlar ) ve algilanan
kurum imaj1 ise dort boyutlu (kalite imaji, kurumsal iletisim, sosyal imaj ve kurumsal
goriiniim) olarak ele alinmistir. Her iki modelde de bagimsiz degiskenlerin bagiml
degisken ftizerindeki etkileri aciklanmaktadir. Arastirmanin 6rneklemini Kayseri’de
faaliyet gdsteren okul Oncesi egitim kurumlarindan hizmet alan 250 aile olusturmustur.
Veriler “servperf dl¢cegi” ve “kurumsal imaj 6lgegi” temel alinarak yeniden uyarlanan
anket formu aracilig1 ile toplanmistir. Verileri test etmek igin, faktor analizi, KMO testi
ve regresyon analizi yapilmistir. Elde edilen bulgulara goére okul oncesi egitim
kurumlarinda algilanan hizmet kalitesi ve algilanan kurum imajmin birbirlerini olumlu
olarak etkiledikleri sonucuna ulagilmstir.

Anahtar Kelimeler: Okul 6ncesi, egitim, hizmet, imaj, hizmet kalitesi, kurumsal imaj,
servqual, servperf, faktor analizi.

Abstract

Main purpose of this study is to examine the effect of service quality and
dimensions of perceived institutional image; and effect of perceived institutional image
and perceived service quality in pre-school education facilities. Two models were
developed for that purpose. Perceived service quality was evaluated in five dimensions
(empathy, reliability, responsiveness, assurance and tangibles) and perceived
institutional image was evaluated in four dimensions (quality image, institutional
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communication, social image and institutional perspective). Influence of independent
variable on dependent variable was mentioned in both of two models. Sample of the
study consists of 250 families who use service provided by pre-schools in Kayseri. Data
was collected by the way of a questionnaire which formed in the basis of two scales
named as “servperf scale” and “institutional image scale”. Factor analysis, KMO test
and regression analysis were used in order to test data. Findings indicate that there was
a positive affect each other perceived service quality and perceived institutional image.

Keywords: Pre-school, education, service, image, service quality, institutional image,
servqual, servperf factor analysis.

Giris

Gliniimiizde her alanda hizli bir degisim siireci yaganmaktadir. Bu degisimin bir
sonucu olarak iiretim sektoriinden, hizmet sektoriine dogru kayma yasanmakta, hizmet
sektoriindeki bu gelisim ¢ok genis ve ¢esitli alanlarda gergeklesmektedir. Oyle ki hemen
hemen tiim orgiitler var olus amaglarin1 “hizmet vermek; halka, tiiketiciye hizmet
etmek” biciminde ifade etmektedirler. iletisim yoluyla biz tiiketicilere yansiyan bu
mesajlar hem kamu kuruluglari, hem de 6zel sektorde yer alan isletmeler tarafindan
iletilmektedir (Oztiirk, 2012: 3). Diger taraftan hizmet endiistrilerine, gelismenin
ekonomik lideri olarak bakilmakta, 6zellikle bu sektorde, ticaret, haberlesme, ulasim,
finansman, saglik hizmetleri, egitim, kamu hizmetleri, endiistriyel teknik yardim gibi
dallar iizerinde durulmaktadir. Hizmet sektorlerindeki bu biiylimeye paralel olarak
egitim sektorii de biiyiime gostermektedir. Her sektdrde oldugu gibi egitim hizmetleri
sektoriinde de en dnemli konulardan biri, egitim hizmetlerinin pazarlanmasi konusudur.

Egitim hizmetlerinin pazarlanmasinda ise, dikkat edilmesi gereken unsurlardan
biri algilanan hizmet kalitesini belirleyebilmektir. Degisen toplum yapisi ve teknolojik
gelismeler, koyden kente gog, sanayilesme, kentlesme, genis aileden cekirdek aileye
doniisiim, calisan anne sayisindaki artig, vb. okul Oncesi egitimi ve egitim kurumlarini
zorunlu hale getirmistir. Bu nedenlerle erken ¢ocukluk doneminde c¢ocugun iyi bir
egitim almasi i¢in gerekli olan egitim kurumlarinda kalite konusu 6nem arz etmektedir.

Bununla birlikte giinlimiizde artan yasam standartlariyla beraber verilen hizmetin
kaliteli olmasi tek basina yeterli olmamaktadir. Ciinkii, insanlarin mal ve hizmet alim1
konusundaki se¢imlerinin farklilagmasi ile algilanan kurum imaji 6nemli bir etmen
olarak karsimiza ¢ikmaktadir (Vigoda-Gadot, Vinarski-Peretz ve Ben-Zion, 2003, 766).
Ozellikle hizmet yogun bir isletme tiirii ve egitimin 6nemli 6gelerinden olan okul dncesi
egitim kurumlarinda “hizmetlerin soyut olma niteligi, algilanan kalite ve algilanan imaj
kavramlarini isletmeler i¢in onemli ve iyi anlasilmasi gereken konular haline getir-
mektedir”’(Cabuk, vd, 2013, 97). Soyle ki; isletme imaj1 yOnetimi, bir agidan toplam
kalite yoOnetiminin en saf tanimidir. Buna gore isletmelerle veya isletmenin
miisterileriyle iliskili olan her sey, isletme imajiyla da iliskilidir (izci ve Saydan,2013,
206). Bu baglamda kuruma iligkin var olan imaji1 korumak ve devamini saglamak i¢in
kurumun sundugu hizmet kalitesinin iyi olmasi ve var olan hizmet kalitesini siirdiirmesi
gerektigi diisliniildiigiinde kurum imajmin hizmet kalitesine gore bigimlenebilecegi
sOylenebilir. Egitim kurumlarindan hizmet satin alan miisteriler i¢in kalite ve imaj
arasindaki iligkilerin literatiirdeki 6rnekleri incelendiginde konunun iilkemizdeki okul
oncesi egitim kurumlari i¢in durumunu ortaya koyan arastirmalarin ¢ok sinirlt oldugu
goriilmektedir.
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Buradan hareketle okul oncesi egitim kurumlarinda algilanan hizmet kalitesi ve
algilanan kurum imajimin birbirine olan etkisini incelemek calismanin temel amacin
olusturmustur.

Okul Oncesi Egitim Kurumlar

Oguzkan ve Oral (1996), okul 6ncesi egitim kurumlarinin 0-6 yas arasi ¢ocuklarin
tim gelisimlerini saglikli ve diizenli fiziksel kosullar i¢inde, toplumun kiiltiirel
ozellikleri dogrultusunda en iyi sekilde yonlendiren, uzman-egitici kadroya sahip sosyal
kuruluslar olarak ifade etmektedir. Fidan ve Erdem (1998) ise, okul Oncesi egitim
kurumlarmin ¢ocuklarin kisiliginin sekillendigi okul 6ncesi egitim donemini en saglikli
sekilde gecirmesini, onlar1 hayata hazirlamay1 ve aileyi okul dncesi egitim konusunda
bilgilendirmeyi amagladiklarini ifade etmistir (G6gebakan, 2011, 8).

Soyle ki; ¢ocuklarin gelecegini belirleyecek olan toplumsal ve ahlaki degerlerin
onlara aktarilmasi, yasamin ilk yillarinda baglar ve temel bilgi ve beceriler bu donemde
kazanilir (Yavuzer, 1999,155). Diinyada ve iilkemizde egitim sistemi igindeki ilk
basamagi okul Oncesi egitim olusturmaktadir. Yapilan arastirmalara gore 17 yasina
kadar olan zihinsel gelismenin % 50’sinin 4 yasina, % 30’unun ise 4 yasindan 8 yasina
kadar olustugu, 18 yasina kadar gosterilen okul basarilarinin % 33’{inlin 0—6 yasina
kadar aldiklar1 egitime bagli oldugu goriilmektedir (Ramazan; Demir, 2011: 84). Ayrica
yine Bloom’un (1964) yaptig1 analizlere gore, ¢ocuklarin 18 yasina kadar gosterdikleri
basarinin % 33°l okul Oncesindeki, % 42’si ilkogretim devresindeki, % 25’1 ise
ortadgretim devresindeki basarilari ile agiklanabilmektedir (Senemoglu, 2001).

Cocuklarin gelecegi acisindan 6nemli olan okul 6ncesi egitim, onlari, duygusal,
biligsel, sosyal, dil, 6z bakim, psiko-motor, kisilik, ahlak, gibi alanlarda desteklerken
diger yandan bir iist kademe okula ve hayata hazirlamaktadir. Bloom (1976), erken
yaslarda ¢cocugun i¢inde bulundugu g¢evrenin ve ¢ocuga saglanan egitimin niteligi onun
gelecekteki basarilarini ve dolayisiyla da yasam kalitesini biiylik 6l¢iide belirledigini
ifade etmektedir (Senemoglu, 2001). Bilimsel arastirmalar ve egitim alanindaki
gelismeler, ¢ocuklarin ileriki hayata hazirlanmasinda ve sahip oldugu gizli
yeteneklerinin gelistirip yiizeye ¢ekilmesinde okul dncesi egitimin ne kadar gerekli ve
onemli oldugunu belirtmektedir. Ayrica bu arastirmalar, okul Oncesi egitime devam
eden cocuklarin etmeyenlerden zihin, psiko-motor ve sosyal yonden daha gelismis
olduklarini, 6grenim hayatinda daha basarili ve faal olduklarini ispatlamaktadir
(Y1lmaz, 1991,13).

Cocugun gelisimi, egitimi ve akademik kariyeri i¢in uygun okulu segmek anne
babanin zor ve onemli kararidir. Okul 6ncesi donemde secilecek nitelikli bir kurum,
cocugun tiim yasamini olumlu sekilde etkileyebilir (Konuk, 2005, 24). Tesadiiflere
birakilmayacak kadar ciddi, bilimsel ve sistematik bir organizasyon ile yonlendirilmesi
gereken okul Oncesi egitim hizmeti, tiim egitim sisteminin en can alict noktasidir
(Seving, 2003, 60). Tiirkiye’de okul dncesi egitim kurumlarinin sayilarinin yetersizligi,
bu kuruluslarin gelistirilerek yayginlastirilmasini gerekli kilmaktadir (Yalgin, 2011, 22).
Tiirkiye’de okul oOncesi egitim kurumlarinin birbirinden bagimsiz ¢alisan c¢esitli
bakanlik, kisi ya da kuruluglara ait olmalari, saglanan hizmetin nitelik ve niceliginde
biliyiik farkliliklar ortaya cikarmaktadir. Hatta bu farkliliklar ayni bakanliga bagh
kurumlar arasinda bile gézlenebilmektedir.
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Okul 6ncesi egitim kurumlari, Milli Egitim Bakanligi’nin Okul Oncesi Egitim
Programlar1 esas alindiginda, hizmet verdikleri yas sinirlarina ve gelisim anlarina uygun
olarak ii¢ grupta incelenebilir (Konuk, 2005, 24):

* Kres: 0-36 ay c¢ocuklarin bakim, beslenme, bedensel ve ruhsal gelisimlerine
uygun olarak hazirlanmis programlarin uygulandigi, okul Oncesi egitim
kurumlaridir. Cocuklugun ilk iki yilinda teke tek iliski 6n plandadir ve bu donem
temel duygunun kazanildigi bir donem oldugu igin kritiktir. Bu iki yilin
gecirildigi kurumlar olan kresler nemli bakim yerleridir.

*  Anaokulu: 36-66 aylik cocuklarin egitimi amaciyla acilan okul Oncesi egitim
kurumlaridir (MEB, 2014). Anaokullart ¢ocuklarin tiim gelisimlerini planli ve
sistemli bir egitim programi igerisinde yOnlendirmektedir (Aral, Yasar ve
Kandir, 2001, 24).

*  Ana Swmifi: 48-66 aylik cocuklarin egitimi amaciyla orglin ve yaygin egitim
kurumlar1 biinyesinde hizmet veren siniflardir. Bu yoniiyle anasiniflari elverissiz
cevre kosullarinda yetisen ¢ocuklarin, okul oncesi egitimden yararlanmalarina
olanak tanimaktadir ve anaokullar1 gibi egitim programi uygulamaktadirlar.

Hizmet Kalitesi

Hizmetleri, birbirinden ayrilmayan soyut unsurlar igermesi, iiretim ve tiiketim
islemlerinin hizmetlerde esanli olarak gerceklesmesi, 6nemli oranda tiiketici katilimin
gerektirmesi, miilkiyet transferi anlaminda satilamamasi ve miilkiyet haklar1 olmamasi
gibi nedenlerle tanimlamak zordur. Amerikan Pazarlama Birligi (AMA) hizmetleri,
“satisa sunulan ya da mallarin satistyla birlikte saglanan eylemler, yararlar ya da
doygunluklardir” seklinde tanimlamistir (www.ama.org).

Kalite ise, miisterinin beklentilerini ve isteklerini siirekli karsilayacak sekilde iiriin
veya hizmet iiretmektir. Bir {iriiniin kalite seviyesi, iiretim igslemi sirasinda olusur ve
iiretim islemi tamamlandiktan sonra yapilan muayenenin, kaliteyi gelistirme konusunda
bir etkisi yoktur (Simsek, 2001, 7). Oysaki hizmetlerin kalitesi, nerede, nasil ve ne
zaman verildigine ve Ozellikle hizmeti veren kisiye baghdir. Hizmet kalitesi
mamullerden ¢ok daha fazla degiskenlik gostermektedir. Ayni1 hizmeti veren kisiden
kisiye degiskenlik bir yana, ayni insan bile farkli zamanlarda farkli kalitede hizmet
verebilir. Diger taraftan hizmeti verme siirecinde, hizmeti sunan ile alanin yakin
etkilesim icinde olmasi, kurumla birlikte hizmeti verenin becerileri ve hizmeti
destekleyici siireglerin varligi da hizmet kalitesini etkilemektedir. Hizmeti veren kisi
“hizmetinin ¢ok iyi oldugunu” diislinliyor iken, miisteri bundan hi¢ memnun kalmamis
olabilir. Burada asil olan alicinin beklentilerini karsilama veya daha yiiksek diizeyi
tutturabilmektir (Mucuk, 2009, 308-313). Bu nedenle hizmet kalitesi, bir hizmet
isletmesinin ~ kilit unsurlarindan birini  olusturmaktadir. Rakip isletmelerden
farklilasmanin en temel yollarindan biri de diizenli bir sekilde daha yiiksek kalitede
hizmet vermektir. Buradan hareketle hizmet veren isletmelerin hizmet kalitelerini
belirleyici faktorleri tespit etme ihtiyact 6nem arz etmektedir.

Bu faktorleri tespit etmek ic¢in, hizmet kalitesinin dl¢limii lizerine bir¢ok yontem
literatiire ge¢mistir. Bunlardan bazilar1 yaygin uygulama alanlari bulurken bazilari
sadece sektorel uygulamalarda kullanilmistir. Bu yontemlerden en yaygini Parasuraman
ve arkadaglar1 tarafindan 6nerilen SERVQUAL metodudur. Diger hizmet kalitesi 6l¢iim
yontemleri sunlardir: Benchmarking, Toplam Kalite Endeksi, Servperf , Kritik Olaylar
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Yéntemi (CIT), Linjefly’nin Hizmet Barometresi, Grup Miilakat Yéntemi, Istatistiksel
Yontemler (Aydin, 2005, 1112).

Parasuraman ve arkadaslari, hizmet kalitesi ile ilgili literatiiriin kendilerine genel
bir bakis a¢is1 kazandirmakla beraber, kavramsal temelde ve ayrintili bir sekilde hizmet
kalitesini anlamaya ve gelistirmeye yetmedigini 6ne stirmiislerdir. Bu baglamda, hizmet
kalitesi kavramina daha genis bir bakis agis1 getirebilmek, kavramsal bir hizmet kalitesi
modeli gelistirebilmek ve hizmet kalitesi konusunda gelecekte yapilacak arastirmalara
151k tutabilmek icin bir dizi ¢alismalar yapmslardir (Ozgiil ve Devebakan, 2005, 94).
Parasuraman, Zeithaml ve Berry’ye gore baslangigta fiziksel kanitlar (somut 6zellikler),
giivenilirlilik, heveslilik, yeterlilik, saygi (nezaket), itibar, giiven, ulasilabilirlik,
iletisim, miisteriyi anlamak (empati) olarak 10 boyutu oldugu belirtilen hizmet kalitesi,
daha sonra yine ayni arastirmacilarin ileriki calismalarinda gergeklestirdikleri faktor
analizi sonucunda 5 boyuta indirgenmistir. Bu boyutlar sunlardir (Parasuraman,
Zeithaml ve Berry, 1990, 35):

Fiziksel kanitlar (Tangibles): Hizmetin verilmesi sirasinda kullanilan bina, arag-
gereg, techizat, fiziksel gériiniim ve iletisim malzemelerini igermektedir.

Giivenilirlik (Reliability ): Vaat edilen hizmeti gilivenilir ve dogru bir sekilde
yerine getirme yetenegini ifade etmektedir. Hizmetle ilgili kayitlarin dogru ve tam
tutulmasi, hizmeti s6z verilen zamanda yerine getirebilmesi gibi.

Duyarhilik  (Responsiveness): Personelin hizmeti vermedeki istekliligini,
miisterilere hizli hizmet verme ve yardim konusunda goniillii olmay1 ifade etmektedir.
Ormegin, &deme veya duyurularin zamaninda postalanmasi, arayan miisterilere hizli
cevap verme, randevularin ¢abuk diizenlenmesi gibi.

Giivence (Assurance): Calisanlarin hizmetleri gergeklestirebilmek igin gerekli
bilgi ve deneyime sahip olmalar1 ve miisterilere karst nazik ve kibar olmalarini ifade
etmektedir.

Empati (Empathy) : Musterilerin hizmeti sunan kisilere ve hizmete kolay
ulagabilmesini ifade etmesinin yani sira, c¢alisanlarin; miisterileri anladiklar1 sekilde
bilgilendirmelerini, onlar1 dinlemelerini, miisterilerin istek ve ihtiyaglarini anlamak i¢in
sarf etmis olduklar1 cabalari ve miisterilere karsit bireysellestirilmis ilgi ve alaka
gostermelerini de ifade etmektedir.

Bu c¢aligmada hizmet kalitesinin Ol¢iimiine iligkin olarak cesitli istatistiksel
yontemler kullanilacaktir.

Kurumsal imaj

Imaj konusunda yapilan tamimlara bakildiginda, “bir varligm insan zihninde
olusturdugu izlenim ve yaptig1 etki” seklinde yogunlastigi goriilmektedir. Yapilan
tanimlar arasinda gesitli agilardan benzerlikler ve farkliliklar olmasina ragmen, imajla
ilgili yapilan biitiin tanimlarda ortak olan tek unsur vardir; bu da “insan”dir. Imaj,
insanin kisilik 6zelliklerine gore algilamasina baglidir ve imajin dl¢iilebilmesi i¢in insan
faktoriiniin goz dniinde bulundurulmasi gerekir. imaj kavrammin tanimlarini; arastirma
yapilan alan, kurum, marka, iiriin gibi unsurlara gore genellemek miimkiindiir. Bunun
yaninda, imajin en onemli Ozelligi, kisiden kisiye farklilik gosteren bir kavram
olmasidir (Gemlik ve Sigr1, 2007, 268).
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Spector (1961) imajla ilgili arastirmalarda, sirketin imaji ve kisiligi, imajin
belirleyicileri (sirketin “dost” ya da “diirlist” olarak algilanmasina neden olan yasanmis
deneyimler) ve o6zelliklerin degerlendirilmesi gibi ayrimlara dikkat edilmesi gerektigini
belirtmistir. Ayrica, kurum imajini insana ait olan, “dinamik, isbirlik¢i, deneyimli,
karakterli, basarili ve i¢ine kapanik” gibi kisilik o6zellikleri ile iliskilendirmistir
(Spector, 1961, 47). Gray ve Balmer (1988), kurumsal imaj1, bireylerin sirketin ismini
gordiigiinde veya duydugunda veya logosunu gordiigiinde zihinlerinde olusan resim
olarak tanimlamistir ve imajin bakan kisiye bagl olarak degiskenlik gosterecegini, bu
nedenle imajmn, kurum ig¢in bireyler tarafindan kuruma kazandirilan algilarin toplami
oldugunu ifade etmistir. Ayrica Gray ve Balmer (1988), kurumsal imaji olusturan
unsurlari, kurum kisiligi ve kurum iletisimi, Abbrat (1989), kurum kisiligi ve kurum
kimligi, Dowling (1993) isletmenin vizyonu, pazarlama iletisimleri, kurum stratejisi,
kurumsal tasarim ve kurumsal kiiltiir, Dogan, ve Varinli (2010) ise kurumsal sosyal
sorumluluk, kurumsal iletisim ve kurumsal tasarim olarak ifade etmislerdir. Ayrica,
Lemmink, Schuijf ve Streukens, (2003) toplumsal ve ¢evresel sorumluluk, finansal
giivenirlik, yenilikg¢ilik, pazarlama, iletisim, yoOnetim, mal ve hizmet kalitesi gibi
degiskenlerin de oOrgiitsel imajin olugsmasinda Onemli etkiye sahip oldugunu ifade
etmigstir.

Literatiirden hareketle kurumsal imaj1 olusturan unsurlari, kurum kisiligi, kurum
kimligi, kurum iletisimi, isletmenin vizyonu, kurum stratejisi, kurumsal tasarim,
kurumsal sosyal sorumluluk, finansal giivenirlik, yenilikg¢ilik, pazarlama, yonetim, mal
ve hizmet kalitesi olarak ifade edebiliriz.

Diger taraftan her kurumun bir arzu edilen imaji, bir de algilanan imaj1 vardir.
Arzu edilen imaj, kurum yoneticilerinin olmasini istedikleri imajdir. Algilanan imaj ise,
insanlarin kurum hakkinda sahip olduklar1 imaj1 ortaya koymaktadir. Kurumun imajini
giiclendirmek isteyen bir yoOneticinin su {i¢ noktaya dikkat etmesi gerekmektedir.
Yonetici her seyden once insanlarin kurum imaji hakkindaki algilamalarinin farkinda
olmali ve bunu siirekli takip etmelidir. Ikinci olarak, insanlarm kurum imaji hakkindaki
mevcut algilamalarini arzulanan imaja dogru degistirme konusunda motivasyona sahip
olmalidir. Son olarak, insanlarin mevcut imaj algilamalarimi degistirerek arzulanan
imaja ulagsmalar1 konusunda ¢aba gostermelidir (Taslak ve Akin, 2005, 269).

Hizmet Kalitesi ve Kurumsal Imaj liskisi

Kurumlarin tiim iletisim faaliyetlerinin biitiinliigiini anlatan kurumsal iletigim
uzun vadeli bir ¢aligmadir. Hedefi olumlu bir imaj olusturmak, korumak ya da
degistirmektir. Imaj, gercegin yaklasik olarak gorsel sunumudur. Baska bir ifade ile
imaj, cesitli kanallardan, reklamlardan dogal iliskilere, icinde yasanilan kiiltiirel
iklimden, sahip bulunulan ©n yargilara kadar elde edilen bilgi ve verilerin
degerlendirilmesidir. Kurumsal imaj igeriginin, yOnetim siirecinde gelistirilmesinin
merkezinde ili¢ temel 68e lizerinde durulur. Bunlar kurum kisiligi, kurum kimligi ve
kurum imajidir. Bireyler ve kurumlar kimlikleri dogrultusunda kisiliklerini yansitir.
Kurumsal imaj kurum hakkindaki goriis ve diisiinceleri, diger bir anlatimla, kurumun
algilanig bi¢imini yansitmasina karsi, kurumsal kimlik kurulusun fiziksel goriintiisii ile
ilgilidir. Kurumsal imaj i¢ ve dis hedef kitle iizerinde inandiricilik ve giiven yaratmak
ile siirdlirmek gibi 6nemli bir islevi de yerine getirir (Uzoglu, 2005, 32).

LeBlanc ve Nguyen (1996), hizmet sektoriine yonelik faaliyet gosteren isletmelere
yonelik yapilan ¢aligsmalarda hizmetlerin soyutluk 6zelliginden dolay1 imaj ¢alismalarini
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daha somut ve algilanabilir kilmak igin literatiirde bes faktor olarak ifade edilen bir
model uygulandigini belirtmistir. Bes faktorli olusturan unsurlar sunlardir: Fiziksel
cevre, personelin iletisim becerisi, hizmet kalitesi, kurum kimligi ve erisilirliktir (Lee,
2003, 9; Canoglu, 2008, 20). Ayrica, Gronroos (1990)’a gore, miisterilerin hizmet
kalitesini algilamasinda imaj bir siizge¢ olarak kullanilmaktadir. Ciinkii sirket imaji
veya yerel imaj hizmetler i¢in Onem arz etmektedir ve kalitenin algilanigini
etkilemektedir. Miisterilerin zihninde hizmet saglayan isletme iyi ise ve olumlu bir
imaja sahip ise kiigiik hatalar affedilecek, ancak hatalar sik tekrarlanirsa imaj
bozulacaktir. Eger bir hizmet igletmesi olumsuz bir imaja sahipse, herhangi bir hatanin
etkisi, imaji olumlu olan diger bir isletmede yapilabilecek bir hatadan daha fazla
olacaktir (Gronroos, 1990, 37-39).

Daha once de ifade edildigi gibi hizmet kalitesini belirleyen unsurlar; fiziksel
kanitlar, giivenirlilik, duyarlilik, giivence ve empatidir. Parasuraman ve arkadaslarinin
hizmet kalitesini belirlemeye yonelik belirtmis oldugu bu unsurlar, LeBlanc ve
Nguyen’in hizmet isletmelerinde imaj algilamalarina yonelik olarak belirttikleri bes
faktorle (fiziksel gevre, personelin iletisim becerisi, hizmet kalitesi, kurum kimligi ve
erigilirlik) uyumluluk géstermektedir.

Sonug olarak yukarida verilen bilgilerden hareketle, kurumsal imaji ve hizmet
kalitesini belirleyen en 6nemli ortak unsur bireylerin algilamalaridir. Ayrica kurulusun
fiziksel goriiniigiinii ifade eden kurumsal kimlik, kurumsal tasarim, kurumsal sosyal
sorumluluk, kurumun calisanlar1 ve ¢evresiyle iligki kurmasini ve kendisini tanitmasina
yardimci olan kurumsal iletisim ve mal ve hizmet kalitesi gibi diger unsurlar da
kurumsal imaj ve hizmet kalitesini belirleyen ortak unsurlar arasinda yer almaktadir. Bu
bakimdan algilanan hizmet kalitesinin ve algilanan kurum imaji1 arasindaki iligskinin
uyumu O6nem arz etmektedir.

Okul Oncesi Egitim Kurumlarinda Hizmet Kalitesi ve Kurumsal imaj

Egitim kurumlar1 hizmet sunar. Bu hizmetin 6zelliklerinin teshis edilmesi ve
bunun siirekli gelistirilme yollarinin belirlenmesi ¢ok Onemlidir. Hizmet kalitesi,
miigterinin ihtiyaglarinin hem karsilandigt hem de gelistirildigi bir mekanizmadir.
Egitim kurumlar bir sistem olarak degerlendirildiginde; 6grenciler, 6gretim elemanlari,
idari personel, aileler, vb. sistem igerisinde miisteriler olarak degerlendirilirken, okul
sistemi, yoOneticiler, boliim baskanlari, vb. ise belirlenen miisterilere karsi {iretici
konumunda bulunan sistem 6geleri olarak da ele alinabilir (Serin ve Aytekin, 2009, 87).
Bu nedenle, egitimde kalitenin olusturulmast olduk¢a karmagik bir konudur. Bu
karmaga hem egitimin hem de hizmet sektoriiniin 6zelliklerinden kaynaklanmaktadir.

Gliniimiiz toplumlarinda her diizeydeki egitim kurumlari hizmet kalitesini
yiikseltmek i¢in toplam kalite yonetimini bir sistem olarak kullanmaya ve o ilkelerden
yola ¢ikarak daha etkin ve daha basarili sistemler kurmaya calismaktadir (Arikboga,
2003, 82). Miisteri (0grenci ve veli) odaklanilmasimi zorunlu hale getiren yonetim
yaklagimin temel amaci, 6grenci ve veliyi memnun etme ve bunu orgiit i¢in stirekli
kilmaktir. Dolayisiyla, egitim yoneticileri kaliteli bir egitim yonetimi ig¢in, egitim
ortaminin biitiin yonleriyle birlikte ele alinmasina ydnelik toplam kalite yonetimi
anlayisinin gerektigini fark etmelidirler. S6z konusu bu gereklilige paralel olarak her
sektorde oldugu gibi egitim hizmetleri sektoriinde de en énemli konulardan biri, egitim
hizmetlerinin yiiriitiilmesinin her agsamasinda dikkat edilmesi gereken unsurlardan biri
olan algilanan hizmet kalitesini belirleyebilmektir (Karadag, 2010, 23).
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Giliniimiizde egitim sektoriinde sunulan hizmetlerle ilgili 6grencilerin ve ailelerin
algilan1 gittikce daha onemli hale gelmektedir. Bu nedenle egitim sektdriinde hizmet
kalitesiyle ilgili 6grenci ve aile algilarin1 yonetme, izleme ve degerlendirme araglarini
gelistirme caligmalarinin  yanit sira artan oranda kurum imajinin roliine Onem
verilmektedir (Cerit, 2006, 347).

Egitim kurumlarinda algilanan kurum imajinin, o6zellikle biytklik, tarih ve
gelenek, nesnel 6zellikler ve nesnenin kullanimi (¢evre kalitesi, i¢ ve dis temizlik,
tasarim) gibi geleneksel ve geleneksel olmayan kriterlerle sekillendigini belirtilmistir.
Ayrica egitim kurumlarinin hem kamuoyunda hem de ticari alanda meydana gelen
degisimleri dikkate almasi ve bir kurum olarak bu degisimlere ayak uydurabilmesi
gerektigi vurgulanmigtir. Bunun i¢in de egitim kurumlarinin bireylerin istek ve
ihtiyaclarina yogunlasmasi, rakiplerinden farkini ortaya koyabilmesi, en az 10 yillik bir
gecmisi olmast ve iletisim kurma becerisine sahip olmasi gereklidir. Egitim
kurumlarmin imaj yoluyla rekabet etmesinde 6nemli bulunan hususlar su maddelerde
toplanmaktadir: Sira dis1 egitimciler (egitim kariyeri), linli 6grenci ve mezunlar,
basaril1 ve yaratici ig/calismalar ve okul tarihi (Kolibova 2000, 578-581).

Polat 2009 yilinda yaptig1 calismasinda kurum imajinin onciilleri ile ilgili olarak
literatiirde yer alan calismalara su sekilde yer vermistir: Collins ve Stevens (2001),
egitim kurumlarinda, basvuru siirecindeki yasantilar (egitim kurumu veya kariyer
hizmetleri ile iletisim kurabilme), reklamlar ve halkla iliskiler, toplumsal iliskiler ve
basvuru saglama faaliyetlerinin miisterilerin ilk imaj algisinin olusumunda oldukga
etkili oldugunu ve bu alginin, bir okula bagvuru kararinda 6nemli bir rol oynadigini
belirtmistir. Literatiirden hareketle egitim kurumlarinin imajimi belirleyen diger
etmenler ise sunlardir: Arpan, Raney ve Zivnuska, (2003), isim bilinirligi, akademik
yon, spor, sosyal imkanlar, fiziksel ¢evre gibi unsurlarin, Kazoleas, Kim ve Moffitt
(2001) ise, kisisel ve orglitsel ¢evre, demografik 6zellikler, ¢evresel 6zellikler, katilim
kosullari, spor imkanlari, kampiis bliylkligl, akademik programlar, kiitliphane
olanaklar1 gibi unsurlarin ve Paden ve Stell (2006) ise, akademik kadro, dgrencilerle
kurulan iligkiler ve etraftan duyulan hikayeler gibi unsurlarin egitim kurumlarinda
algilanan 1imaj1 etkilediklerini yaptiklar1 c¢aligmalarda ifade etmislerdir. Ayrica,
Jiewanto, Laurens ve Nelloh (2012) Servqual yontemini kullanarak dgrenciler iizerine
yaptiklar1 aragtirmada hizmet kalitesinin, iiniversite imaji ve &grenci memnuniyetini
etkiledigini (Polat, 2009: 6) belirtmistir.

Calismanin konusu geregi okul Oncesi egitim kurumlarinda hizmet kalitesi ve
algilanan kurum imajz ile ilgili konulara deginmek yerinde olacaktir.

Okul 6ncesi egitimde temel amag, kaliteli bir egitim programinin hazirlanmasi ve
uygulanmasidir. Okul 6ncesi donemde cocuklarin herhangi bir kurum egitiminden
gecmesi degil, “nitelikli” egitim hizmetlerinin sunuldugu bir kurum egitiminden
yararlanmasi son derece dnemlidir. Bu noktada bir egitim kurumunda kaliteyi belirleyen
temel etkenler arasinda yer olan unsurlar sunlardir (Seving, 2005, 36):

* Fiziksel donanim ve diizenleme

* Tiim gelisim alanlarini diizenleyen bir egitim programi
¢ Ogretmen-gocuk iletisimi

* Ailenin egitim programina katilimi

* Programin degerlendirilmesi
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Literatiirden hareketle okul Oncesi egitim kurumlarinda hizmet kalitesi ve algilanan
kurum imajin1 etkileyen unsurlarin agagidaki gibi oldugu ifade edilebilir:

* Fiziksel kanitlar/ Fiziksel donamm ve diizenleme: Bir okul Oncesi egitim
kurumunda, egitimin niteligini belirleyen 6gelerden biri, kurumun fiziksel konumunun
diizenlenme bi¢imi ve donatimidir. Geregince diizenlenmis ve yeterince donatilmis bir
anaokulu, her seyden once saglikli, giivenli ve ¢ekicidir. Cocuklarin bedensel, bilissel,
sosyal ve duygusal gelisimini saglayacak yonde planlanmistir. Kaza olasiliklarina karsi
giderici onlemler alinmistir. Cocuklarin gereksinimlerinin karsilanmasini engelleyecek
kisitlama ve aksakliklar yoktur. Bu sekilde diizenlenmis bir anaokulu, yalniz ¢ocuk i¢in
degil, 6gretmen icin de en uygun g¢evre kosullarini icerir. Prescot ve Jones (1967), okul
oncesi egitim mekanlarini1 degerlendirirken belli dlgiitler belirlemislerdir. Bunlar; yaps,
mekandaki uyaran ¢esitliligi, uzamsal deneyim ¢esitliligi (tamamlanabilen,
cogaltilabilen materyaller ve renkler ve sekillerin kullanimi ile uyaranlarin artirilmasi
gibi ), lavabolar ve dis alana acilan gecitlerin konumu, giines-golge durumu, renk
kullanim1 ve ses diizeninin ayarlanmasi (disaridan gelen seslerin ve igerideki seslerin
rahatsiz edici boyutta olmamasi) durumlaridir. Okul 6ncesi egitim kurumlarinin estetik
goriniimiiniin olduk¢a 6nemli oldugu vurgulanirken, binanin sicak ve sevimli bir
goriintliye sahip olmasi gerekliligi de belirtilmektedir. Binanin yeterli biyiikliikte
olmasi, yeterli sayida ve genislikte odalarinin bulunmasi, aydinlatma ve renk gibi
etmenler binay1 ¢ekici kilan etmenlerdir (Ding, 2012, 133).

Okul oncesi egitim kurumlarinda egitim kalitesinin artirilmasinda etkili olan
unsurlardan biri de kullanilan ara¢ ve gereclerdir. Egitim hizmetinin sunumunda
kullanilan araglarin ¢ocuklarin gelisim diizeyine uygun olmasi ve ¢ocuklarin gereksinim
duydugunda kendi kendilerine bulup, yeniden yerlestirebilecekleri sekilde
diizenlenmelidir. Kullanilan ara¢ gere¢lerin hizmet kalite diizeyine etkisi, iletisim
saglama, motive etme, davranis gelistirme ve dgrenci seviyesine uygunluk 6zelliklerine
sahip olmalarina baglidir (Tagkin ve Biiyiik, 2002, 210).

* Giivenilirlik/ Ogretmen-cocuk iletisimi: Burns ve digerleri (1992)’ne gore; anne-
baba ve O6gretmenler arasinda kurulacak diizenli iletisimin 6nemi biiylktiir. Velilerle
okuldaki etkinlikler konusunda mektuplagsma, okul kurallar1 ve diizeni ve velinin
gereksinim duydugu yardimer bilgiler konusunda hazirlanmis bulunan brosiirler,
kurulacak bu iletisimin geleneksel araglaridir. Okul-aile iligkilerinde uzun yillardir
uygulanan iletisim yollar su sekilde ifade edilmistir. Ogrencilerle ilgili kisisel raporlar,
ogretmen-aile telefonlagmalari, veli-6gretmen toplantilari, cocukla ilgili 6zel tartisma ve
goriigmelerin  yapilacagi, ayrica c¢ocugun aile ¢evresi konusunda Ogretmenlerin
bilgilenecegi ev ziyaretleri, ¢ocuklarinin smif i¢i etkinliklerini goérme firsati elde
edecekleri anne-babaya acik sinif ici etkinlikleri izleme giinleri gibi (Celenk, 2003, 30).

* Duyarliik/  Halkla iligkiler: Literatirden hareketle, okul Oncesi egitim
kurumunda c¢aliganlarin 6zellikle de Ogretmenlerin hizmeti vermedeki istekliligi,
Ogrencilerin gelisim seviyesine uygun hizmet verme ve yardim konusundaki
goniilliliigi ifade etmektedir. Yoneticilerin, idari anlamda yapilmasi gereken hizmetleri
zamaninda yapmast da bu kapsamda degerlendirilebilir. Ornegin, &deme veya
duyurularin zamaninda postalanmasi, arayan ailelere hizli cevap verme, randevularin
cabuk diizenlenmesi konularini igerir.

* Giivence/ Bireylerin istek ve ihtiyac¢larina yogunlasma: Okul Oncesi egitim
kurumlarinda egitim veren 6gretmenlerin iyi bir gdzlemci olmasi, 6grencilerle etkili bir
iletisin kurmasit ve 6grenciler arasinda etkilesimi gliclendirme becerisine sahip olmasi
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gibi alanmin gerektirdigi yeterli bilgi ve birikime sahip olmasi gereklidir (Artan ve
Balat, 2003: 68). Ayrica, okul oncesi egitim kurumlarinda dgretmenlerin dgrenci ve
ailelerle iletisim kurarken, ilgili, giivenilir, insancil, hosgoriilii, anlayish ve olgun vb.
birgok 6zellige sahip olmasi da gereklidir.

* Empati/ Tiim gelisim alanlarini diizenleyen bir egitim programi: Okul oncesi
ogretmenlerinin 0grencinin 6grenme stilini, giicli ve zayif yonlerini belirleyerek,
ogrencilere uygun program hazirlamasi, her ¢ocugun kendi gelisimsel diizeyine saygi
gostermesi olarak ifade edilebilir. Ayrica, O6gretmenlerin 6zel gereksinimli 6grencilere
kars1 olumlu bir bakis agisina sahip olmasi ve &grencilerinin diizeyine uygun dili
kullanmas1 (Artan ve Balat, 2003, 68), ailelerin istedigi zaman dgretmen ve yOnetimle
iletisim kurabilmesi ve ailelerin anlayacaklar1 sekilde bilgilendirilmesi de bu kapsamda
degerlendirilebilir.

Literatiirden hareketle okul Oncesi egitim kurumlarinda hizmet kalitesi ve
algilanan imaj ile ilgili hipotezler asagidaki gibidir.

Hipotez 1: Okul 6ncesi egitim kurumlarinda algilanan hizmet kalitesi algilanan
kurum imajinin boyutlarini olumlu yonde etkilemektedir.

Hipotez 2: Okul 6ncesi egitim kurumlarinda algilanan kurum imaj1 algilanan
hizmet kalitesinin boyutlarin1 olumlu yonde etkilemektedir.

Arastirmanin Amaci ve Modeli

Arastirmanin temel amaci, algilanan hizmet kalitesinin algilanan kurum imajmin
boyutlarina etkisi ve algilanan kurumsal imajin, algilanan hizmet kalitesinin boyutlarina
olan etkilerini belirlemektir. Bu amaca ulasabilmek icin iki model gelistirilmistir.
Modellerde, algilanan hizmet kalitesi bes boyutlu ve algilanan kurum imaj1 ise dort
boyutlu olarak ele alinmistir. Aragtirmada gelistirilen iki model asagida gosterilmistir:

Model 1: Algilanan Hizmet Kalitesinin Algilanan Kurum imaji Boyutlar1 Uzerindeki Etkilerine
Iliskin Arastirma Modeli

Kalite Imaji
Algilanan + —| Kurumsal Iletigim

Hizmet Kalitesi \:sosyal fmaj
+ r
‘ Gortiniim Imaji

Model 2: Algilanan Kurum imajinin Algillanan Hizmet Kalitesi Boyutlar1 Uzerindeki Etkilerine
Iliskin Aragtirma Modeli

Elflpatl_ _ ] + Algilanan
Glivenilirlik — Kurum Imajt
Duyarlilik +

Giivence *

Fiziksel Kanitlar !

Arastirma modellerinin birincisinde, algilanan hizmet kalitesinin algilanan kurum
imaj1 boyutlar lizerindeki etkileri ayr1 ayr1 gosterilmistir. Burada temel amag, hizmet
kalitesi algilamasinin algilanan kurum imaji boyutlarindan hangisini daha fazla
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etkiledigini belirlemektir. Modelde algilanan hizmet kalitesi bagimsiz degisken,
algilanan kurum imajimin boyutlar ise bagimli degiskenlerdir.

Arastirma modelinin ikincisinde, algilanan kurum imajinin algilanan hizmet
kalitesi boyutlarmin iizerindeki etkileri ayri ayr1 gosterilmistir. Bu modeldeki temel
amag, algilanan kurum imajinin algilanan hizmet kalitesi boyutlarindan hangisi tizerinde
daha etkili oldugunu gorebilmektir. Modelde algilanan kurum imaj1 bagimsiz degisken,
algilanan hizmet kalitesinin boyutlar1 da bagimli degiskenlerdir.

Her iki modelde de bagimsiz degiskenlerin bagimli degisken lizerindeki etkileri
aciklanmaktadir. Her iki modelde de bagimli ve bagimsiz degiskenler arasindaki tiim
iligkilerin dogru yonlii oldugu iddia edilmektedir. Baska bir ifade ile, bireylerin hizmet
kalitesi algilamalar1 algilanan kurum imajmi olumlu yonde etkilemekte diger taraftan
bireylerin kurum imaj1 algilamalar1 da algilanan hizmet kalitesini olumlu ydnde
etkilemektedir.

Arastirmanin Evreni ve Orneklem

Arastirmanin evrenini Kayseri’de bulunan okul oncesi egitim kurumlarindaki
ogrencilerin velileri olusturmaktadir. Bu kapsamda, Kayseri’de bulunan 16 ilgeden 3’1
kolayda drnekleme yontemiyle belirlenerek, 2014-2015 egitim 6gretim yilinda egitim
alan 0grencilerinin velileri aragtirmanin evrenini olusturmustur.

2014-2015 egitim o6gretim yilinda birinci ilgede kayithh bulunan 312 6grenci,
ikinci ilgede kayitli bulunan 195 6grenci ve {igiincii ilgede kayitli bulunan 193 toplam
sayist olan 700 arastirmanin evreni olarak belirlenmistir. Arastirmanin 6rnek hacmini
belirlemek {izere evren varyansinin bilinmedigi durumlarda tercih edilen asagidaki
modelin kullanilmas1 uygun gorilmiistiir.

Evrendeki eleman sayisi biliniyorsa
n= Nt2pqg/d®(N-)+t*pq
Formiilii uygulanabilir. Formiilde

N= Evrendeki birey sayis1

n= Ornekleme alinacak birey sayis1

p= Incelenecek olayn gériiliis siklig1 ( olasiligi )

q= Incelenecek olaym gériilmeyis sikligi (1-p)

t= Belirli serbestlik derecesinde ve saptanan yanilma diizeyinde t tablosunda
bulunan teorik deger

d= Olayin goriiliis sikligima goére yapilmak istenen + sapma olarak
simgelenmistir.
Bu formiile gore arastirmanin &rnek hacmi hesaplanmistir. Ornek hacminin
belirlenmesinde %95 giiven diizeyi, %5 hata payt ve %50 p ve q oranlar1 dikkate
alinmustir. Teorik olarak 6rnek hacmi 248 olarak belirlenmistir. Bu 6rnek hacmine
ulasabilmek icin anketlerin geri doniis oranit ve ¢esitli nedenlerle degerlendirmeye
alinamayacak anketlerin olabilme ihtimalinin bulunmasi nedeniyle 500 adet anket
uygulamasi yapilmistir. 500 adet anketten 350 anket geri donmiis 100 tanesi gesitli
nedenlerle arastirmaya dahil edilmemis, 250 anket c¢alisma kapsaminda
degerlendirilmistir. Anketlerin geri doniis oran1 %70’tir. Boylece, toplam 250 anket ile
%095 giiven aralig1 ve %5 hata payina gore yeterli anket sayisina ulagilmigtir.
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Veri Toplama Yontemi

Okul oncesi egitim kurumlarinda algilanan hizmet kalitesi ile algilanan kurumsal
imaj arasindaki etkiyi belirlemek amaciyla olusturulan veriler yiiz ylize goriisme
yontemiyle degerlendirilmistir. Arastirmaya iliskin veriler (9) soru ve (49) ifadeden
olusan ti¢ boliimlii bir anket formu araciligi ile toplanmigtir. Anket formunun
olusturulmasinda literatiirde yer alan gesitli calismalar temel alinmis ve bu ¢aligmalarda
yer alan ifadeler calismanin konusu geregi kismen degistirilmistir.

Birinci boliimde ¢aligmaya katilan kisilerin demografik 6zelliklerini belirlemeye
yonelik sorular yer almistir.

Ikinci boéliimde, katilimcilar hizmet almakta olduklar1 okul &ncesi egitim
kurumlarinin verdigi hizmetleri dikkate alarak 22 adet ifadeyi (“1” hi¢ katilmiyorum,
“5” tamamen katiliyorum anlamina gelmek {izere) 5°li Likert &lgegi {izerinden
degerlendirmistir.

Bu bolimde kullanilan 6lgek olusturulurken temel alinan c¢aligmalar sunlardir:
Parasuraman, Zeithaml ve Berry’nin (1988) beklenen ve algilanan hizmet kalitesini
ol¢meye yonelik gelistirdikleri ve literatiirde Servqual yontemi olarak bir¢ok caligmada
kullanilan ¢alismasina alternatif olarak Cronin ve Taylor tarafindan gelistirilen Servperf
Olgegi esas alinmistir. Bu yontem, Servqual’deki hizmet alanlarin beklenti ve algisi
arasindaki fark yerine; dogrudan hizmet alanlarin algiladig1 performansi dlgmektedir.
Bu yontemde Servqual yontemindeki 22 degisken esas alinmis ve isletmenin algilanan
performansi Ol¢lilmeye calisilmistir. Servqual’de 22 degisken hem beklenti hem de alg1
icin kullanilirken; Servperf yonteminde hizmet alanlarin algisini 6l¢meye yonelik olarak
22 degisken kullanilmistir (Cronin ve Taylor, 1992: 65). Ayrica Okumus ve Duygun’un
(2008) egitim hizmetlerinin pazarlanmasinda hizmet kalitesinin 6l¢iimii ve algilanan
hizmet kalitesi ile 6grenci memnuniyeti arasindaki iliskiyi 6lgmeye yonelik ¢alismast,
Talih’in (2008) yabanci dil egitim kurumlarinda hizmet kalitesi algilamalarina iligkin
yaptig1 calismalar1 da dikkate alinarak dlgek olusturulmustur.

Son bolimde, katilimcilarin hizmet almakta oldugu okul Oncesi egitim
kurumlarma iliskin algiladiklar1 kurum imajin1 6lgmek tizere 27 ifadeyi Likert dlcegini
kullanarak (“1” hi¢ katilmiyorum, “5” tamamen katiliyorum anlamina gelmek iizere)
egitim kurumunun bu ifadelerde tanimlanan 6zellikleri tastyip tasimadigini diisiinerek
degerlendirmislerdir. Bu bdliime iliskin 6l¢ek olusturulurken Polat, Abat ve Tezyiirek’in
(2010) ortadgretim okullarmin 6grenciler ve aileler tarafindan algilanan kurum imajini
Olemeye yonelik calismasi, Dogan ve Varinli’nin (2010) banka miisterilerinin kendi
bankalar ile ilgili kurumsal imaj algilar1 ile sosyal sorumluluk anlayis1 arasindaki
iligkiyi inceleyen calismasi, Tuna’nin (2009) yiiksekogretim kurumlarinin kurumsal
imajiin 6grencilerin bakis acistyla degerlendirmeye yonelik ¢aligmasi esas alinmaistir.

Sonug olarak, birinci bolimde ailelerin demografik 6zellikleri, ikinci boliimde
ailelerin hizmet almig olduklar1 okul Oncesi egitim kurumlarindan algiladigi hizmet
performansi ve son boliimde ise, algilanan kurum imaj1 ayr1 ayr1 dl¢ilmistiir.
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Arastirmamin Bulgular

Calismada algilanan hizmet kalitesine iliskin 6lgekle ilgili olarak oncelikle
orneklem biiyiikliigiiniin uygunlugunu test etmek icin KMO testi yapilmis ve bu deger
0.908 olarak hesaplanmistir. 0.908 bu veriler i¢in faktdr analizinin uygun oldugunu
isaret etmektedir. Bu dogrultuda calismada algilanan hizmet kalitesi ile ilgili olarak
yapilan faktor analizi sonucunda faktor yiikleri diisiik olan 2 soru ¢ikarilmig ve 5 faktor
grubu belirlenmistir. Faktor 1 “empati” , faktor 2 “gilivenilirlik”, faktor 3, “duyarlilik”,
faktor 4 “glivence” ve faktor 5 ise “fiziksel kosullar” olarak belirlenmistir. Bu bes faktor
toplam varyansin % 63.6’sin1 agiklamaktadir ve olgekteki faktorlerin giivenirligi ifade
eden Cronbach’s Alfa degeri 0.913 olarak hesaplanmistir (Tablo 1).

Faktor yiikleri agisindan degerlendirildiginde varyansi agiklama orant % 38.73;
Ozdegeri 7.746 olan “empati” olarak adlandirilan 1. faktor grubu ilk sirada yer
almaktadir. Bu faktdr grubunun yiiksek ¢ikmasinin sebebi, hizmeti verme siirecinde,
hizmeti sunan ile hizmeti alan tarafin yakin etkilesim i¢inde olmasi ile agiklanabilir.
“Giivenirligin” yer aldigi ikinci faktér grubunun varyansi agiklama orani % 7.82
hizmetin giivenilir ve dogru bir sekilde yerine getirme yetenegini, hizmeti s6z verilen
zamanda yerine getirilebilmesi gibi unsurlari i¢ermektedir. “Duyarlilik” olarak
isimlendirilen iiclincli faktoriin toplam varyansi agiklama oranmi ise % 6.399 olarak
hesaplanmistir. Bu faktér daha ¢ok personelin hizmeti vermedeki istekliligi, ailelere
hizli hizmet verme ve yardim konusunda goniilliilligii icermektedir. Calisanlarin
hizmetleri gerceklestirebilmek i¢in gerekli bilgi ve deneyime sahip olmalar1 ve ailelere
ve Ogrencilere karsi nazik ve kibar olma gibi unsurlar1 igeren “gilivence” olarak
isimlendirilen dordiincii faktér grubunun varyansi agiklama orami % 5.616 olarak
hesaplanmistir. “Fiziksel kanitlar” olarak isimlendirilen son faktdr grubunun varyansi
aciklama orani ise % 5 olarak hesaplanmistir ve hizmetin verilmesi sirasinda kullanilan
bina, arag-gereg, techizat, fiziksel gorlinim ve materyalleri icermektedir (Tablo 1).

Tablo 1: Okul Oncesi Egitim Kurumlarinda Algilanan Hizmet Kalitesine iliskin Faktor
Analizi Sonuclar

Algilanan Hizmet Kalitesi Faktor Ozdeger Aciklanan
Yiikii Varyans
Faktor 1: Empati 7.746 38.73

* Hizmet almakta oldugunuz okul o6ncesi egitim kurumunun 0.752
calisanlari,  Ogrencilerine  ve  ailelerine  6zel  ilgi
gostermektedir. 0.665

* Hizmet almakta oldugunuz okul o6ncesi egitim kurumunun
egitimcileri  6grencilerine  ve  ailelerine  6zel  ilgi
gostermektedir. 0.748

* Hizmet almakta oldugunuz okul o6ncesi egitim kurumunun
calisanlar 6grencilerinin ihtiyaglarinin neler oldugunu bilir.

* Hizmet almakta oldugunuz okul oncesi egitim kurumu, 0.767
ogrencilerinin ve ailelerin menfaatlerini her zaman 6n planda
tutmaktadir.

* Hizmet almakta oldugunuz okul 6ncesi egitim kurumunda 0.677
ailelere uygun egitim giin ve saatleri ayarlanmaktadir

Faktor 2: Giivenilirlik 1.564 7.82

* Hizmet almakta oldugunuz okul o6ncesi egitim kurumunun 0.659
yonetimleri, verdikleri sozleri yerine getirmektedir.
* Hizmet almakta oldugunuz okul dncesi egitim kurumunun | 0.555
verilen hizmetle ilgili olarak aileler bir problemle karsilasirsa,
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ilgili personel her zaman anlayisl ve sempatiktir. 0.672
* Hizmet almakta oldugunuz okul oncesi egitim kurumunun
egitimciler giivenilirdir. 0.686

* Hizmet almakta oldugunuz okul 6ncesi egitim kurumunda
egitimciler, verilmesi gereken egitim hizmetlerini zamaninda
yerine getirmektedir. 0.602

* Hizmet almakta oldugunuz okul 6ncesi egitim kurumunda
egitim ile ilgili tiim kayitlar eksiksiz ve dogru tutulmaktadir.

Faktoér 3: Duyarhlik 1.280 6.399

* Hizmet almakta oldugunuz okul oncesi egitim kurumunun 0.737
egitimcileri hizmetlerin igerigi ve ¢ocuga etkisi konusunda
aileleri bilgilendirmektedir.

* Hizmet almakta oldugunuz okul oncesi egitim kurumunun 0.636
egitimcileri kendilerinden beklenen egitim hizmetlerini
miimkiin olan en iyi sekilde yerine getirmektedir.

* Hizmet almakta oldugunuz okul o6ncesi egitim kurumunun 0.651
egitimcileri ve diger calisanlari, 6grencilerine ve ailelerine
kars1 ilgili ve yardim etmeye her zaman hazir ve
goniillidiirler.

* Hizmet almakta oldugunuz okul 6ncesi egitim kurumunun
egitimcileri ve c¢alisanlari, hi¢ bir zaman ailelere cevap
veremeyecek kadar mesgul degildirler.

0.650

Faktor 4: Giivence 1.123 5.616

* Hizmet almakta oldugunuz okul oncesi egitim kurumunda
e . . 0.612

egitimciler ve ¢aliganlarin davraniglari, ailelerde giiven duygusu
uyandirmaktadir.

* Hizmet almakta oldugunuz okul 6ncesi egitim kurumunun 0.612
egitimcileri ve caliganlar1 ile olan iglemlerinizde aileler
kendini giivende hissetmektedir.

* Hizmet almakta oldugunuz okul 6ncesi egitim kurumunun

egitimcileri ve c¢alisanlari, ailelere kargi her zaman kibar 0.739

davranmaktadir.
Faktor 5: Fiziksel Kanitlar 1.000 5.000
* Hizmet almakta oldugunuz okul oncesi egitim kurumu, 0.803

cocuklarin gelisim diizeyi ve donemine uygun modern bir
donanima sahiptir.

* Hizmet almakta oldugunuz okul oncesi egitim kurumunun 0.813
binalar1 ve i¢ ortamlari, géze hos gdriinmektedir.

* Hizmet almakta oldugunuz okul 6ncesi egitim kurumunda

verilen hizmetle ilgili yeterli ara¢ ve gere¢ bulunur. 0.555
Toplam Aciklanan 63.565
Varyans
Cronbach’s Alfa 0.913

Yine calismada algilanan kurum imajma iligkin 6l¢ek le ilgili olarak oncelikle
orneklem biiyiikliigiiniin uygunlugunu test etmek icin KMO testi yapilmis ve bu deger
0.918 olarak hesaplanmigtir. 0.918 bu veriler i¢in faktdr analizinin uygun oldugunu
isaret etmektedir Bu dogrultuda ¢alismada algilanan imaj ile ilgili olarak yapilan faktor
analizi sonucunda 4 faktdr grubu belirlenmistir. Faktor 1 “kalite imaj1”, faktor 2
“kurumsal iletisim”, faktor 3, “sosyal imaj” ve faktor 4 “kurumsal goriinim” olarak
belirlenmistir. Bu dort faktor toplam varyansin % 62.6’sin1 agiklamaktadir ve dlgekteki
faktorlerin giivenirligi ifade eden Cronbach’s Alfa degeri 0.891 olarak hesaplanmigtir
(Tablo 2).
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Tablo 2: Okul Oncesi Egitim Kurumlarinda Algilanan Kurum imajina iliskin Faktor

Analizi
S Faktor 2 - Aciklanan
Algilanan Imaj Yiikii Ozdeger \garyans

Faktor 1:Kalite imaji 6.452 40.323
* Hizmet aldigimiz okul oOncesi egitim kurumunun 0.771

cocuklarin gelisim diizeyine uygun iyi bir egitim

programi vardir.
* Hizmet aldigimiz okul dncesi egitim kurumu yodnetimi 0.706

ailelere ve ¢ocuklara kaliteli hizmet vermede sorumluluk

sahibidir. 0.715
* Hizmet aldigmmiz okul oncesi egitim kurumundaki '

egitimciler kaliteli hizmet verme odaklidir.
* Hizmet aldigimiz okul 6ncesi egitim kurumu kaliteli bir 0.688

egitim kurumudur.
* Hizmet aldigimiz okul oncesi egitim kurumunda

cocuklara verilen yemekler ve iicretleri kalite ve hizmet 0.576

bakimindan yeterli diizeydedir.
Faktor 2: Kurumsal Iletisim 1.476 9.226
* Hizmet aldigimiz okul oncesi egitim kurumuna ulagim 0.608

imkan yeterli diizeydedir.
* Hizmet aldigimiz okul oncesi egitim kurumunda 0.709

yoneticilere ulagsmak kolaydir.
* Hizmet aldigimiz okul oncesi egitim kurumunda 0.620

yoneticiler kibar ve naziktir.
* Hizmet aldigimiz okul oncesi egitim kurumunda 0.758

egitmenlerin ¢ocuklara ve ailelere yaklasimi insancildir.
* Hizmet aldigimiz okul oncesi egitim kurumunda 0.604

yonetim, ailelerden gelen sikayetleri dikkate alir.
Faktor 3: Sosyal imaj 1.082 6.760
* Hizmet aldigimiz okul Oncesi egitim kurumunda 0.779

cocuklarin ¢evre bilincini  gelistirmeye yonelik

aktivitelere dnem verilir.
* Hizmet aldigimiz okul oncesi egitim kurumu yoénetimi, 0.758

dogal c¢evrenin  korunmasi konusunda  gereken

hassasiyeti gdstermektedir.
* Hizmet aldigimiz okul 6ncesi egitim kurumu c¢ocuklarin 0.688

egitimi ile ilgili konularda duyarlidir.
* Hizmet aldigimiz okul Oncesi egitim kurumu kiiltiir,

sanat ve sporla ilgili aktivelere ¢ocuklarin ve ailelerin 0.799

katilimin1 6zendirici aktivitelere dnem verir.
Faktor 4: Kurumsal Goriiniim 1.004 6.275
* Hizmet aldigimiz okul 6ncesi egitim kurumunun park ve 0.584

cocuk oyun alanlar1 ¢ocuklarin gelisim diizeyine uygun

modern bir donanima sahiptir.
* Hizmet aldigimiz okul oncesi egitim kurumunda 0.786

calisanlarin kilik ve kiyafetleri temiz ve diizgiin

gorlinlimliidiir.

Toplam Ac¢iklanan 62.585
Varyans
Cronbach’s Alfa 0.891

Faktor yiikleri acisindan degerlendirildiginde varyansi agiklama orant % 40.32;
Ozdegeri 6.452 olan “kalite imaj1” olarak adlandirilan 1. faktor grubu ilk sirada yer
almaktadir. Bu faktor grubunun yiiksek ¢ikmasinin sebebi, hizmet alan katilimecilarin
okul Oncesi egitim kurumlarinda, egitim veren Ogretmenlerin kaliteli olmasina,
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cocuklarin gelisim diizeyine uygun egitimler verilmesine ve ¢ocuklarin beslenmesinde
verilen yiyecek iceceklerin kalitesine daha cok Onem vermeleri ile agiklanabilir.
“Kurumsal iletisimin” yer aldig1 ikinci faktor grubunun varyansi agiklama orani % 9.23
fiziksel ulasim, yonetici ve ¢alisanlarla kolay iletisim ve c¢alisanlarin kibar ve nazik olasi
ve sorunlar1 ¢ézmede istekli olma gibi unsurlar1 igermektedir (Tablo 2).

“Sosyal ima;j” olarak isimlendirilen {igiincii faktoriin toplam varyansi agiklama
orani ise % 6.76 olarak hesaplanmistir. Bu faktor daha ¢ok toplumsal, ¢evresel, kiiltiirel,
sanatsal vb. konulara karsi duyarli olma gibi unsurlart igermektedir. Yerleskenin
bliytikliigii, kullanilisligi, ¢alisanlarin kilik ve kiyafetleri gibi unsurlari i¢eren “kurumsal
goriiniim” olarak isimlendirilen dordiincii faktor grubunun varyansi agiklama orani %
6.28 olarak hesaplanmistir (Tablo 2).

Tablo 3: Algilanan Hizmet Kalitesinin Algilanan Kurum imajinin Boyutlarina Etkisini
Belirlemeye Yonelik Regresyon Analizi

R R®  Diizeltilmis Tahminin F
R? Standart
Hatasi
Algilanan Kurum Imajinin 0.799  0.638 0.632 0.349 107.793

Boyutlari

(p<0.001, Bagiml degisken: Algilanan Kurum imajinin Boyutlari, Bagimsiz degisken: Algilanan hizmet
kalitesi)

Tablo 4: Algilanan Hizmet Kalitesinin Algilanan Kurum imajinin Boyutlarina Etkisini
Belirlemeye Yonelik Regresyon Analizinin Coefficient Tablosu

Degisken Beta t Sig.
Sabit Say1 4.165 188.915 0.000
Kalite imaj1 0.314 14.221 0.000
Kurumsal iletisim 0.204 9.221 0.000
Sosyal imaj 0.251 11.353 0.000
Goriiniim imaj1 0.086 3.873 0.000

Tablo 3 ve Tablo 4’e gore elde edilen bulgular Model 1’1 dogrulamaktadir. Model
1 iizerinde elde edilen sonuglar topluca asagida goriilmektedir:

Model 1: Algilanan Hizmet Kalitesinin Algilanan Kurum imaji Boyutlarina Etkisi

ﬂ;“/' Kalite Imaji ~ t=14.221

R=0.799
=0.204
0.20 |

Kurumsal fletisim t=9.221 R*=0.638

Algilanan
Hizmet Kalitesi =0.251

Sosyal Imaj t=11.353

p=0.086 Goriiniim Imaji = 3.873

Tablo 3 ve Tablo 4’e¢ gore, bagimsiz degiskenlerdeki degisimin bagimli
degiskenlerdeki degisimleri agiklama orant % 63.8’dir. Bagka bir ifade ile, algilanan
hizmet kalitesinin algilanan kurum imajinin boyutlar1 lizerinde % 63.8 oraninda etkili
oldugu goriilmektedir. Beta degerinin pozitif olmasi iliskinin dogru yonlii oldugunu
gostermektedir. Bagka bir ifade ile, algilanan hizmet kalitesi arttik¢a bireylerin kurum
imaj1 algilamalar1 olumlu yénde etkilenmektedir. Iliski yiiksek diizeyde bir iliskidir (R=
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0.799). Modelin biitiin olarak gecerliligini gdsteren F degeri 107.79 olup 0.00 anlamlilik
diizeyinde gecerlidir. Sabit ve diger dort bagimsiz degiskenin katsayilarini, t degerlerini
ve anlamlilik diizeylerini veren Tablo 4’e gore sabitin ve bagimsiz degiskenlerin
katsayilarinin 0.00 diizeyinde anlamli oldugu goriilmektedir. t degerlerine bakildiginda
algilanan hizmet kalitesinin, algilanan kurum imaj1 boyutlarindan en ¢ok kalite imaji
ikinci olarak sosyal imaj, ii¢lincii olarak kurumsal iletisim ve son olarak goriiniim imaj1
iizerinde olumlu bir etkisi oldugu sonucuna ulasilmistir.

Tablo 5: Algilanan Kurum imajinin Algilanan Hizmet Kalitesinin Boyutlarina Etkisini
Belirlemeye Yonelik Regresyon Analizi

R R’  Diizeltilmis Tahminin F
R’ Standart
Hatasi
Algilanan Hizmet Kalitesinin 0.778  0.605 0.597 0.349 74.859

Boyutlari

(p<0.001, Bagiml degisken: Algilanan Kurum imajinin Boyutlari, Bagimsiz degisken: Algilanan hizmet
kalitesi)
Tablo 6: Algilanan Kurum imajinin Algilanan Hizmet Kalitesinin Boyutlarina Etkisini
Belirlemeye Yonelik Regresyon Analizinin Coefficient Tablosu

Degisken Beta t Sig.
Sabit Say1 4.229 156.438 0.000
Empati 0.376 9.356 0.000
Giivenilirlik 0.376 9.359 0.000
Duyarlilik 0.299 7.439 0.000
Giivence 0.329 8.175 0.000
Fiziksel Kanitlar 0.353 8.776 0.000

Tablo 5 ve Tablo 6’ya gore elde edilen bulgular Model 2’yi dogrulamaktadir.
Model 2 iizerinde elde edilen sonuglar topluca asagida goriilmektedir:

Model 2: Algilanan Kurum Imajinin Algilanan Hizmet Kalitesi Boyutlarina Etkisi

Empati t=9.356

Algilanan
Kurum Imaji R=0.778
R’=0.605

Giivenilirlik t=9.359

Duyarlihik  t=7.439

Giivence t=8.175

Fiziksel Kanitlar
t=8.776

Tablo 5 ve Tablo 6’ya bakildiginda, bagimsiz degiskenlerdeki degisimin bagimli
degiskenlerdeki degisimleri agiklama orant % 60.5’dir. Baska bir ifade ile algilanan
hizmet kalitesinin algilanan kurum imajinin boyutlar1 lizerinde % 60.5 oraninda etkili
oldugu goriilmektedir. Beta degerinin pozitif olmasi iliskinin dogru yonlii oldugunu
gostermektedir. Yani, algilanan kurum imaji olumlu ise algilanan hizmet kalitesi de
olumlu yonde etkilenmektedir. liski yiiksek diizeyde bir iliskidir (R= 0.778). Modelin
biitiin olarak gecerliligini gosteren F degeri 74.86 olup 0.00 anlamlilik diizeyinde
gecerlidir. Sabit ve diger bes bagimsiz degiskenin katsayilarini, t degerlerini ve

Isletme Arastrmalart Dergisi 241 Journal of Business Research-Tiirk



E. Sénmez Karapinar — H. Akgiil 7/4 (2015) 225-250

anlamlilik diizeylerini veren Tablo 6’ya gore sabitin ve bagimsiz degiskenlerin
katsayilarinin 0.00 diizeyinde anlamli oldugu goriilmektedir. t degerlerine bakildiginda
algilanan kurumsal imajin algilanan hizmet kalitesi boyutlarindan en ¢ok giivenilirlik
ikinci olarak empati, iciincii olarak fiziksel kanitlar, dordiincii olarak giivence ve son
olarak duyarlilik iizerinde olumlu bir etkisi oldugu sonucuna ulasilmistir.

SONUC VE ONERILER

Calismada algilanan hizmet kalitesi ile ilgili olarak Oncelikle Orneklem
bliytikliigiiniin uygunlugunu test etmek icin KMO testi yapilmis ve bu deger 0.908
olarak hesaplanmigtir. 0.908 bu veriler i¢in faktdr analizinin uygun bir big¢imde
kullanilabilecegini gostermektedir. Bu dogrultuda ¢aligmada algilanan hizmet kalitesi
ile ilgili olarak yapilan faktor analizi sonucunda 5 faktor grubu belirlenmistir. Faktor 1
“empati” , faktor 2 “giivenilirlik”, faktor 3, “duyarlilik”, faktor 4 “giivence” ve faktor 5
ise “fiziksel kosullar” olarak belirlenmistir. Bu bes faktor toplam varyansin % 63.6’sin1
aciklamaktadir ve Olgekteki faktorlerin giivenirligi ifade eden Cronbach’s Alfa degeri
0.913 olarak hesaplanmastir.

Ayrica, algilanan kurum imaji ile ilgili olarak Orneklem biiyiikliigiiniin
uygunlugunu test etmek igin KMO testi yapilmis ve bu deger 0.918 olarak
hesaplanmistir. 0.918 bu veriler i¢in faktér analizinin miilkemmel bir bigimde
kullanilabilecegini gostermektedir. Bu dogrultuda caligmada algilanan imaj ile ilgili
olarak yapilan faktor analizi sonucunda 4 faktor grubu belirlenmistir. Faktor 1 “kalite
imaj1”, faktor 2 “kurumsal iletisim”, faktdr 3, “sosyal imaj” ve faktor 4 “kurumsal
goriinim” olarak belirlenmigtir. Bu dort faktdor toplam varyansin % 62.6’si1
aciklamaktadir ve Olgekteki faktorlerin giivenirligi ifade eden Cronbach’s Alfa degeri
0.891 olarak hesaplanmistir.

Daha sonraki asamada, algilanan hizmet kalitesinin, algilanan kurum imajmin
boyutlarina olan etkisi ve algilanan kurum imajimnin algilanan hizmet kalitesinin
boyutlarina olan etkisi incelenmistir. Bu etkileri incelemek igin, algilanan hizmet
kalitesi ile ilgili olarak yapilan faktor analizi sonucunda elde edilen bes faktor grubu ve
algilanan kurum imaj1 ile ilgili olarak yapilan faktér analizi sonucunda elde edilen dort
faktor grubu dikkate alinmistir. Bu dogrultuda ¢alismada iki model gelistirilmistir.
Buna gbore Model 1’de algilanan hizmet kalitesinin algilanan kurum imaj1 boyutlarindan
en cok kalite imajindan, ikinci olarak sosyal imajdan, iiglincii olarak kurumsal
iletisimden ve son olarak goriinim imajindan olumlu ydnde etkilendigi sonucuna
ulagilmistir.

Arastirmanin ikinci modelinde ise algilanan kurum imajinin, algilanan hizmet
kalitesinin boyutlarindan en ¢ok giivenilirlik faktoriinden, ikinci olarak empatiden,
ticiincii olarak fiziksel kanitlardan, dordiincii olarak glivenceden ve son olarak duyarlilik
faktoriinden olumlu yonde etkilendigi sonucuna ulasilmistir.

Sonug olarak okul dncesi egitim kurumlarinda algilanan hizmet kalitesinde etkili
olan unsurlar sirasiyla su sekildedir: Ailelerin, oncelikle egitim veren Ogretmenlerin
kaliteli olmasina, g¢ocuklarin gelisim diizeyine uygun egitimler verilmesine ve
cocuklarin beslenmesinde verilen yiyecek igeceklerin kalitesine daha ¢ok Onem
verdikleri goriilmektedir. ikinci olarak, okul dncesi egitim kurumlarindan toplumsal,
cevresel, kiiltiirel, sanatsal vb. konulara karst duyarli olmalari, ii¢iincii olarak, kurumsal
iletisimlerinin giiclii olmasi, baska bir ifade ile fiziksel ulagimin kolay olmasi, yonetici
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ve calisanlarla kolay iletisime gegebilme ve calisanlarin kibar ve nazik olmasi ve
sorunlar1 ¢ozmede istekli davranmasi beklenilmektedir. Son olarak, aileler okul 6ncesi
egitim kurumlarmin bulundugu yerleskenin biiylikligiine, kullanisliligina, ¢alisanlarin
kilik ve kiyafetleri vb. gibi kurumsal goriiniimii yansitan unsurlara da dikkat etmektedir.

Okul oncesi egitim kurumlarinda algilanan kurum imaj1 ile ilgili olarak, aileler
okul 6ncesi egitim kurumlarindan yoneticilerin, egitimcilerin ve ¢alisan diger personelin
verdikleri hizmetin giivenilir olmasi ve bu hizmetlerin dogru bir sekilde yerine getirme
yetenegin sahip olmalarini beklemektedir. ikinci olarak, aileler bu kurumda calisanlarin
cocuklarma ve kendilerine karsi anlayish davranmalarin1 ve onlarin ihtiyaglarint 6n
planda tutan tutumlar sergilemelerini bagka bir ifade ile empati yapmalarini
istemektedir. Ayrica liglincli olarak, hizmetin verilmesi sirasinda kullanilan bina, arag-
gereg, techizat, fiziksel goriiniim ve materyalleri de aileler dikkate almaktadir.
Dordiincii olarak, calisanlarin hizmetleri gerceklestirebilmek igin gerekli bilgi ve
deneyime sahip olmalar1 ve ailelere ve Ogrencilere karsi nazik ve kibar olmalar
beklenmekte ve son olarak personelin hizmeti vermedeki istekliligi, ailelere hizli hizmet
verme ve yardim konusunda goniillii davranis sergilemeleri beklenmektedir.

Arastirma sonucunda elde edilen bulgular, bir kurumun temeli olan {iiyelerinin
davraniglarinin, kurumun ¢iktilar1 (lirtinleri) ve eylemleri iizerinde 6nemli bir etkiye
sahip oldugu gercegini yansitmaktadir. Kurumun g¢evresinde bulunan gruplarin
iiyelerinin (6grenci ve veliler) kurumun eylemleri ve iirlinleriyle ilgili izlenimleri 6nem
arz etmektedir. Bu yilizden de, kurumsal goriiniim, kurumsal iletisim, kurumsal
davranigin toplaminda ifadesini bulan kurumsal imaj; i¢ ve dig hedef kitle iizerinde
inandiricilik ve giiven yaratmak ve bu giiveni siirdirmek gibi énemli bir islevi yerine
getirmektedir. O halde, okul 6ncesi egitim kurumlarinin sahip olacagi iyi bir imaj, onlar
icin fayda saglayan bir unsurdur. Ornegin, artan rekabet ortaminda, bu kurumlarin sahip
oldugu olumlu bir imaj, nitelikli egitim elemanlarinin ¢aligmak istedigi bir kurum
olabilecek ve iriin kalitesine 6nem veren aileleri kendine ¢ekebilecektir. Bu nedenlerle
okul oncesi egitim kurumlar1 vaat etmis olduklar1 hizmetin kalitesini korumak veya
artirmak icin daha fazla ¢aba gdstermek zorunda kalabilecektir. Odaginda aileler,
cocuklar ve onlarin ihtiyaglarini karsilamak olan okul 6ncesi egitim kurumlarinin, bu
sayede yiiksek kaliteli hizmet vermeye katki saglayacagi ifade edilebilir.

Bu calismada okul oOncesi egitim kurumlarinda algilanan hizmet kalitesi ile
algilanan kurum imajinin birbirine olan etkisi incelenmistir. Aragtirmanin evreninin
Kayseri ilinin bazi ilgeleri ile sinirlandirilmasi nedeni ile elde edilen bulgular sadece bu
ilcelere genellenebilmektedir. Baska caligsmalarda arastirma evreni daha genis tutularak
Kayseri ilinin tamamina genellenebilecek bulgular elde edilebilir. Diger ¢alismalarda
asagida verilen konularda incelenebilir:

* Yoneticilerin, egitimcilerin ve diger ¢alisanlarin bu iligkideki aracilik roli

* Kurumun c¢aligsanlarinin memnuniyeti, kuruma baglhiliklari, yoneticilerin liderlik
ozellikleri gibi faktorlerin etkileri

* Kamu ve 6zel sektérde yer alan okul Oncesi egitim kurumlarinda bu iliskilerin
karsilastirilmali analizleri
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Extensive Summary
Introduction

Studies aimed to investigate service quality which forms one of the key points of
an institute and institutional image which is described as a filter that plays active role in
perception of service quality revealed that those terms were deterministic factors of
service quality and institutional image of service provider companies. There are so
many methods in literature about service quality assessment. Some of them are
prevalently used whereas others are only used in sectorial applications. Most
prevalently used method was suggested by Parasuman et. Al. and it is called as Servqual
method. In this study, elements that predict service quality were identified as tangibles,
reliability, assurance, responsiveness and empathy. Those elements identified by
Parasuman et. Al. are parallel to those identified by LeBlanc & Nguyen (1996)
(physical environment, communication skills of the staff, service quality, institution
identity and accessibility) for the image perception in service management (Lee, 2003,
9; Canoglu, 2008, 20). Abstract structure of the services provided by preschool
education facilities which is known as a management system with intensive service
attached importance to quality concept and image studies for education foundations.

Perception of students and families about the service provided by education sector
is becoming more important day by day. Thus, management of student and family
perception in terms of educational service quality highlights the role of institutional
image in addition to improvement of monitoring or evaluation tools (Cerit, 2006, 347).
At this point, basic factors that predict quality of education are listed as: physical
equipment and arrangement, an education program that organize all of the
developmental fields, teacher-child communication, family’s attendance to the
education program, evaluation of the program (Seving, 2005, 36). According to
literature elements that affect service quality of pre-school education are listed as:
Physical elements/ Physical equipment and organization, Reliability/ Teacher-child
communication, Responsiveness / Public relations, Guarantee/ Focusing on desires and
needs of individuals, Empathy/ An education program that organize all of the
developmental fields.

Method: Main purpose of this study is to examine the effect of service quality and
dimensions of perceived institutional image; and effect of perceived institutional image
and perceived service quality in pre-school education facilities. Two models were
developed for that purpose. Perceived service quality was evaluated in five (empathy,
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reliability, sensitivity, guarantee and physical conditions) dimensions and perceived
institutional image was evaluated in four (quality image, institutional communication,
social image and institutional perspective) dimensions.

Influence of independent variable on dependent variable was mentioned in both of
two models. In both models it was proposed that the all of the relationships between
dependent and independent variables were a positive affect each other. In other words,
service quality perception of individuals affect institutional image positively and on the
other hand institutional perception of individuals is also affected by perceived service
quality positively. With regard to literature, hypothesis about the relationship between
service quality in education and perceived image is identified as following:

Hypothesis 1: Perceived service quality affects positively dimensions of the
perceived institutional image in pre-school education institutes.

Hypothesis 2: Perceived institutional image affects positively dimensions of the
perceived service quality in pre-school education institutes.

Sample: Sample of this study consists of families using service provided by pre-
school institutes in Kayseri. Pre-schools include children from “créche” (0-36 months
old), “kindergarten” (36- 66 months old) and “nursery class” (48-66 months old).

Instruments and Procedure: Data was collected by using a questionnaire form
that consists of three parts, 9 questions and 49 statements. Various previous studies in
literature were taken as a basis for survey formation and statements in those studies
were changed because of the subject of current study. In conclusion, at first stage
demographic characteristics of the families, at second stage service performance of the
pre-school facilities perceived by families (Cronin and Taylor, 1992; Okumus and
Duygun, 2008; Talih, 2008) and finally perceived institutional image were evaluated
separately (Polat, Abat and Tezytirek, 2010; Dogan and Varinli, 2010; Tuna,2009). 250
questionnaires were evaluated in this study. Reply rate of questionnaires was found as
70%.

Findings: KMO test was applied in order to test sample size in relation with
perceived service quality and value was calculated as 0.908. Five factors determined as
a result of factor analysis are: “Empathy”, “reliability”, “responsiveness”, “assurance”
and “physical environment”. Five factors represent 63.6% of total variance and
Cronbach’s Alpha value which indicates reliability of factors in the scale was calculated
as 0.913. In addition, KMO test was also applied to test sample size in relation with
perceived institutional image and it was calculated as 0.918. 4 factor groups identified
as a result of factor analysis are listed as:  “quality image”, “institutional
communication”, “social image” and “institutional perspective”. Those four factors
represent 62.6% of total variance and Cronbach’s Alpha Value which indicates
reliability of factors in the scale was calculated as 0.891.

In following stages, relationship of perceived service quality with dimensions of
perceived institutional image and dimensions of perceived service quality were
evaluated according to analysis of five factor groups of service quality and four factor
groups of perceived institutional image. Two models were developed in this context. In
Model 1 perceived service quality was found as the first most related dimension with
quality image and social image was found as second, institutional communication as
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third and finally perspective image as fourth related dimension. Findings obtained by
the way of Model 1 are given below:

Model 1: Effect of Perceived Service Quality on Dimensions of Perceived Institutional Image

Quality image t=14.221
Corporate communication t= 9.221

R=10.799

Perceived R?=0.638

Service Quality

Social image t=11.353

Appearance image  t=3.873

B=0.086

In Model 2 reliability was found as first, empathy as second, tangibles as third,
assurance as fourth and finally responsiveness as fifth dimension of perceived service
quality that related with perceived institutional image. Findings obtained by the way of
Model 2 are given below:

Model 2: Effect of Perceived Institutional Image on Dimensions of Perceived Service Quality

Empathy t=9.356

Reliability t=9.359 Perceived
Responsiveness  t=7.439 Institutional R=0.778
Assurance t=8.175 Image R?= 0.605
Tangibles
t=8.776
Discussion

As the result of this study hypothesis 1 and hypothesis 2 were accepted as valid.
Results of the relationship between perceived service quality and perceived institutional
image indicates that families primarily emphasized presence of qualified teacher that
provide education for children, providing education programs according to
developmental phase and quality of the nutrition provided for children. Secondly,
families expect that pre-school education facilities should be responsive for the social,
environmental, cultural, artistic concerns. Third, strong institutional communication, in
other words accessibility of physical transportation, easier communication between
directors and staff, politeness of the staff and willingness of the staff in problem solving
are other qualities expected by families. Finally, families also pay attention to the size
and usefulness of the campus, and staff dressing.

This study examined the effect of each other service quality and perceived
institutional image. Population of research is limited to some districts in Kayseri
Province. Therefore the findings can be generalized only in this district. However
content of this study can be extended as included other provinces as well. Following
issues can be investigated in future studies:

* Mediator role of the directors, trainers and other staff in this relationship

* Contribution of the students to the institutional image as client and main element of
the institute

* Comparative analysis of these relations pre-school educational institutions exists in
public and private sector
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