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OZET

Cagimizda yasanan gelismeler sonucunda egitimin 6nemi siirekli artmaktadir. Gelismekte olan
tilkeler agisindan 6zellikle mesleki ve teknik egitim, is giiclinlin yetismesi i¢in 6nem verilmesi ve
gelistirilmesi gereken konularin baginda gelmektedir. Bu nedenle egitim hizmetlerinde kalitenin
yiikseltilmesi gerekmektedir. Bu calismada hizmetlerin ozellikleri, egitim hizmetleri, kalite ve
hizmet kalitesi kavramlar1 aciklanmistir. Yapilan aragtirmada egitim hizmet kalitesinin 6l¢iilmesi
amaciyla TEDAS Egitim Merkezlerinde egitim alan Ogrencilere SERVQUAL modeli
uygulanmistir. SERVQUAL modeli ile “Fiziksel Goriiniim”, “Giivenilirlik”, “Heves”, “Gliven” ve
“Empati” olmak iizere 5 boyut incelenmistir. Anketten elde edilen verilere giivenilirlik analizi,
normallik testi, farkliliklarin anlamlilig1 i¢in t-testi ve gruplu olan degiskenlerin analizi i¢in tek
yonlii varyans analizi uygulanmistir. Ayrica verilerden SERVQUAL skorlar1 elde edilerek
beklentiler ve algilar 6l¢iilmiistiir.Calisma neticesinde egitim merkezlerinde hesaplanan hizmet
kalitesi puanimin negatif olmasi, dgrencilerin beklentilerinin karsilanamadigini gostermektedir.
Ayrica egitim hizmet kalitesinin &grencilerin 6grenim durumuna gore degistigi ve egitim
merkezlerinin hizmet kalitesi diizeyleri arasinda anlamli farkliliklarin oldugu ortaya ¢ikmaistir.
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ABSTRACT
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1. GIRIS
Stirekli degisen ve gelisen diinyada hizmet sektorii; teknolojinin de
gelismesiyle glinlimiizde 6nemli bir noktaya gelmistir. Hizmet sektoriinde yer alan
egitim hizmetleri, iilkelerin gelismislik gostergelerindendir. Bir iilkenin gelismislik
seviyesinde fiziki sermaye birikiminin yaninda insan sermayesi de onemli rol

oynamaktadir. Insan sermayesini etkileyen en énemli faktor ise egitimdir.

Egitim hizmetleri de diger hizmetler gibi, soyut olan, {iretim ve tiiketimin
eszamanli oldugu, kalite degerlendirmesinin ve standartlastirmanin zor oldugu bir

sektordir.

Hizmet kalitesini 6lgmek amaciyla birgok yontem gelistirilmistir. Hizmet
kalitesi 6l¢iim yontemleri arasinda en ¢ok kullanilan yontem, Parasuraman, Zeithaml
ve Berry tarafindan gelistirilen SERVQUAL modelidir. Bu 6l¢iim yontemi ile egitim
hizmetlerinin  kalitesi  6l¢iilebilmekte ve iyilestirilmesi gereken konular

belirlenebilmektedir.

Yapilan bu ¢alismada TEDAS Ankara, Istanbul, Izmir ve Erzincan Egitim
Merkezlerinde egitim alan 6grencilerin bekledikleri ve algiladiklari hizmete gore
SERVQUAL skorlar1 elde ederek hizmet kalitesini 6l¢gmek, boyutlara gére hizmet
kalitesini incelemek ve hizmet kalitesi algilamalarinin medeni durum, yas, 6grenim
durumu, 6nceden ayn1 yerde egitim alma ve 6nceden baska bir kurumda egitim alma

durumu bakimindan anlamli farkliliklar belirlenmeye ¢aligilmustir.

Bu arastirma ii¢ boliimden olusmaktadir. Birinci boliimde hizmet tanimi,

ozellikleri ve egitim hizmetlerine deginilmistir.

Arastirmanin ikinci boliimiinde kalite, hizmet kalitesi, hizmet kalitesi 6l¢iim

modelleri ve SERVQUAL yo6ntemi hakkinda bilgi verilmistir.

Arastirmanin iigiincii bdliimiinde ise, TEDAS Ankara, Istanbul, Izmir ve
Erzincan Egitim Merkezlerinde 6grencilerine uygulanan anketlerin analizine yer
verilmistir. Beklenen hizmet ve algilanan hizmet diizeyleri incelenmistir. Elde edilen
bilgiler 1s181nda sonu¢ kismi olusturulmustur. Basta mesleki ve teknik egitim olmak

lizere egitim hizmeti veren kurumlar i¢in 6nerilere yer verilmistir.






ILK BOLUM
2. HIZMET TANIMI, OZELLIiKLERIi VE EGITiM HiZMETLERIi
2.1.Hizmet Tanim ve Ozellikleri

Hizmet kavrammin kapsami ve tanmimi iginde bulunuldugu ddéneme,
aragtirmactya, sektorlere ve isletmelerin faaliyet alanlarma gore farkliliklar
gostermektedir (Dogan ve Tiitlincii, 2003:1). Hizmet kavraminin tanimi yapilirken

urunler ile arasinda bulunan temel farkliliklar kullanilmaktadir.

2.1.1. Hizmetin Tanim

Hizmet kavrami incelendiginde ¢esitli tanimlarin oldugu ve farkli sekillerde

ele alindigin1 goriilmektedir.

Hizmet, A.Marshall’a gore tretildigi anda tiiketilen faaliyetlerdir. A.Smith’e
gore maddi ¢iktis1 olmayan faaliyetlerdir. J.Baptiste Say’e gore ise, iiriinlere belli bir
fayda saglayan tiretim dig1 faaliyetlerdir (Dogan ve Tiitiincii, 2003:1).

Yapilan bagka bir tanimda ise hizmet "bir kurulusun veya bir kisinin diger
kisi veya kuruluslara sundugu elle tutulamayan faaliyet ya da fayda" olarak ifade
edilmistir (Karafakioglu,1998: 100). Bu tanima gore hizmet bagskalar1 igin
yapilmaktadir.

Amerikan Pazarlama Birligi ise yaptigi tanimda hizmeti, “satisa sunulan ya
da mallarin satigtyla birlikte saglanan eylemler, faydalar ya da doyumlardir” seklinde
ifade etmistir (Brown vd., 1993:128) Bu tanim iiriin ve hizmetleri tam olarak
ayrramadigl igin igin etkisizlesmistir. Bu ayrimin yapildigi tanima gore hizmet,
fiziksel olmayan, istekleri tahmin edebilen ve ayri ayri teshis edilebilen faaliyetlerdir
(Cowell,1991: 22).

Daha genis bir yaklasim ile Philip Kotler ve Gary Armstrong hizmeti,
kisilerin birbirine sundugu, soyut olan ve herhangi fiziksel bir sahiplenme ile
sonuclanmayan faaliyetler seklinde tanimlamistir (Kotler ve Armstrong, 2011: 298).

Uretimi fiziksel iiriinlere bagh degildir.



Hizmetler tiiketicilerin istek ve beklentilerini karsilamaya yarayan, insanlar
ya da makineler araciligiyla gerceklesebilen, fiziksel bir iirin ortaya koymayan
faaliyetler olarak da ifade edilebilir (Ci¢ek ve Dogan, 2009, s.202).

Sonug olarak, hizmet kavramu ile ilgili yapilan calismalardan elde edilen ortak
diisiince hizmet kavraminin agiklanmasinin zor ve karmasik oldugudur. Bu nedenle
hizmet kavramu ile alakali ¢ok sayida fikir ve tanim olsa da biitlin arastirmacilarin
hemfikir oldugu konu, hizmetin iiretimi ve tiiketiminin ayni anda oldugu, iiretim
sirasinda iletisimin oldugu ve oncesinde kontrol mekanizmasinin olmadigl soyut

kavram oldugudur (Heizer ve Render, 2011: 52).

2.1.2. Hizmet Ozellikleri

Hizmetleri iirtinlerden ayiran bazi 6zellikler vardir. Bu 6zellikler soyutluk, es
zamanlilik, degiskenlik ve dayaniksizlik olarak ifade edilebilir. Bu 6zellikler Sekil 1°
de gosterilmistir (Deger, 2018, s.128).

Soyut Olmasi

Hizmetler dokunulamaz
ve goriilemezler.

Eszamanli
Dayaniksiz @ Gergeklesmesi
Olmasi Hizmetlerde
. iiretim ve
Hizmetler > <:I fiketim aymi
depolanamazlar. anda
ﬁ gercgeklesir.

Degisken Olmasi

Hizmetler kisilere gore
degiskenlik gosterir.

Sekil 2.1: Hizmetlerin 6zellikleri



2.1.2.1.Soyutluluk

Hizmetler ile iiretilen mallar arasinda ki en 6nemli fark hizmetlerin fiziksel
Ozelliginin olmamasidir (Aytag, 2015, s.9). Bu yiizden soyutluluk hizmetlerin en
belirgin 6zelligi olarak gosterilebilir. Hizmetler, satin alinmadan once genellikle

duyu organlariyla (goriilemez, hissedilemez, duyulamaz, koklanamaz) algilanamaz.

Hizmetlerin soyut olmalar ile alakali baz1 6nemli noktalar1 asagidaki sekilde

siralanabilir (Yesilyurt, 2011, s.40):

e Hizmetlerin patentlerinin alinmasi miimkiin degildir. Bu ylizden
kopyalanmas1 daha kolaydir.

e Hizmetler fiziksel iriinler gibi market raflarinda ya da tezgdhlarda
sergilenemez.

e Hizmetlerin depolanmasi ve saklanmasi miimkiin degildir.

e Hizmetlerin fiyatlar1 belirlenirken objektif kriterlerin olusturulmasi

olduke¢a zordur.

2.1.2.2. Dayaniksizhk

Dayaniksizlik hizmetleri iriinlerden ayiran diger onemli bir ozelliktir.
Dayaniksizlik hizmetlerin depolanamamasi, saklanamamasi, geri verilememesi ve
tekrar bagka yerlerde satilamamasi durumudur. Taleplerin degiskenligi de

hizmetlerin dayaniksizligini artiran etkenlerdendir (Kurnaz, 2011, s.15).

Bir tura ait bos koltuklar ve otel odasinin bos kalmasi kaybedilmis kapasite
anlamina gelir. Zamaninda kullanilamayan bu kapasite bagska zaman kullanilamaz
veya satilmak icin bekletilemez. Bazi hizmetlerde ise talebin degisken olmasi
hizmetlerin dayaniksizligini artiran unsurlardandir. Hizmetlere karsi talepler yil
igcinde ¢esitli sebeplerden dolay1 degisebilir. Mevsimlere, giinlere ve hatta saatlere
gore degisebilir. Hizmetlerin dayaniksiz olmasi ve talebin degisken olmasi isletme
yoneticilerinin arz ve talebe gore hizmet planlamasi1 yapmasini, hizmet fiyatlama ve

satis islemlerine iliskin gerekli dnlemleri almasini gerektirir (Oztiirk, 2007:22-23).

Hizmetler fiziksel iiriinler gibi dayanikli degillerdir. Uzun kullanim &mriine

sahip olmadigi i¢in hizmetlerin pazara sunuldugu an tiiketilmesi olduk¢a dnemlidir.



Oyle ki, kullanmilamayan hizmet bir daha degerlendirilememektedir. Eger pazara
sunuldugu an tiikketilmez ise ortaya ¢ikan ekonomik zararin sonradan giderilmesi
miimkiin degildir (Yesilyurt, 2011, s.41).

Hizmetin Talebin Diizensizliginden

Depolanamamasi Dolay1 Ortaya Cikan Sorunlar

NEDEN HIZMETLERIN SONUC

DAYANIKSIZLIGI

Hizmetlerin zamaninda
Esnek Olmayan Arz liretim sart1

Etkinlik saglanamazsa
yogun donemler sikisikliklar
olur. Talep olmadiginda ise
kapasite kullanilamaz.

Sekil 2.2: Dayaniksizligin Nedenleri ve Sonuglari (Basar, 2017)

2.1.2.3.Es zamanhhk

Hizmetlerde iiretim ve tliketim eszamanli gerceklesir. Bu yiizden iiretici ve
tiikketicinin ayn1 zamanda ve ayni mekanda beraber bulunmasi gerekir. Tiiketici

iretim stirecine sahit olur.

Hizmetlerin pazarlanmasinda hizmetlerin eszamanlilik 6zelligi  ¢esitli
problemlere sebep olmaktadir. Bu problemler su sekilde siralanabilir (Cati ve
Baydas, 2008, s.38):



e Uretim ve tiiketimin aym anda olmasi pazarlamanm ve mekan faydasini
ortadan kaldirir,

e Gergeklesen hizmete talebin fazla oldugu durumlarda tiretim yetersiz kalir,
talebin az oldugu durumlarda ise kullanilmayan kapasiteye neden olur,

e Eszamanlilik 6zelligi nedeniyle hizmetin dogrudan dagitimi gerekmektedir.

2.1.2.4. Heterojenlik (Degiskenlik)

Hizmetler kisilere ve zamana goére degisebilmektedir. Cilinkii her tiiketici
gecmis deneyimlerine gore aldigi hizmeti farkli algilamaktadir. Tiiketici, aldigi
hizmet ile onceden aldig1 benzer hizmetleri karsilastirarak hizmetin kalitesine karar
verecektir. Sonug olarak hizmeti sunan ile tiikketici arasindaki iliskinin tiirti ve giicti

hizmetin basarisinda farkliliklar gostermektedir (Eleren, Bektas ve Gormiis, 2007,
s.77).

Heterojenlik, hizmetin kalitesinde meydana gelebilecek degiskenligin yiiksek
olmasi seklinde tanimlanabilmektedir. Hizmet kalitesi ve hizmet igerikleri, hizmet
saglayan kisilere ve miisterilere gore degiskenlik gosterebilmektedir (Cat1 ve Baydas,

2008, s.38). Dolayistyla hizmetlerin standartlastirilmasi zordur.

FIZIKSEL URUNLER HIZMETLER
Somut Soyut
Homojen Homejen degil
Uretim ve dagitim tiiketim ile birlikte degil Uretimi ve tiiketimi es zamanli
Bir nesne Bir siirec

Temel degeri alici ve satict
Temel degeri fabrikada tiretilir etkilesimiyle tretilir




Miisteriler genelde iiretim siirecine katilmazlar | katilirlar

Miisteriler ~ liretim  siirecine

Stok yapilabilir Stok yapilamaz

Sahiplik transferi yapilabilir Sahiplik transferi yapilamaz

Tablo 2.1: Hizmetler ve Fiziksel Uriinler Arasindaki Farklar (Cat1 ve Baydas, 2008)

2.1.3. Hizmet Siniflandirilmasi

Hizmetlerin siniflandirilmasi yukarida belirtilen hizmet 6zelliklerinden dolayi

zordur. Ancak isletmeler siiflandirma sayesinde hangi sektorlerle ortak yonlerinin

oldugunu bilir. Geligsmeleri takip etme ve kendini gelistirme firsati bulur.

Aragtirmacilar hizmetleri siniflandirilirken ¢esitli yaklagimlar kullanmiglardir. Bunlar
(Karahan,2006, s.28):

Insan giicii ile yapilan hizmetler

Makine ve ekipman ile yapilan hizmetler

Miisteri veya tiliketicinin hizmet verilen yerde bulunmasi gereken hizmetler
Miisteri veya tiiketicinin hizmet verilen yerde bulunmasini gerektirmeyen
hizmetler

Kisisel ihtiyaglar i¢in yapilan hizmetler

Isletme ihtiyaglar1 i¢in yapilan hizmetler

Kar amagcli1 ve kar amagsiz hizmetler

Amerikan Pazarlama Birligi hizmeti asagidaki gibi 10 kategoriye ayirmistir

(Oztiirk, 2003, 5.7) :

Saglik hizmetleri

Finansal-mali hizmetler,

Profesyonel hizmetler (doktorluk, miihendislik)
Konaklama, ulasim hizmetleri

Spor ve sanat hizmetleri



e Kamu vb kar amaci bulunmayan hizmetler

e Kanal, fiziksel dagitim ve kiralama hizmetleri
e Egitim ve ar ge hizmetleri

e Haberlesme hizmetleri

e Kisisel bakim hizmetleri

H.L. Browing ve J. Singelman tarafindan gelistirilen hizmetlerin siniflandirilmasi

asagidaki sekildedir (Karahan, 2006, s.30):
> Dagitict Hizmetleri

e Ulastirma ve depo hizmetleri
e Telekominikasyon hizmetleri

e Toptan ve perakende ticaret hizmetleri
> Uretici Hizmetleri

e Bankacilik, finans hizmetleri

e Sigorta hizmetleri

e Gayrimenkul hizmetleri

e Miihendislik ve mimarlik hizmetleri
e Muhasebe hizmetleri

o (Cesitli ticari hizmetler

e Hukuki hizmetler
» Sosyal Hizmetler

e Saglik hizmetleri

e Egitim hizmetleri

e Din hizmetleri

e Dernek ve vakiflara ait hizmetler
e Posta hizmetleri

e Mesleki hizmetler

e Sosyal hizmetler
» Kisisel Hizmetler

e Ev hizmetleri

e Konaklama hizmetleri



e Yeme-igme hizmetleri
e Bakim onarim hizmetleri
e Yikama ve kuru temizleme

e Berber ve giizellik salonlar1

Hizmetler pazarlama faaliyetlerinin belirlenmesinde 6nemli rol oynamaktadir.

Hizmetlerin zorunluluk derecesine gore siralamasi asagidaki gibidir (https://prezi.com):
» Birinci derecede zorunlu hizmetler

e Saglik hizmetleri
e Gida hizmetleri

e Barinma ve konaklama hizmetleri
» Ikinci derecede zorunlu hizmetler

e Hukuk hizmetleri

e Egitim hizmetleri
> Uciincii derecede zorunlu hizmetler

e Haberlesme hizmetleri

e Ulasim hizmetleri

e Sigortacilik hizmetleri

e Bankacilik-finans hizmetleri

e Turizm-seyahat hizmetleri
> Dordiinci derecede zorunlu hizmetler

e Miihendislik ve mimarlik hizmetleri
e Giyim hizmetleri

e Bakim ve giizellik hizmetleri

e Bakim onarim hizmetleri

e Servis ve garanti hizmetleri

e Tatil ve eglence hizmetleri

2.2.Egitim Hizmetleri

Toplumlarin  kalkinmasinda ve sosyal, ekonomik ve siyasal ydnden

gelismesinde egitimin ¢ok Onemli bir yeri vardir. Egitim, bilginin {iretimi ve
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kullanim1 ele alindiginda toplumlarin gelisimi i¢in en Oncelikli konularinin

basindadir (Avcr ve Sayilir, 2006: 123).

2.2.1. Egitim Hizmetlerinin Tanim

Egitim kavrami ile ilgili aciklamalara bakildiginda genellikle egitim,
insanlarin davraniglarinda isteyerek degisme meydana getirme siirecidir. Okul
kavrami ise “Onceden belirlenmis egitim amaglarina uygun olarak, egitmek istedigi
Ogrencilere yeni davraniglar kazandiracak yada istenmeyen davraniglarini kaldiracak

yasantilar hazirlayip sunan bir sistemdir” seklinde agiklanmistir (Bilginer, 2002).

Egitim hizmetleri en genel anlamiyla bireylerin belli amaglar dogrultusunda
yetistirildigi bir siireci ifade eder. Egitim alan insanlarin kisiligi diger insanlara gore
farklilasir. Bu farklilagma egitim siirecinde kazanilan bilgi, beceri, tutum ve degerler
yoluyla gergeklesir. Giinliik hayatta egitim hizmeti ve okulun ¢ogunlukla beraber
kullanilmasi, egitim denince okulu hatirlatmaktadir. Ancak okul disinda da insanlari
bir meslege hazirlamak ve onlarin hayata uyumlarim1 kolaylastirmak i¢in acgilan

egitim kurumlarinin var oldugu bilinmektedir (Fidan, 2012).

Ulkelerin kalkinmighk diizeyi, insan sermayesinin niteligine dolayisiyla
egitim sistemine bagldir. Ileri teknolojinin ve yeni yaklasimlarin var oldugu rekabet
ortaminda ekonomideki biitiin isletmeler ve kurumlar basarili olabilmek icin her
asamada nitelikli insan kaynagina ihtiya¢ duymaktadir. Nitelikli insan kaynaginin
yetistirilmesi egitim sisteminin gorevidir. Egitim sistemi, bireyleri toplum yasamina
kazandirir meslek edindirir ve ileri egitime hem bilgi hem de ahlaki yonden hazirlar

(TUSIAD, 1999: 19).

2.2.2. Egitimin Amaglari

Egitim hizmetinin amaci; ¢evresi ile uyumlu, verimli, problem ¢dzebilen,
iiretken, yaratict diigiinen, sorumluluk alan, degisim odakli, iletisim kabiliyeti
yiiksek, isbirligi ve takim ¢alismasina yatkin, teknolojik gelismelere ayak uyduran ve

teknolojiye ilgi duyan bireyler yetistirmektir (Binic1 ve Ari, 2004: 384).
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Egitim hizmetleri bireysel ve kamusal yararin arttirilmasini amaglar. Fakat
egitim hizmetlerinin tiirii farklilastikca, alt amagclar da degisir. Ornegin mesleki ve
teknik egitimin alt amaci bireylere meslek kazandirmak, toplumsal iiretime ve
istihdama katki saglamak olabilir. Egitimin toplumsal, kiiltiirel ve ekonomik islevleri
vardir. Egitim bireyin toplumda hak ettigi yeri bulabilmesi, toplum ve kendisi i¢in
her zaman yiice olan erklere ulasmasinda yararlanabilecegi bilgi ve yeteneklerle
donatilmasidir (Adem, 1993: 2).

Egitimin amac1 i¢inde bulunulan duruma gore degismektedir. Ornegin
egitimin zamani, 6grencilerin yasi, dersler, okul kademeleri vb durumlar. Egitimin
amaciin, “egitilenin ruhsal-zihinsel durumunda meydana getirilmek istenen durum
degisikligi” olarak aciklanmasi egitimin insana yoOnelik bir caba oldugunu

gostermektedir (Ergiin, 1996).

Egitimde kiiltiirel degerlerin korunmas: da dnemlidir. Egitimde amag sadece
bilgi oldugunda tek boyutlu insan tipi yani kendi kiiltiiriine ve 6z degerlerine
yabancilagmis insan tipi ortaya ¢ikar. Inanglarindan, hedeflerinden, milli ve manevi
degerlerinden uzak, suursuz nesil yetistiren egitim sisteminden sadece diplomali

insan ortaya ¢ikar (Bediik, 2002).
Glinlimiizde bilgi en biiyilk giic ve deger haline gelmistir. Teknoloji ve
thtiyag duyulan araglari tiretmek icin gereken bilgiyi iiretmek de egitimin bir

amacidir. Bu nedenle egitim igin yapilan yatinmlar en pahali ancak en iyi

yatirimlardir (Peter F. Drucker, 1994)

2.2.3. Bir Sistem Olarak Egitim

Sistem, onceden belirlenmis bir amag icin belirli bir diizen veya plana gore

bir biitiin olusturan parcalar olarak agiklanabilir (Peter F. Drucker, 1994).
Sitemlerde 3 6nemli nokta bulunmaktadir.

e Sistemde, pargalar ve fonksiyonlar belirli bir plana gore yerlestirilmis
olmalidir.
e Sistemin, dnceden belirlenmis bir amaci1 bulunmalidir.

e Tiim pargalar bir biitlinii olugturmalidir.
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Egitim sistemi bir siire¢ olarak disiiniilebilir. Siirece etki eden bir¢ok
degisken bulunmaktadir. Ogrenciler, gretmenler, mali kaynaklar, fiziksel altyap: ve

yonetim bu degiskenlerin en 6nemlilerindendir.

Sistemler, girdiler, doniisiim siireci ve ¢iktilardan olusmaktadir. Agik ve
kapali olarak ikiye ayrilir. Agik sistemlerde sistem disaridan enerji alir ve bu enerji
ile dontistirme siireci isleme tabi tutularak ¢ikti elde edilmektedir. Ciktilar tekrar
cevreye verilmektedir. Agik sistemlerde ¢evre, sistemin unsurlarni etkiler. Kapali
sistemlerde ise, agik sistemlerden farkli olarak; ¢evre, sistemi etkileyemez. Kapali

sistemler, problemleri ve zoruluklari kendi iginde ¢g6zerler.

Egitim sistemi, girdiler, doniisiim siireci, ¢iktilar, geri besleme ve kontrol
unsurlar1 ile acgik bir sistemdir. Ogrenciler, 6gretmenler, arag-geregler ve mali
kaynaklar egitim sisteminin girdileridir. Sistemin ¢iktilar1 ise egitim siirecinden
gecen Ogrencilerdir. Egitim sisteminden ¢ikan Ogrencilerin niteliklerinin tekrar

sisteme yansimast da geri besleme siireci olarak ifade edilebilir.

PROGRAMLAR

OGRENCILER EGITICILER

YONETIM

DONANIM MALI
KAYNAKLAR

Sekil 2.3: Egitim Yildiz1 (Celik ve Giirdal 1999)
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Egitim sisteminde girdiler, siire¢ gostergeleri ve ¢iktilar asagidaki gibi ifade

edilebilir (Cakil, 2006).

2.2.3.1.Egitim siirecinin girdileri

Egiticiler:

Kaliteli bir egitim sistemi igin kaliteli 6gretmenler gereklidir.
Tesis-Mekan:

Egitim i¢in laboratuar, siniflar, lavabolar, atdlyeler vb seylerin olmasi egitim

mekaninin etkililigi i¢in dnemlidir.
Donanim:

Ozellikle mesleki ve teknik egitimler icin kullanilmas1 gereken donanimlar ve
ogretime destek olmasi i¢in kullanilan gorsel donanimlar (tv, projektor, tepegdz,

video, bilgisayar) gereklidir.
Egitimsel Materyalleri:

Egitimin basarili olmasi icin kitaplar, haritalar, vb egitim materyalleri

onemlidir.

2.2.3.2.Siire¢ gostergeleri
Yonetici Davranist:

Yoneticilerin, 6gretmenler ve Ogrencilerle olan iligkilerinin 6l¢limiidiir.

Ayrica veliler ve toplum ile olan iliskisi de 6nemli bir gostergedir.
Ogretmen Zamani:
Egitimde 6gretmene ayrilan zaman {i¢ kategoride diistliniilebilir:
e Yoneticilige dair gorevler
e Ogretimsel gorevler

e Denetim ve degerlendirme gorevleri.
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Ogretmenlere ayrilan bu zamanlarin ne kadar etkin kullanildigmin Slgiimii

faydali bir gostergedir.
Ogrenci Zamant:

Ogrencinin 6gretmenle ve diger dgrencilerle olan etkilesimi, ders materyalleri

ile ilgilenme gibi aktivitelere ayrilan zamanin ne oranda etkili kullanildigidir.

2.2.3.3.Egitim siirecinin ¢iktilari

Egitim alan Ogrencilerin basaris1 egitim sisteminin basarist kabul edilir.
Sinavlarda yiiksek puan alan Ogrenci basarili kabul edilir. Bunun yaninda egitim
kurumundan mezun olan 6grencinin bir iist kurumdaki basarist da 6grencinin mezun

oldugu egitim kurumunun etkililigini gésteren gostergelerden biridir.

egitim sayesinde elde ettigi kazang da egitim kurumunun etkililigini gdsterir.

Egitim kurumlarinin etkililigi incelendiginde dis ¢evreye sagladigi gelisme ve

faydalarla da olciiliir. Bir egitim kurumundan topluma sunlar1 kazandirmas1 beklenir:
e Sosyal hareketlilik
e Gelir dagiliminda farklilik
e Davranislarda farklilik
e Issizlik oraninda diisiis
e Insan kaynaginda artis
e Kapasite ve verimlilikte artig

e Arastirmalarda artan nicel ve nitel degerler

2.2.4. Mesleki ve Teknik Egitim

Yetismis insan kaynagi giiniimiiz is diinyasinin en 6nemli ihtiyaglarindan
biridir. Is diinyasi, ¢alisanlarindan mesleki bilgi ve becerilerin yeterliligi ile bu bilgi

ve becerilerin is yasamina hizli bir sekilde aktarilmasini beklemektedir. Endiistri ve
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hizmet sektorlerinde faaliyet gosteren isletmelerin ihtiya¢ duydugu isgiiciiniin
egitimi, Oorgilin ve yaygin mesleki teknik egitim kurumlari tarafindan karsilanmaktadir

(Kuru ve Cegindir,2001).

Sanayi devriminden sonra is gorme yoOntemleri gelismis ve daha
bilimsellesmistir. Uretim insan giiciinden makine giiciine déniismiis boylece,
isgiiciinlin nitelikli olmas1 zorunlu hale gelmistir. Makinelerin bulunusu ile meslek
edinilmesinde babadan ogula gecen is géorme yontemleri ve gozlem disinda baska
unsurlar da siirece dahil olmustur. Alaninda uzmanlasma devri baslamistir. Bu durum
mesleki ve teknik egitimin sosyal ve ekonomik anlamda oneminin anlagilmasini

saglamistir (Venn, 1968: 17-50).

Mesleki ve teknik egitimde amag, diger egitim tiirleri gibi bireyin kendisine
ve topluma faydali olmasmi saglamaktir. Ayrica mal ve hizmet iiretiminde
yararlanmas1 i¢in bireyi bilgi ve beceri ile donatmak ve sosyal bir statii
kazandirmaktir. Aksi halde, egitim veren kurumlar tiretime katki saglamayan ve
issizlik sorununu biiyiiten bir yapi olabilirler (TUSIAD, 1999: 25).

Mesleki ve teknik egitim ekonomik kalkinmanin en 6nemli unsurlarindan
biridir. Her biytikliikteki isletmenin vasifli ara eleman ihtiyacini karsilamaktadir.
Mesleki egitim, egitimin bireysellesmesi ve uygulamali hale gelmesi ile icra
olunmaktadir. Uygulamali bir egitim olan mesleki egitim, teknik donanim

gerektirdiginden maliyeti yiiksektir (Celikkaya, 2009: 179).

Mesleki ve teknik egitim, “milli egitim sisteminin biitlinliigii i¢inde endiistri,
tarim ve hizmet sektorleriyle birlikte her tiirlii mesleki ve teknik egitim hizmetlerinin
planlanmasi, aragtirilmasi, gelistirilmesi, organizasyonu ve esgiidiimii ile yonetim,
denetim ve 6gretim etkinliklerinin biitiinii” seklinde tanimlanabilir (Alkan, Dogan ve

Sezgin, 1994).

Sanayi oncesi donemlerde meslek egitimi usta-girak iliskisine dayaniyordu.
Tirk toplumunda 18. yy’a kadar geleneksel usullerle devam etmistir. Selguklu ve
Osmanli donemlerinde kurulan ahilik ve lonca teskilatlar1 tarafindan stirdiiriilmiistiir.
Bu yapida g¢ocuklar aileleri tarafindan meslek 6grenmek icin bir ustanin yanina
verilerek egitim almasi saglanmaktaydi. Cirak egitimini tamamlayanlar kalfaliga,

sonra da ustaliga terfi etmekteydiler. Bunun disinda devlete bagli kurum ve
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kuruluglar da kurs ya da okul acarak ihtiyag¢ duyduklari elemanlar

yetistirmekteydiler (Semiz ve Kus, 2004: 272-295).

Cumhuriyet dénemiyle birlikte Atatiirk’{in talimatlar1 dogrultusunda mesleki
ve teknik egitimin daha modern olmasi i¢in ¢alismalarina hiz verilmistir. 1931
yilinda yiiriirliige giren 1867 Sayili Kanun ile iller 9 bolgeye ayrilmistir. Her bolgede
birer sanat okulu “Bolge Sanat Okullar1” adiyla faaliyete baslamistir. Ayrica 1933
yilinda vyiiriirliige giren 2287 sayili kanunla, Mesleki ve Teknik Ogretim Genel
Miidiirligii kurulmustur (http://etogm.meb.gov.tr, 07.02.2020).

Milli Egitim Kanununda mesleki ve teknik egitime vurgu yapilarak “Milli
egitimin gelismesi iktisadi, sosyal ve kiiltiirel kalkinma hedeflerine uygun olarak
egitim - insangiicli - istihdam iliskileri dikkate alinmak suretiyle, sanayilesme ve
tarimda modernlesmede gerekli teknolojik gelismeyi saglayacak mesleki ve teknik
egitime agirlik verecek bigimde planlanir ve gergeklestirilir.” denilmektedir (Milli

Egitim Temel Kanunu).

Mesleki egitim, 1739 sayili Milli EgitimTemel Kanunu 2/3.md.’de, “Ilgi,
istidat ve kabiliyetlerini gelistirerek gerekli bilgi, beceri, davraniglar ve birlikte is
gorme aligkanligr kazandirmak suretiyle hayata hazirlamak ve onlarin, kendilerini
mutlu kilacak ve toplumun mutluluguna katkida bulunacak bir meslek sahibi
olmalarini saglamak; bdylece, bir yandan Tiirk vatandaslarinin ve Tiirk toplumunun
refah ve mutlulugunu artirmak; 6te yandan milli birlik ve biitiinliik i¢inde iktisadyi,
sosyal ve kiiltiirel kalkinmay1 desteklemek ve hizlandirmak ve nihayet Tiirk Milletini

cagdas uygarligin yapici, yaratici, segkin bir ortagi yapmaktir” seklinde yer almistir.

Mesleki ve teknik egitim hizmetleri {lilkemizde; orglin ve yaygim egitim
programlarinin uygulandigi mesleki teknik egitim okullar1 ile egitim verme imkéani

ve ortami olan kurumlarda is birligi i¢inde verilmektedir (Ustiin, 2005).
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IKINCi BOLUM
3. KALITE VE HIiZMET KALITESI

Tirk Dil Kurumu kaliteyi, “Bir iirliniin bilinen en iyi 6zellikleri biinyesinde
tasimast durumu’’ seklinde tanimlamistir. Kalite latince kdken olup “Qualitas”
kelimesinden tiiremistir ve bir seyin nasil olustugu anlamina gelmektedir

(http://www.tdk.gov.tr.).

Kalite; tirtintin goriiniisti, dayanikliligi ve giivenilirligi gibi deger verilen
Ozelliklerin biitliniidiir. Kalite, bir {iriiniin ya da hizmetin gergeklestirmesi beklenen

amaglar1 gergeklestirme derecesidir (Tek, 1999, s.360).

3.1.Kalite Kavramm

Kotler ve Armstrong’a gore kalite, performans kalitesi ve uygunluk kalitesi
olmak {izere iki bolimden olugmaktadir. Performans kalitesi iriiniin islevini
sagladig1 seviyeyi gostermektedir. Uygunluk kalitesi ise, tirtiniin tasarimina uygunluk

derecesini ifade etmektedir (Kotler ve Armstrong, 2011: 367).

Kalite her zaman en iyi demek degildir. Kalite ¢cok boyutlu bir bilesim olarak
ortaya ¢cikmaktadir. Kalite, bir iiriin ya da hizmet hakkinda tiiketicilerin bir yargisidir;
tiketicilerin iiriin ya da hizmetlerden beklentilerinin ne kadar karsilanacagina dair

duyduklar1 inancin bir 6l¢iisiidiir (Deming, 1986).

Ishikawa kaliteyi, iiriin kalitesi olarak daha dar anlamda tanimlamaktadir.
Ancak kalite genis anlamda, is kalitesi, siire¢ kalitesi, iletisim kalitesi, idareciler ve
yoneticiler dahil calisanlarin kalitesi, sistem kalitesi, isletme kalitesi ve hedeflerin

kalitesi seklinde tanimlanmaktadir (Ishikawa, 1997, s.47).

Kalite, genellikle tiiketim {irlinleri agisindan, miikkemmeliyet derecesi
anlaminda kullanilmaktadir. Cogu zaman liikks anlaminda da kullanilir. Bu bakisa
gore bir lriin icin kaliteli veya kalitesiz demek kalite kavramina uygun degildir.
Kalite bir ol¢iittiir ve tiikketim iiriinlerinde alicinin beklentilerini ne derece karsiladigi
ile orantilidir. Kalite, bir iriin ile ilgili tiiketicilerin yargisidir. Yani Kkalite,
tiiketicilerin ihtiyaclarim1 karsilama yetenegi olarak kabul edilmektedir (Girgin,
2013).
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Kalitenin c¢esitli boyutlar1 vardir. Mal ve hizmetler igin performans,
dayaniklilik, giivenilirlik, estetiklik ve deger gibi boyutlar kalite hakkinda fikir verir
(Savas ve Kesmez, 2014: 2).

Bu tanimlarda bulunan ortak nokta; miisterilerin beklentilerini karsilamak i¢in
siirekli gelismeyi ifade etmeleridir. Insanlarm beklenti ve gereksinimleri
karsilandik¢a yiikselme egilimi gostermektedir. Ciinkii degisen kosullar ve ihtiyaglar
kaliteye degisik boyutlar katmaktadirlar. Ornegin bir iiriin ge¢mis dénemde kaliteli
olarak nitelendirilirken bugiin veya gelecekte ise kalitesiz olarak nitelendirilebilir.
Dolayisiyla kalite, mevcut beklentileri karsilayan, iiriin, hizmet, gevre ve insanlarla

ilgili dinamik bir kavramdir (Durukan ve ikiz, 2007, s.35).

Dolayisiyla kaliteyi tanimlarken miisterinin diislincesi 6nem kazanmaktadir.
Gilinlimiiz diinyasinda yasanan gelismelere paralel olarak, lretim ve tiiketimin her
asamasinda degisimler meydana gelmektedir. Isletmelerin bu degisimlere ayak
uydurabilmesi ve ayakta kalabilmesi icin {irlin ve hizmetlerinin kaliteli olmasi
gerekmektedir. Bu durumda kalite kavraminin daha da 6nemli hale gelmektedir

(Degermen, 2006, s.15).

3.1.1. Kalitenin Unsurlar:

Kalite, tasarim kalitesi ve uygunluk kalitesinin bilesimi ile olusmaktadir. Bu

unsurlar Sekil 1de gosterilmis ve agiklanmustir (Turan, 2014, 5.35).

TASARIM KALITESI UYGUNLUK KALITESI
Uriiniin 6zelliklerinin tasarimda Gergeklesen tretimin
bulunmast tasarlanan kriterlere uyma
KALITE

Sekil 3.1: Kalitenin Unsurlari
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3.1.1.1.Tasarim kalitesi

Tasarim kalitesi, Uriinlin tliketicilerin isteklerine uygun olarak dizayn
edilmesidir. Kissel oOzelliklere, zevklere ve beklentilere gore gore farklilik
gosterebilir. Ornegin; restoron hizmeti veren isletmelerde sunulan igecek ve
yiyeceklerin ¢esitliligi isletmenin 6zelliklerine ve miisterilerin beklentilerine gore

degismesi tasarim kalitesi kapsamindadir.

3.1.1.2.Uygunluk kalitesi

Uygunluk kalitesi, {irin veya hizmetlerin tasarim kalitesine uygunlugunun bir
gostergesidir. Uretim yapan departmanlar icin bir oto kontrol saglar ve oldukga
yararlidir. Restoron hizmeti veren isletmelerde miisteriye ikram edilen igecek ve
yiyeceklerin 6nceden belirlenen standartlara uyma oOlglisiiniin saptanmasi uygunluk

kalitesini kapsamindadir.

3.1.2. Kalitenin Boyutlari

Kaliteyi ekileyen faktorler kalitenin boyutunu olusturmaktadir. Garvin bu
boyutlar1 asagidaki gibi aciklamistir (Cavdar,2009, s.102-103; Eroglu, 2004, s.19-
20):

Performans: Uriiniin en dnemli islevsel dzelligidir.

Temel Ozellikler: Uriiniin temel faaliyetlerini saglayan dzelliklerdir.
Giivenirlilik: Uriiniin belirtilen tiim islevleri yerine getirebilmesidir.
Uygunluk: Uriiniin belirlenmis standartlara uygunluk derecesidir.
Dayaniklilik: Uriiniin kullanim émriiniin 6lgiisiidiir.

Servis Hizmeti: Uriiniin satis ve satis sonrasi saglanan hizmetlerdeki hiz ve

kolayliklardir.
Estetik: Uriiniin goriiniisii gibi bes duyu organina hitap eden 6zelliklerdir.

Algilanan Kalite: Bir iirliniin imaj1 ya da tiriine duyulan sayginliktir.
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3.2. Toplam Kalite Yonetimi

Toplam Kalite Yonetimini (TKY) ag¢iklamadan once “Toplam Kalite”
kavramini agiklayacak olursak; bir isletmenin yaptigi islerde misteri beklentilerini
karsilayabilmesi i¢in gereken yoOnetim, iiretim, insan, iiriin ve hizmet kalitelerinin
belirli bir sistem dahilinde tiim calisanlarin katilimi ile gelistirilmesidir (Simsek,
2000: 78).

Toplam kalite yonetimi, yonetime dair genel bir bakis acis1 ve felsefedir.
Isletmelerin yapilarina ve amaglarma gore farkliliklar gdsterebilir. Sisteme dahil olan
her bir ¢alisan 6nceden belirlenen ortak amag i¢in calisip miisteri beklentilerine en

yakin diizeyde {irlin veya hizmet sunmalidir. (Efil, 2003)

Toplam kalite yOnetimi, toplum ve c¢alisanlar1 i¢in fayda yaratmayi
amaglayan, miisteri memnuniyetini esas alan kaliteye ve tiim c¢alisanlarin katilimina

odaklanmis bir yonetim seklidir.

Toplam Kalite Yonetimi kavramina ilgi 1950°1i yillarda Japonyada baslayan
basarili uygulamalar ile artmistir. TKY kavramu ile ilgili ¢alismalarin biiyiik boliimii
W. Edward Deming, Joseph M. Juran’in ve Philip Crosby’nin 1950’lerde ABD’de
baslattiklar1 ¢alismalara dayanmaktadir (Giinaydin, 2008).

3.2.1. Toplam Kalite Yonetiminde Temel Unsurlar

TKY’nin temel unsurlari;; “miisteri tatmini ve miisteri odaklilik”,
“katihmcilik™, “liderlik”, “siirekli gelistirme”, “sifir hata”, “motivasyon” ve “siirekli

egitim” olarak siralanabilmektedir.

TKY nin temel unsurlar1 bir biitiindiir ve ayr1 ayr diisiiniilemez. isletmeler bu
unsular1 eksik uyguladiginda tam bir basar1 saglanamamaktadir. Bu nedenle TKY

temel unsurlar1 bir biitiin olarak uygulamak gerekmektedir (Simsek, 2007: 134, 135).
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3.2.1.1.Miisteri tatmini ve miisteri odaklihk

Kaliteli iirlin ve hizmetleri diisiik maliyetlerde iiretmek isletmeler icin karlilik
ve biiylime saglar. Bunun gergeklesmesi i¢in ise miisteri tatmini gereklidir. Siirekli
artan rekabet sonucunda artik isletmeler satabildigi kadar iireten bir anlayisa
geemislerdir. (Kuruscu, 2003: 31). Bu nedenle miisterilerin beklentilerine yonelik

tiretim yapmak bylik 6nem kazanmistir.

Freefort sirketinin bagkani L. L. Bean miisterilerin nasil algilanmasi
gerektigini su sekilde ifade etmektedir (Simsek M., 2007: 136): “Miisteri bu ofiste en
onemli kisidir. Miisteri calismaya engel olan bir unsur degildir. Isin ana hedefi
misteridir. Biz ona hizmet ederek bir iyilik yapmis olmayiz. O, bize kendisine
hizmet verme imkani tanidig1 igin iyilik yapar. Misteri ile higbir konuda kesinlikle
tartisilmaz. Miisteri bize isteklerini sunar. Bizim gorevimiz be istekleri hem ona hem
kendimize kazang olacak bi¢imde karsilamaktir.” Bu bakis agisi TKY’nin bir
trtintidir.

Miisteri memnuniyetini saglayamamanin riski oldukga yiiksek olmaktadir.
Yapilan g¢aligmalara goére memnun olmayan misterilerin %96’s1 bir daha ayni
isletmeden hi¢ hizmet almamaktalar. Yine memnun olmayan miisterilerin
memnuniyetsizliklerini en az 10 kisiye anlattiklar1 ortaya c¢ikmistir. Bu durum
isletmeler igin pazar payinda kayip anlamina gelmektedir. Dolayisiyla rekabet
glicinde ve karlilikta azalma gelen isletmenin isletmenin kapanmasina kadar

gidebilecek bir siirecin de baslangici olabilmektedir (Kuruscu, 2003: 32).

3.2.1.2.Siirekli gelistirme (kaizen)

TKY modelinin en 6nemli kavramlarindan biri olan, hep daha iyiyi isteyerek
gelisimi saglayan siirekli gelistirme diger adiyla kaizen felsefesi olmaktadir. Siirekli
gelistirme, tiim siireglerin kalitesiyle ilgilenen, siire¢ ¢iktilarindaki degiskenligini
azaltan, sifir hatayr amaglayan, hedeflerin en kisa siirede tamamlanmasini saglayan

bir anlayis olarak ifade edilebilmektedir (Cartin, 1993: 13).

Shewhart’in ortaya attigi bu kavrama dair en basarili uygulamalar Japonlar

tarafindan gerceklestirilmistir. Daha 6nce uygulanan yonetim anlayisi planla ve
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uygula seklindeyken siirekli gelistirme sayesinde degismis ve planla-uygula-kontrole
et-6nlem al yap seklini almistir (Kuruscu, 2003: 35).

[ PLANLA J

[ ONLEM AL ] [ UYGULA J

KONTROL
ET

Sekil 3.2: Puko Dongiisii

Kaizen uygulamalarinin {i¢ temel sarti bulunmaktadir. Bunlar (Merter, 2006:

71):
e Mevcut durumu yetersiz bulmak
e Insan kaynagimi gelistirmek
e Problem ¢6zme tekniklerini yaygin bicimde kullanmak.
Son olarak, siirekli gelistirmenin yararlari ise su sekildedir (Ulukanoglu,
2001):

e Isletmenin tiim aktivitelerinde canlilik meydana getirir.

e (Calisanlarin ayn1 amag icin ¢aligmasini saglar.

e Birimler kendi faaliyetlerini daha etkili ve verimli yerine getirir.

e FEtkilesim halinde olan birimlerin sorunlarinin daha kisa ve kalici
coziilmesine katki saglar.

e Calisanlarmn yetkinlikleri ve motivasyonlar artar.
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3.2.1.3. Katihmeihik

Yogun rekabet ortaminda miisteri beklentilerini karsilayabilmek ve firsatlar
degerlendirmek, c¢alisanlarin inisiyatifin kullanmalarina izin verildiginde miimkiin
olabilmektedir (Gencel, 2001: 179). Bu nedenle, katilimcilik, modern yonetimin
temel taglarindan birini olusturmaktadir. Genellikle ¢alisanlarin katilimi denildiginde
sorunlarin ¢6ziilmesi i¢in tiim ¢alisanlarin katki vermesi ifade edilmektedir. Kaliteli
iriin veya hizmete ulasmak, siirecin her hangi bir boliimiinde ¢alisan herkesin

sorumlulugunu gerektirmektedir (Merter, 2006: 64).

TKY’de tiim ¢alisanlarin etkin katilimi s6z konusudur. Calisanlarin katilimi
sadece kalite ve stirekli gelisim igin degil, motivasyon ve egitsel katkis1 agisindan da
biiyiik 6nem ifade etmektedir. Karar alma siirecinde yalnizca fikir alma konusunda
bile olsa calisanlar alinan kararlar1 daha 6zen gostererek uygulamaktadirlar.
Katilimeilik ile tiim ¢alisanlarin yetenek ve becerilerinden yararlanilmaktadir. Ayrica

isletmenin birimleri arasinda koordineli bir ¢aligma saglanmaktadir (Kingir, 2006:
55).

Katilimcilik ilkesinin uygulanmasinin isletmelere getirdigi biiylik faydalar ve
bu ilkenin uygulanabilmesi i¢in yapilmasi gerekenler su sekilde ifade edilebilir.
(Merter, 2006: 65):

Faydalar;

e Isletmelerde motivasyonu yiiksek ve sadakatli calisanlar,

e Bireysel performanslarindan sorumlu ¢aliganlar,

e Amaclari ve hedefleri yenilik¢ilik olan calisanlar,

e Sirekli gelistirmeye katilmak katkida bulunmak isteyen ¢alisanlar
olarak siralanmaktadir.

e Yapilmasi gerekenler;

e Isletmelere katkilarmni ve yaptiklari isin dnemini anlayan ¢alisanlar,

e Performans Olciitlerini ve yapabileceklerini belirlemis ¢alisanlar,

e Sorunlar1 kabul eden ve ¢6zmekle sorumlu oldugunu bilen ¢alisanlar,

e Bireysel amag ve hedefleri dogrultusunda performanslarint dlgen ve

degerlendiren calisanlar,
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e Kigisel bilgi, beceri, ve tecriibesini artirmak igin firsat arayan
calisanlar,

e Bilgi ve tecriibelerini diger ¢alisanlara aktaran calisanlar,

e Problemlerin ¢6ziimii i¢in tartisan ve fikir {reten c¢alisanlar

olusturulmalidir.

Sonug olarak, TKY 'nin bagarili olmasi i¢in ¢alisanlarin faaliyetlere goniilden
katilmas1 gerekmektedir. Calisanlarin katilim i¢in, kalite kiiltiirinlin olusturulmasi ve
motivasyonun artirilmasi gerekmektedir. Katilimin gliglenmesi kurum ig¢i iletisim ve
gelisimin de artmasina neden olacaktir. Bu nedenle TKY’de siirekli gelisim igin

motivasyon, egitim, katilim ve basaridan olusan bir dongii olacaktir (Efil, 2003: 178).

3.2.1.4.Liderlik

Liderlik; bir toplulugu, liderin amaglar1 ve hedeflerine yonelik iletisim
yoluyla etkileme ve yonlendirme siireci olarak ifade edilebilmektedir.
tamimlanabilmektedir (Unsar, 2007: 2). TKY "nin basaril1 bir sekilde uygulanmasinda

etkin bir liderin 6nemi son derece biiytiktiir.

TKY yonetim felsefesine gore {iist yoneticinin lider olmasi ve vizyon
belirlemesi gerekmektedir. Lider, isletmenin varligini siirdiirebilmesi igin var olus
nedenlerini belirlemekte ve tiim isiletmenin paylastigi ortak bir deger haline
getirmektedir. Liderin temel amaci strateji belirlemek ve bunu tiim c¢alisanlara

indirgeyerek isletmeyi yonlendirmektedir (Kuruscu, 2003: 33).

TKY yonetim felsefesine gore yoneticilerin aynt zamanda lider olmasi
gerekliligi iki kavram arasindaki farkin dogru sekilde ortaya konmasini
gerektirmektedir. TKY de liderlerin sorumluluklar1 su sekilde ifade edilebilmektedir
(Merter, 2006: 61, 62):

Lider, takim caligmalarini desteklemelidir.

Lider, organizasyon iginde saygi ve giiven ortami tesis edebilmelidir.
Lider, karar asamasinda ¢alisanlarin fikirlerini almalidir.

Lider, miisterilere onem vermeli ve kaliteli hizmeti amaglamalidir.

Lider, problemlerin ¢6ziimii konusunda kararli olmalidir.
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Sonug olarak TKY’de liderlik “ben” degil “biz” kavramimi yerlestirmektir.
Klasik yoneticilerden farkli olarak mutlak giiclin yitirilmesi pahasina “biz”

diyebilmek 6nemli bir doniisiimii ifade etmektedir (Gencel, 2001: 182).

3.2.1.5.S1fir hata

Sifir hata felsefesi, hatalarin kaynaginin bulunmasi ve ayni hatanin
olmamasii sagalamak olarak ifade edilebilir. Yani isin ilk seferde dogru
yapilmasidir. Sifir hata felsefesinin sadece son {irliniin hatalardan arindirilmasinda
degil siirecin her asamasinda uygulanmasi gerekmektedir. Boylelikle sifir hatada,
liretim siirecinin her adiminda alinan 6nlemler sayesinde iiriin hatasiz ¢ikmaktadir

(Kingir, 2006: 102).

Sifir hatali, kaliteli mal iiretilmesinin ve miisteri tatmininin tamamen
kargilanmis olmasinin 6nemi yapilan bir arastirmada ortaya konulmustur. Bu
arastirma “eger yapilan islerde binde bir oraninda hata ¢iksa idi neler olurdu”

Oonermesinden yola ¢ikilarak yapilmistir. Bu 6nermeye gore (Simsek M., 2007: 76):
Her ay bir saat boyunca musluklardan kirli su akardi,
Gonderilen mektuplardan her saat 16.000°1 kaybolurdu,
Her yil yazilan regetelerin 20.000 yanlis olurdu,
Doktorlar her hafta 500 yanlig ameliyat yapardi,
Her saat 22.000 ¢ek yanlis hesaba islenirdi,
Insan kalbi yilda 32.000 kere dururdu.

Aragtirmadan ¢ikan sonuglarda goriildiigii gibi binde bir oraninda yapilacak
bir hata ¢ok biiyiik sorunlara neden olmaktadir. Dolayisiyla isletmelerin sifir hata

felsefesiyle ¢alismasi rekabet edebilmeleri i¢in biiyiik 6nem tagimaktadir.

3.2.1.6.Motivasyon

Yonetim, sistemi gelistirmekten sorumludur ve bunun gerceklesmesi igin
insan kaynagi biiyilk bir 6nem ifade etmektedir. Insan kaynagmm sistemi

gelistirmek i¢in yiiksek bir motivasyona ihtiyacit bulunmaktadir (Efil, 2003: 175,
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176). Bu nedenle motivasyon, insanlarin davraniglarinda degisiklige, problem
¢ozmeye, kendini gelistirmeye ve sorumluluk almaya yonelten igsel bir istek olarak
ifade edilebilmektedir. Insanlarin yaptiklar1 isten ve c¢alistiklar1 ortamdan tatmin
olmalar1 motivasyonlarinin artmasina ve basarili olmalarina yol agmaktadir (Yatkin,
2004: 26). Ayrica motivasyon, ¢alisanlara sahiplenme, sorumluluk alma ihtiyaci ve
giiven hissi vermektedir. Boylelikle daha verimli ¢alisma firsati saglamaktadir

(Gencel, 2001: 180).

Motivasyonun iki onemli Ozelligi bulunmaktadir. Bunlardan birincisi,
motivasyonun kisisel bir olay olmasidir. Calisanlardan birini motive edecek bir
durum baska calisani etmeyebilmektedir. Ikincisi ise motivasyonun sadece
davraniglarda gozlenebilmesidir. Motivasyon igin ¢alisanlarin uygun ortamda degerli

isleri yapmalar1 6nemlidir (Kogel, 1998: 434, 435).

3.2.1.7.Siirekli egitim

Ishikawa siirekli egitim ile alakali “kalite kontrol egitimle baslar, egitimle
biter” demektedir. Kalite i¢in en onemli unsur insan faktoridir. TKY sistemine
gecen igletmeler eski yoOnetim biciminden c¢ok farkli bir sisteme gegtigi icin
calisanlarin adapte olmalar1 gerekir. Bu nedenle ¢alisanlarin siirekli egitimlerle son
gelismelere uygum gostermesini saglamak gerekir. Bu ¢er¢evede, calisanlarin egitimi
ve yetistirilmesi TKY nin temel unsurlarindan birini olusturmaktadir (Simsek M.,

2007: 136-137).

Ayrica TKY, isletmelerin kalitesinin, c¢alisanlarin Kalitesi ile paralellik
gosterdigini soylemektedir. Isletmelerin kalitelerinin calisanlarin kalitelerinden daha
fazla olmas1 miimkiin olmadigindan ¢alisanlarin siirekli egitimlerle mesleki ve kisisel
olarak gelismeleri gerekmektedir. Boylelikle isletmelerin kalitesi

yiikseltilebilmektedir (Sentiirk, 2008).

Hackman ve Wagemon “Bir kurum nasil 6grenebilir?” sorusuna yanit olarak

TKY de ii¢ farkl1 6grenme cesidi oldugunu ifade etmislerdir. Bunlar;
Diger calisandan 6grenmek (ekip ¢aligmast),

Performansi gelistiren yollar1 6grenmek (problem ¢6zme teknikleri),
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Ortak bir sekilde neler yapmak gerektigini 6grenmek.

Ogrenme cesitlerinden  6zellikle iigiincii tip &grenmede sorumluluk
yoneticilerin {izerinde yogunlagmaktadir (Wang, 2004: 399). TKY de egitimin, en

ist yoneticiden alt diizeylere kadar tiim ¢alisanlar1 kapsamas1 gerekmektedir.

3.2.2. Toplam Kalite Yonetimin Araclari

Toplam kalite yonetiminde kullanilan araglar asagida kisaca agiklanmaktadir.

3.2.2.1.Siire¢ akis diyagramlari

Siire¢ akis diyagramlari, faaliyetlerin gergeklestirilmesi esnasinda birbirini
takip eden adimlarin sirali sekilde goriintiilenmesine yarayan bir kalite aracidir.

(Merter, 2006: 80).

Siire¢ akis diyagramlar1 hazirlanirken, dncelikle meveut durumda faaliyetleri
olusturan adimlarin siireci ¢izilmektedir. Ikinci olarak her seyin dogru yapilmasi ile
olusacak olan silirecin diyagrami ¢izilmektedir. Daha sonra iki diyagram
karsilastirilabilmekte ve farkliliklarin  goriilmesi  saglanmaktadir. Bdylelikle

problemlerin tespiti miimkiin hale gelir ve ¢oziimler gelistirilebilecektir (Halis, 2000:
135).

3.2.2.2 Kiyaslama

Kiyaslama, siirekli iyilestirme kapsaminda diinyada bulunan en iyi
uygulamalarin aragtirilmas1 ve kendi siireglerine uyarlanmasi faaliyetlerini ifade
etmektedir. Kiyaslama, isletmelerin birbirine benzeyen siiregleri arasinda
yapilabilecegi gibi benzer veya farkli alanlarda faaliyet gosteren isletmeler ile de

yapilabilmektedir (Merter, 2006: 81).
Kiyaslamanin dort ¢esidi bulunmaktadir (Fisher, 1998: 18-21):

I¢ kiyaslama, isletmelerin gerceklestirdigi benzer faaliyetlerin birbirleriyle

kiyaslanma islemidir. isletmelerde basarili bir siire¢ 6rnek alinmaktadir.
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Rekabetci kiyaslama, benzer faaliyetlerde bulunan siiregleri diizenlenmi olan

rakip kuruluslar incelenmekte ve 6rnek alinmaktadir.

Fonksiyonel kiyaslama, baska alanlarda faaliyet gosteren ve ancak

siireclerinde benzerlik bulunan kurululuslarin siireclerinin incelenmesidir.

Tirdes kiyaslama, aym1 alanda faaliyet gOsteren ve pazarin lideri
konumundaki kurum ve kuruluslarin tim siireclerinin, stratejilerinin = ve

organizasyonel yapisinin kiyaslanmasidir.

Kiyaslama siirecini olusturan adimlar su sekilde siralanabilir (Simsek H.,

2007: 231, 232):

e Hangi siireglerin kiyaslanacagina karar verilmesi,

e Kiyaslama isini yiiriitecek bir ekibin olusturulmast,

e Kiyaslanacak organizasyonlarin belirlenmesi,

e Verilerin toplanmasi,

e Verilerin analiz edilmesi,

e Performans farkinin ortaya ¢ikarilmast,

e Farkin giderilmesi i¢in hedeflerin belirlenmesi,

e Uygulama planlarinin olusturulmast,

e Uygulama yapilmasi ve uygulamanin gézden gecirilmesi,

e Basa doniilerek bu adimlarin tekrar edilmesi

3.2.2.3.Kalite kontrol ¢emberleri

Kalite kontrol ¢emberleri aktivitelerini goniillii olarak yiirliten kiigiik bir
gruptur. Bu grup siirekli olarak isletmelerde kalite kontroliin bir pargasi olarak
gelisim, denetim, ilerleme amaciyla ¢alismaktadir. Eger grubun amaci, iiretilen iiriin
veya hizmetlerin kalitesini arttirmaksa KKC “Verimlilik Cemberleri” veya “Problem
Cozme Gruplar” adin1 almaktatir. Amag etkin bir yonetim kurmak oldugunda ise

KKC “Katilim Cemberleri” olarak adlandirilmaktadir (Simsek M., 2007: 177, 178).

Kalite ¢emberlerinde ilk olarak problemler belirlenmektedir. Daha sonra
bunlarin arasindan demokratik bir sekilde tiim Ttyelerce hangi problemin &nce

¢Oziilmesine karar verilmektedir. Karar verilen problemin ¢6ziimii i¢in analiz
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calismalar1 yapilmaktadir. Problemin ¢6ziim asamasinda tiim tiyeler 6zgiirce ¢6ziim

onerilerini yonetime sunmaktadirlar (Ozer, 2008: 255).

Kalite ¢emberleri olusturmanin amaci, insan kaynaklarinin daha etkin ve
verimli kullanilmasin1 saglamaktir. Kalite ¢gemberleri uygulamalariyla isletmelerde
calisanlarin bireysel bilgi ve becereli gelistirilerek isletme amaglar1 dogrultusunda
kullanilmaktadir. Kalite ¢emberleriyle calisanlar sadece fiziksel bir is giicli olarak
goriilmemekte yaratici giicli ve beyin kapasitesi gibi 6zellikleriyle {iretim siirecine

katk1 sunmaktadirlar. (Ozer, 2008: 255).

3.2.2.4.Beyin firtinasi

Beyin firtinasi, bir araya gelen insanlarin yaratici distincelerle fikir
tiretmesini ifade etmektedir. Bu yontemde her {iye fikrini belirtmektedir. Bu durum
diger tiyelere de ilham vermekte ve boylelikle sayida fikir tiretilmesi saglanmaktadir.
(Merter, 2006: 83).

Grup caligsmalarinda siklikla uygulanan beyin firtinasinin amaclari su sekilde

siralanabilmektedir. (Kavrakoglu, 1996: 23):

e Toplantinin diizenli sekilde yapilmasini saglamak,

e Toplanti katilimcilarina esit yaklasim ile yaratici fikirlerin ortaya
¢ikmasini saglamak

e Zamanin verimli kullanilmasini saglamak

e Ortak sorunlarin ortaya ¢ikmasini saglamak

e Sorunlara yonelik hangi verilerin kullanilacagina karar vermek

e Sorunun ¢oziimii i¢in Oneriler olusturmak ve uygulanmalarina karar
vermek

e Ortaya ¢ikabilecek olasi sorunlar1 dnceden belirlemek

Beyin firtinasinda ilk olarak konu belirlenmektedir. Bu konuya dair tiim
fikirler dinlendikten sonra oylama yapilmaktadir. En c¢ok oy alan fikir tekrar
tartisitlmaktadir. Son olarak ise bir oylama daha yapilmakta ve bu oylamada

onemlerine gore ¢6ziim Onerileri belirlenmektedir (Merter, 2006: 84).
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3.2.2.5.Sebep sonuc¢ diyagram

Sebep-sonu¢ diyagrami belirli bir durumun sebeplerini bulabilmek igin
kullanilmaktadir (Merter, 2006: 84). Literatiirde “Ishikawa diyagrami” veya sekli
nedeniyle “balik kilgig1 diyagrami” olarak da bilinmektedir. Sebep-sonug¢ diyagrami
alt1 adimla ifade edilmektedir (Simsek M., 2007: 280):

Birinci asamada sorun miimkiin oldugunca dogru ve tam bir sekilde

tanimlanmaktadir.

Ikinci asamada belirlenen sebep igin gruplamalar yapilmaktadir. En c¢ok

kullanilan “3M+11"(malzeme, metot, makine, insan giicii) gruplama seklidir.
Ucgiincii asamada beyin firtinasi uygulamas1 yapilmaktadir.

Dordiincii  asamada sebepler oylanmakta ve tiyeler birden fazla oy

kullanabilmektedir.

Besinci asamada yiiksek oy alan sebepler tartisilmaktadir. Tartigma sonra

ikinci oylama yapilmakta ve herkesin tek oy hakki bulunmaktadir.
Altinc1 asamada ise en ¢ok oy alan sebep dogrulanmaktadir.

Son olarak sebep-sonug diyagraminin faydalari sunlardir (Tiir; Durmusoglu,
1994: 23, 24):

e Bu yontem ile sorunlarin lizerine giden bir yonetim olusmaktadir.

e Diyagram hazirlanmasi iletisimi giiclendirmekte ve dikkatlerin bir
noktaya toplanmasi saglamaktadir.

e Egitici oldugu i¢in herkesin bilgisini gelistrimektedir.

e Gruplandirma yapilmasini saglamaktadir.

e Verilerin toplanmasini saglamaktadir.

e Konuya hakimiyeti 6l¢gmek i¢in iyi bir ara¢ olmaktadir.

e Tiim problemlere uygulanabilmektedir.

32



3.2.2.6.Pareto analizi

Pareto analizi, kaliteyi etkileyen unsurlar1 degerlendirmek i¢in verilerden
yararlanan bir tekniktir. “80:20 Kurali” olarak da bilinen bu teknik ile sonuglarin
%80’inin, sebeplerin %20’sinden kaynaklanabilecegi ifade edilmektedir. Yani bu

teknik olusan hatalarin biiyiik bir kisminin bir ka¢ nedenden dolay1 oldugunu ifade
etmektedir. (Merter, 2006: 85).

Pareto analizi asagidaki adimlardan olusmaktadir (Simsek H., 2007: 237,
238):

e Problemin arastirilabilir sekilde ifade edilmesi

e Probleme dair biitiin verilerin toplanmasi

e Problemi olusturan nedenlerin belirlenmesi ve ayristiriimasi
e Nedenlerin yiizdeliklerinin belirlenmesi

e Verilerin grafige aktarilmasi

Sorunlarin 6nem derecelerini ortaya koyan pareto analizinin faydalari ise su

sekilde ifade edilebilmektedir (Parlak, 2004: 69, 70):

e En 6nemli problem goriilebilmektedir.

e Problemlerin 6nem siras1 goriilebilmektedir.

e Biitin nedenler icginde, ilgilenilen nedenin 6nem  oran
goriilebilmektedir.

e Gorsel etkiden dolay1 ikna giiclinlin artmasini saglamaktadir.

e Karmagik hesaplara ihtiya¢ duyulmadan kolayca hazirlanabilmektedir.

e lyilestirme gabalarinin sonuglari net bir sekilde goriilebilmektedir.

3.3.Hizmet Kalitesi

Hizmet kalitesinin ¢ok boyutlu bir kavram olmasi kesin bir taniminin
yapilmasint zorlastirmaktadir (Dursun vd., 2014: 97). Hizmet kalitesi miisterinin
hizmetten beklentileri ile algilamalar1 arasindaki fark olarak ifade edilebilir
(Parasuraman vd., 1985, s.42).
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Hizmet Kalitesi, miisterinin beklentilerini karsilayabilmek i¢in miikemmel
hizmetin verilmesidir. Bagka bir tanima gore hizmet Kkalitesi, misterilerin
beklentilerini karsilayabilme yetenegidir. Her iki tanimda da, hizmet kalitesininin en

onemli unsurunun miisteri beklentileri oldugu goriilmektedir (Okumus ve Duygun,
2008).

Hizmet kalitesi ile ilgili birgok tanimdan bazilar asagidaki gibidir (Rosander,
1989: 73):

e Hizmet kalitesi, sistemlerin performanslarini hatasiz olarak yapmalaridir.
e Hizmet kalitesi, insanlarin ¢caligmalarini hatasiz olarak yapmasidir.

e Hizmet kalitesi, kusursuz lriinlerin satin alinmasidir.

e Hizmet kalitesi, sorunlarin giderilmesidir.

e Hizmet kalitesi, 6nlemlerin alinmasidir.

e Hizmet kalitesi, giivenilir olmaktir.

e Hizmet kalitesi, nazik ve kibar davranmaktir.

e Hizmet kalitesi, giivenli performans gostermektir.

e Hizmet kalitesi, zamana uygunluktur.

e Hizmet kalitesi, hizl1 aksiyon alinmasidir.

e Hizmet kalitesi, hatalarin ortadan kaldirilmasidir.

Hizmet Kalitesinin objektif ol¢iilmesinin zorlugundan dolayi, isletmelerin
hizmet kalitesi degerlendirilirken en uygun yaklasim miisteriye sunulan hizmet
kalitesinin Olctilmesidir. Algilanan hizmet kalitesi, Sunulan hizmetin miisteri
tarafindan nasil algilandigi, nasil degerlendirildigi ve kalite unsurlarindan

hangilerinin misteri tarafindan 6nemsendigidir. (Ergin vd., 2011).

3.3.1. Hizmet Kalitesinin Boyutlari

Arastirmacilar tiiketicilerin hizmet kalitesini bazi boyutlar iizerinden
degerlendirdiklerini  ortaya ¢ikarmiglardir. Yapilan c¢alismalar  sonucunda
arastirmacilarin hizmet kalitesine dair sunduklar1 10 boyut su sekilde tanimlanmustir.
(Parasuraman vd., 1985: 43-45);

e Fiziksel Ozellikler
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Hizmetin sunumu sirasinda kullanilan arag- gereg, bina ve donanim gibi
ekipmanlar fiziksel Ozellikler olarak ifade edilmektedir. Ayrica calisanlarin dis

goriniisii de fiziksel 6zelliklere girmektedir.

Fiziksel 6zelliklerin, hizmet isletmesinin imajinda 6nemli rolii bulunmaktadir.
Bir restoranda g¢alisanlarin kiyafetleri, ortiiler veya masa kirliyse, bir otelde musluk
calismiyorsa ve sicak su yoksa, sinema gibi yerlerde havalandirma arizaliysa hizmet

kalitesinin fiziksel 6zellikler boyutunda basarisizlik var demektir (Ciftgi, 2006: 19).
e Giivenilirlik

Hizmetin dogru, diiriist ve giivenilir sekilde sunulmasini ifade etmektedir.
Isletmenin verdigi sozii zamaninda yerine getirmesi, tutarli olmas: ve belirtilen

sartlara uygun sekilde sunmasini ifade eder.

Isletmenin sorun yasayan miisterilerin sorunlarinin giderilmesi, séz verdigi
zamanlara uymasit ve kayitlarin hatasiz tutulmasi giivenilirlik boyutunu

tanimlayabilir (Duygun, 2007: 38).

Hizmetin ¢esitliligi, teslimat kolayligi, fiyati, sorun ¢6zme gibi konularda s6z
verdigi hizmetlerin eksiksiz yerine getirilmesi, tiiketicilerin isletmeye duydugu
giiveni belirler. Giivenilirlik; yonetime ve onun kararlarina, hizmet kalitesine,
calisanlarina ve calisanlariyla birlikte onlarin diiriistliiklerine ve isletmeye giliveni

kapsar (Aydin vd., 2006: 147-148).
e Heveslilik

Calisanlarin hizmet vermek i¢in hazir ve istekli olmalar1 ile ilgilidir. Bu
boyut, miisteriye aninda hizmet sunma ve baslangictan sonun kadar ilgilenme,
miisteriye yardimer olma, sorunlarina ¢6ziim bulma ve zamaninda onlara geri doniis

yapabilme gibi esneklik ve yetenekle ilgili faaliyetleri kapsamaktadir.
e Yeterlilik

Hizmet sunanlarin gerekli bilgi ve tecriibeye sahip olmasi gibi kriterlerle
aciklanmaktadir. Bagka bir ifadeyle ¢alisan personelin uzmanliklari, yetenekleri,

yeniklik¢i olma gibi 6zellikleri igermektedir.
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Isletmenin, hizmet sunumu esnasinda yetenekli ve bilgili calisanlarinin
bulunmasi gerekmektedir. Yeterlilik su maddeleri igcermektedir (Sekerkaya, 1997:
36):

» Miisteri ile iletisim kuran ¢alisanin bilgi ve becerisi,
» Faaliyetlere yardim eden ¢alisanlarin bilgi ve becerisi,
> Isletmenin arastirma kapasitesi.

e Saygi

Isletmedeki hizmet sunan personelin miisterilere Kibar, diisiinceli bir sekilde
davranmasi, nazik, saygili ve samimi olmasidir. Calisanlarin miisteri taleplerini

dinlemesi ve ¢oziim bulmaya ¢alismasi bu boyut kapsamindadir. (Altinel,2009: 18):

Ayrica Parasuraman saygi boyutunun miisterilerin 6zelliklerini dikkate almasi

ve personelin derli toplu olmasini da i¢erdigini belirtmistir
e Inanilirhk

Hizmet sunum esnasinda miisterilerin ¢ikarlarina 6nem verildiginin
hissettirilmesi ve giivenin kazanilmasidir. Inanilirlik tiiketicilerin énem verdigi

ilgilerini de anlamay igerir. Inanirliga katkis1 bulunan degerler (Altinel,2009: 18):

> Isletmenin adu,

> Isletmenin tannirhig,

> lletisim kurulan ¢alisanin kisisel 6zellikleri,
» Tiiketicilerle olan etkilesim.

e Giliven

Hizmetlerin algilanan en az risk seviyesine indirilmesi olarak ifade
edilmektedir. Bu Miisterilerin kisisel bilgilerinin korunmasi ve gizliligine saygi,
finans bilgilerinin giivenilirligi ve ahlaki degerlere sahip personelin caligtirilmasini

bu boyut kapsamindadir.

Giiven kavrami sunlari igerir (Altinel, 2009: 18):

» Fiziksel giiven
» Finansal giiven
> Gizlilik
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o Ulasilabilirlik

Hizmete ulagsmak amaciyla gerekli fiziki kosullarin olusturulmasi ve gerekli
araglarla ulasiminin kolaylastirilmasini ifade etmektedir. Hizmete kolay ulasmak,
bekleme zamani olmadan uygun saatlerde ve ulasilabilirligi kolay noktalarda

bulunmak gibi konular bu boyuttadir.
Ulasilabilirlik boyutu su maddeleri igermektedir (Sekerkaya, 1997: 36) :

Telefonla kolay ulagilabilme
Bekleme siiresi,

Faaliyet i¢in uygun saatlerin se¢imi,

YV V V VY

Faaliyet icin uygun yerin se¢imi.
e fletisim
Miisteri isteklerinin uygun olmasi ve kolay anlasilabilmesi ve agik sekilde

anlatilmasi gibi hususlari ifade etmektedir.

Miisterileri dinlemek ve onlarin anlayabilecegi sekilde cevaplar vermek bu
boyut igindedir. Iletisim boyutunda isletmenin galisanlarini egitmesi &nemli bir
husustur ¢iinkii hizmetin esnasinda miisteri ve isletme calisan1 siirekli iletisim

halinde olacaklardir.
e Empati

Bu boyut miisterinin istek, ihtiyag ve problemlerinin anlagilmasi, dogru

yaklagilmasi ve miisterinin amacina ulagmasini kapsamaktadir.

Hizmet sunumundan o6nce miisterinin isteklerini ve beklentilerini anlamak
icin caba sarf etmek gerekmektedir. Empati boyutuna oOrnek olarak, miisteri

thtiyaclarini tahmin etmek gosterilebilir.

3.3.2. Hizmet Kalitesi Ol¢iim Modelleri

Hizmet kalitesinin Olciilmesinde ¢esitli  kuramlar gelistirilmistir. Bu
kuramlardan bazilar1 oldukca yaygin kullanilmaktadir. Hizmet kalitesinin 6l¢iimiinde

yararlanilabilecek 6l¢iim modelleri asagida verilmistir.
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3.3.2.1.Gronroos'un hizmet kalitesi modeli

Gronross’ a gore isletmelerin basartya ulasmalar1 ve sektérde rekabet
edebilmeleri i¢in, miisterilerin kaliteyi nasil algiladiklarini anlamasi1 gerekmektedir.

(Giindiiz, 2017, s.61).

Gronroos tarafindan yapilan arastirmalar sonucunda hizmet Kkalitesinin,
kullanicilarin ve miisterilerin bekledigi hizmet ile hizmeti aldiktan sonra algiladig:
hizmet arasindaki iliskiye bagli oldugunu belirtmektedir. Gronroos’un modeli
misteri algisini merkeze yerlestirmektedir ve bu modelde; beklenen ve alinan hizmet

kalitesi teknik kalite ve fonksiyonel kalite olmak tizere iki temel boyuta baglidir.

Teknik kalite, miisterinin hizmetin sonucunda aldig1 kalitedir. Fonksiyonel
kalite ise tiiketicinin teknik kaliteyi nasil anladig: ile ilgilidir. (Istin, 2018, s.23).
Teknik kalitenin 6lgiilmesi daha kolaydir. Ornegin bir tren veya ugak yolcusunun
gidecegi yere zamaninda ulagsmasi gibi ¢oziimleri ifade eder. Fonksiyonel kalite ise,
kuafore giden birinin karsilanmasi, beklerken gegirdigi zaman, bekleme ortami,
okuyabilecegi dergiler ve vyapilan ikramlar gibi hizmet sunumuyla ilgilidir.
(Edvardsson vd., 1994:83-89; Ardig, 2000:20; Gronroos, 1983:40-41).

Gronroos’un modeli, beklenen hizmet, algilanan hizmet, ortak imaj, teknik ve
fonksiyonel kaliteyi kapsamaktadir. Gronroos’a gore kalite algilanirken imaj bir
stizge¢ gibidir. Miisteri hizmet kalitesini degerlendirirken algiladigr kalite ile

bekledigi kalite arasinda karsilagtirma yapar.

Gronroos’a gore beklenen kalite; pazarla ve sozlii iletisim, imaj ve miisteri
ithtiyaclardan olusur. Pazarla iletisim; reklamlar, halkla iliskiler ve kampanyalar
kapsar ve isletmenin kontroliindedir. Sozli iletisim ve imaj isletmenin Kkontroli
disindadir. Miisteri ihtiyaglar1 ise miisterinin hizmetten beklentileri anlamina gelir

(Arisoy, 2017, s.47).
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Algilanan
Hizmet Kalitesi
e N
Musterlpvlp Miisterinin
Bel_dedlgl Algiladig
Hizmet Hizmet
Ortak Imaj
Pazarlama
yontemleri ve
agizdan agiza
iletigim gibi
dis faktorler.
Teknik Kalite Fonksiyonel Kalite
Ne sunuldu? Nasil sunuldu?

Sekil 3.3: Gronroos’ un Algilanan Hizmet Kalitesi Modeli (Grénroos, Christlan,
1984)

3.3.2.2.Gummesson’un 4Q Modeli

Gummesson yaptigr c¢alismalar sonucunda kalite siirecini dort boyutta
tamimlamistir. Gummeson’un modeli isletmeler igin tasarimdan, iriin ve hizmet
sunumuna kadar kalitenin siirekliligini saglayan dort boyutlu yaklagimi
kapsamaktadir. Bu model, admi hizmet esnasinda birbiriyle iliskili kalite
boyutlarindan almaktadir (Ahtela ve Lehto, 2007:5).

Boyutlar, tasarim, imalat, lojistik ve iliskisel kaliteden olusmaktadir.

» Tasarim kalitesi: Miisterilerin ihtiyacglar1 olan mal ve hizmetlerin tasarlanmasidir.
Miisterilerin ihtiyaglarimi karsilayacak ve tatmin edecek sekilde {iriin veya hizmetin

tasarlanmasidir. Tasarim kalitesi miisteri iligkilerini de kapsamaktadir.
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+ Imalat/Uretim Kalitesi: Uriin veya sunulan hizmetin, istenen ozelliklere uygun

sekilde tretilmesi ve basarili sekilde sunulmasidir.
» Lojistik/Dagitim kalitesi: Uriin veya hizmetin dagitilarak miisteriye ulastirilmasidir.

» iliskisel kalite: Pazarlama faaliyetleri ile miisteri ve paydaslarla iliskileri i¢ine alan

bir iletisim ag1 olusturmaktir. (Dixon ve Napolitano, 2006:9-10).

Tasarim Kalitesi Imalat/iiretim Kalitesi
Lojistik/Dagitim Kalitesi Iliskisel Kalite

4

Imaj

Musteri Beklentileri

Tecriibeler

4

Algilanan Kalite

Sekil 3.4: 4Q Uriin (Mal) Kalitesi Modeli (Gummesson 1993:47)

3.3.2.3.Gronroos ve Gummesson’un biitiinlesik modeli

Gronroos’un 1983  yilinda  gelistirdigi  hizmet kalitesi modeli ve
Gummesson’un 1993 yilinda gelistirdigi 4Q modelinin yeniden yapilandirilmasi ile
biitiinlesik model elde edilmistir. Gronroos’un hizmet kalitesi modelinin teknik ve
fonksiyonel kalite boyutlar1 ile Gummesson’un 4Q modelinin boyutlar1 olan tasarim,
uretim, lojistik ve iliskisel kalite boyutlar: ihtiyaglar dogrultusunda her iki yazarin
ortak calismasiyla yeniden diizenlenmistir. Gronroos’un modeli miisteri(tiiketici)lerin
neyi ve nasil aldigina dayanirken; Gummesson’un modeli kalitenin kaynaklarindan
olusmaktadir. Gummesson 4Q modelindeki tasarim ve iliskisel kalite boyutlari,
Gronroos modelinde yer almayan ancak hizmet sektoriinii de ilgilendiren boyutlar

kapsamaktadir.
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Imaj-Marka
;}Aulf tf.r ! Tecriibeler/
iiketici .
o Deneyimler
Beklentileri y
Tasarim/Dizayn
Kalites| iliskisel Kalite
y Algilanan Kalite
N
Kisa veya Uzun
/ Stireli ¥
Uretim ve _ _
Dagitim/Lojistik Teknik Kalite
Kalitesi

Sekil 3.5: 4Q Sunulan Hizmet Kalitesi Modeli (Dixon ve Napolitano, 2006:11)

3.3.2.4.Lehtinen & Lehtinen'in 3 boyutlu modeli

Lehtinen ve Lehtinen'in hizmet kalitesinin dl¢iimii i¢in gelistirmis oldugu
model; hizmetin ger¢eklesme siirecinde ve sonrasinda, miisterilerle ¢alisanlarin
arasindaki iligkilere dayanmaktadir. Bu modele gore hizmet kalitesi: isletmenin
hizmeti gerceklestirirken sahip oldugu fiziki kapasite ve goriiniim “fiziki kalite”;
miisterilerin isletmenin imaji ve Onceki degerlendirmeleri ile olusan “isletme
kalitesi”; ve isletmenin calisanlar1 ile misteri iliskileri, miisterilerin diger
miisterilerle iliski ve iletisimlerinden olusan “etkilesim Kkalitesi” olarak

boyutlandirilmaktadir (Lehtinen ve Lehtinen, 1982:23; Uygug, 1999:40)
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Fiziki
Kalite
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Hizmet
Kalitesi

Etkilesim
Kalitesi

isletme
Kalitesi

Sekil 3.6 : Lehtinen & Lehtinen'in 3 Boyutlu Hizmet Kalitesi Modeli (Lehtinen &
Lehtinen, 1982:23)

3.3.2.5.Norman modeli (Miisteti tatmini)

Norman’in aragtirmalarina gore hizmet veren isletmelerde calisanlarin
performans1 miisterilere sunulan hizmetin kalitesini etkilemektedir. Bu kapsamda,
dogru insan kaynagi, calisanlarin motivasyonu, hizmet i¢i egitimler ve kariyer
planlamalar1 kalite yonetimi ac¢isindan olduk¢a Onemlidir Dolayisiyla Norman
Modelinde kit kaynaklar1 olan, gelismekte zorluk ¢eken hizmet organizasyonlari igin
kapsamli bir kalite yaklasimi, hizmetlerin sunumunda, g¢alisanlar ile miisterilerin
etkilesimi, hizmet siirecinin esnek ve esnek olmayan o6zelliklerini kapsamaktadir.
(Norman, 1991:38).

Ornegin konaklama hizmeti veren bir otelde, odalarin temizliginin gozle

goriillip Olciilebilmesi hizmet kalitesinin esnek olmayan 6zelliklerindendir. Hizmet

42



stirecinde ¢alisan personelin miisteriye ilgi gOstermesi, yardimci olmast ve nazik
davranmasi ise hizmet kalitesinin “esnek” yonlerini olusturmaktadir (Norman ve
Ramirez, 1993:71). Amag, hizmetin kalitesi ile miisterinin beklentisi olan kaliteyi bir
araya getirmektir. Norman, bu modelde hizmet kalitesinin esnek olmayan ve esnek
ozelliklerinin etkilesimde oldugunu ve bunun bir biitiin olarak degerlendirilmesi
gerektigini  belirtmistir. Hizmet sunumun hizmet Kalitesini etkiledigini 6ne

surmektedir.

)

MUSTERI

MUSTERI

— KALITE

KALITE

TUKETICI

Sekil 3.7: Norman (Miisteri Tatmin) Modeli (Norman, 2009:28)

3.4.Bosluk Modeli ve Servqual
Hizmet kalitesi 6l¢iim modellerinden biri de Parasuraman ve arkadaglar

tarafindan gelistirilen algilanan hizmet kalitesi (bosluk) modelidir.

Bosluk modelinde hizmet kalitesi, misterinin algilar1 ile beklentileri
arasindaki bosluk olarak ifade edilir. Parasuraman ve arkadaslar1 bosluk modelinde,
misterilerin aldiklart hizmete dair algilar1 beklentilerinden fazlaysa, miisteriler
yiiksek hizmet kalitesi algilarlar. Eger alinan hizmette beklentiler algilardan fazla ise

diisiik bir hizmet kalite algis1 séz konusudur (Onaran ve Ozmen, 2017, s. 276).
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Bu model kapsaminda ortaya ¢ikan bosluklar asagidaki gibidir (Zeithaml,
Parasuraman ve Berry 1990, s.46-116; Onaran ve Ozmen, 2017, 5.277-278):

Bosluk 1 - Bilgi Boslugu:

Bilgi boslugu miisterilerin hizmetten beklentileri ile miisterilerin beklentisine

yonelik idarenin neleri algiladig: arasindaki farktir. Ornegin, bir hastane, hastalarmin

yalnizca tedavi i¢in diisiliniirse ve bu durum karsisinda hastalarin da tedavi hizmetinin

disinda hastalik ve ilgili siire¢ hakkinda bilgilendirilmeyi bekledigi durumlarda bilgi

boslugu ortaya ¢ikmaktadir.

Bilgi boslugunun olugmasinda,

pazar ve miisteri aragtirmalarinin eksikligi,
aragtirma sonuglarinin dogru kullanilamamasi,
calisanlar ile idarenin arasinda iletisim bozuklugu

organizasyon yapisinin fazla hiyerarsik olmasi gibi unsurlar etkilidir.

Bosluk 2 - Standartlar Boslugu:

Standartlar boslugu yOnetimin miisterilerin hizmetten beklentisine yonelik

algis1 ve bilgisi ile hizmetin gergeklesme esnasinda ortaya g¢ikan kalite nitelikleri

arasindaki farktir. Ornegin; gida hizmeti veren isletme, daha biiyiik kitleye hitap

edebilmek i¢in az baharatli yiyecekler iiretmek yerine c¢ok baharath yiyecekler

tireterek daha kiigiik fakar belirli bir kitleye hitap etmek isteyebilir.

Standartlar boslugunun olugsmasinda,

hizmet kalitesine gereken dnemin verilmemesi
hedeflerin belirlenme sirasinda eksiklikler
hedeflerin yapilabilir olmadigina yonelik inang
is standartlagtirmadaki eksiklikler

kaynak kisitlar1 ve pazar baskisi gibi unsurlar etkilidir.

Isletmenin hizmet kalitesine verdigi énem ve bagliligin eksikligini de bir

diger neden olarak belirtmiglerdir.

Bosluk 3 - Dagitim Boslugu:
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Dagitim boslugunda tasarlanan hizmetin nitelikleri ile gerceklesen hizmetin

nitelikleri arasindaki bosluktur.

Dagitim boslugunun olusmasinda,

calisanlarin gérev taniminin belirlenememesi

caligsanlarin rollerinin birbirne karigsmasi ve birbiriyle ¢elismesi
calisan ve gorev arasindaki uyumsuzluklar

teknoloji ve is uyumunun zayif olmasi

takim caligmasindaki yetersizlikler

kontrollerdeki eksiklikler gibi unsurlar etkilidir.

Bosluk 4 - Tletisim Boslugu:

Isletmenin reklam, pazarlama, satis gibi disa yonelik iletisim mesajlarinda

belirtilen hizmet nitelikleri ile gerceklesen hizmette bulunan nitelikler arasindaki

farktir. Ornegin, bir otelin reklamlarda gosterilen kampanyasinda fiyata her seyin

dahil oldugunu sdyleyip miisterilerden bazi ek {icretler talep etmesi bir iletisim

boslugudur.

[letisim boslugunun olusmasinda,

Reklam ve tanimlar ile operasyonu gergeklestiren birim arasinda
yetersiz iletigim

Satis ile operasyon birimi arasinda yetersiz iletigim

Insan kaynaklari, pazarlama ile operasyon birimi arasinda yetersiz
iletisim

Birimlerin politika ve prosediirleri arasindaki farkliliklar

Fazla s6z vermeye yonelik egilim gibi unsurlar etkilidir.

Bosluk 5 - Hizmet Boslugu:

Bu bosluk yukarida bahsedilen dért boslugun bir fonksiyonudur. Isletmenin

amaci, hizmet boslugunu kapatmak ya da miimkiin oldugunca azaltmaktir. Hizmet

kalitesinin artmas1 icin bes boslugun analiz edilip ortadan kaldirilmasi

gerekmektedir.
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Sekil 3.8 : Hizmet Kalitesi Bosluk Modeli (Parasuraman, 2002:5)
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3.4.1. Servqual Modeli

Hizmet kalitesini Ol¢lilmesi amaciyla ¢esitli yontemler gelistirilmistir. Bu
yontemlerden en ¢ok kullanilan Parasuraman, Zeithaml ve Berry tarafindan 1983-
1990 yillart arasinda gelistirilen SERVQUAL Y o6ntemi’dir (Wang vd., 2015: 36).

Bu yontem, beklenen ve algilanan kalitenin tiiketiciler/miisteriler tarafindan
degerlendirilmesidir. SERVQUAL yontemi temel olarak, miisteri memnuniyeti ve
tatmininin “algilamalarin beklentiden farklilasmas1” oldugunu ifade etmektedir (Izci

ve Saydam, 2013: 202). Izci, F. ve Saydam, R. (2013).

Parasuraman, Zeithaml ve Berry (1985), ilk ¢alismalarinda hizmet kalitesini
on Kkriter tzerinden tespit etmis, daha sonra Kkriterleri; “fiziksel oOzellikler”,
“glivenirlik”, “heves”, “giiven” ve “empati” olarak bes boyutta toplamislardir.
Parasuraman ve arkadaslar1 (1988) hizmet kalitesinde miisteri ve isletme algilamalar

arasindaki farklara dikkat ¢ekmislerdir (Kristensen ve Eskildsen, 2012: 51).

Parasuraman ve arkadaglar1 (1988), SERVQUAL yontemini kullanilarak
cesitli uygulamalar yapilabilecegi belirtmistir. Bunlar (istin, 2018, 5.25):

e Bir isletmenin kalitesini bes hizmet boyutu ilizerinden degerlendirmek ya da
hizmet kalitesinin genel durumunu dlgmek,

o Kalite algisini etkileyen boyutlarin 6nem seviyelerini belirlemek,

e Bir isletmenin miisterilerini algilanan kaliteli gruplar i¢inde boliimlere
ayirmak,

e (Cok birimli isletmelerde, her bir bolge ya da sube tarafindan verilen hizmeti
takip etmek,

e Bir isletmenin hizmet performansini rakiplerle kiyaslamak.

3.4.2. Servqual Skorunun Hesaplanmasi

Parasuraman, Zeithaml ve Berry, miisterilerin algilamalar1 ile beklentileri
arasindaki farklarin Olglilmesi ile hizmet kalitesinin tespit edilebilecegini
soylemislerdir. Olgiim sonucunda algilanan hizmet kalitesi beklenen hizmet
kalitesinden biiylikse yiiksek hizmet kalitesi, algilanan hizmet Kalitesi beklenen
hizmet kalitesinden kiiclikse diisilk hizmet kalitesi olarak degerlendirilecegini

sOylemislerdir (Yildiz, 2009: 1216).
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Bu o6lgekte kaliteli bir isletmede olmasi gereken 6zelliklere gore 22 degisken
belirlenmigtir. Miisterileri hizmeti almadan 6nce bu sorulara cevap vererek
beklentilerini sOylemekte, hizmeti aldiktan sonra ise beklentileri ile algiladiklari

hizmeti karsilastirmaktadirlar (Naik ve Srinivasan, 2015: 29).

Miisterilerin aldiklart hizmet beklentilerini karsiliyor ise hizmetin Kaliteli
oldugu sonucuna varilmaktadir, Hizmet beklentileri karsilamiyorsa orada bir
tatminsizlik ve bosluk oldugu ortaya ¢ikmaktadir. Bu nedenle SERVQUAL 6lcegi
“Bosluk” modeli olarak da adlandirilmaktadir (Oztiirk, 2013: 189).

SERVQUAL modelinde algilanan hizmet kalitesi, miisterilerin beklentileri ve
algilart olmak tizere iki ana kisimdan olusmaktadir. Birinci kisimda, miisterilerin
beklentilerini anlamak i¢in 5 boyutu (fiziksel goriiniim, giivenilirlik, heves, giiven ve
empati) temsil eden 22 degisken bulunmaktadir. Ikinci kistmda ise algilamalar
bulunmaktadir. Hizmet iireten igletmeler i¢cin miisterilerin kalite algisin1 6lgecek 22

degisken birbirleriyle karsilagtirilmaktadir (Zeithaml vd., 1990, s.23).

SERVQUAL puani, beklenti ve algilanan ifadelerine 6grencilerin verdikleri

puanlarin farkindan olugsmaktadir.
» SERVQUAL Puani = Algi Puan1 — Beklenti Puan

SERVQUAL skorlar1 oncelikle sorular ve boyutlar i¢in ayr1 ayri
hesaplanmaktadir. Boyutlardan elde edilen SERVQUAL skorlarinin ortalamasi ise
hizmet kalitesi puanini olusturmaktadir. Bu yontem ile hesaplanan puana Esit

Agirlikli SERVQUAL skoru denilmektedir.

Hizmet kalitesi boyutlarina verilen 6nem derecelerinin “Esit Agirlikh
SERVQUAL” puaniyla ¢arpilmasi sonucunda ise “Agirliklandirilmis SERVQUAL”
skoru elde edilmektedir (Tiirkel, 2017, s.83).

Pozitif SERVQUAL skoru elde edilmesi, algilanan hizmet Kkalitesinin
beklenenden fazla oldugu, negatif olmasi ise beklentilerinin karsilanmadigi anlamina
gelir. SERVQUAL skorunun sifir olmasi ise algi ve beklentinin esit oldugu anlamina

gelmektedir (Devebakan ve Aksarayli, 2003, s.47).
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3.4.3. Servqual Modelinin Tercih Edilme Sebepleri

Glinlimiizde tim isletmeler hizmet {iretmektedirler. Bazi isletmeler ana
faaliyetinin yaninda hizmet sunarken bazilar1 ise direk hizmet sunarlar. Bazilar1 da
sadece hizmet satarlar. Rakip firmalarla rekabet edebilmek ve farklilagabilmek i¢in
hizmet kalitesi ¢ok oOnemlidir. SERVQUAL, miisterilerinin beklentilerini ve
algilarin1 anlamada ve kendilerini gelistirmede isletmelere giivenilir ve gegerli bir yol
haritast sunan bir Olgektir. Bu arag, tiim hizmet sektorlerinde uygulanabilir bir
sekilde hazirlanmistir. Bu model, gerektiginde belirli bir organizasyonun yapisina ve

arastirma ihtiyaglarina rahatlikla uygulanabilir. (Parasuraman vd, 1988:23-25)

Isletmeler bu yontem ile tim boyutlarda gigli ve zayif yanlarm
degerlendirebilir. Hizmet kalitesi yoniinden Onceliklerini belirleyerek strateji

olusturabilirler.

Ayrica Ol¢egin avantajlarinda sunlar da bulunmaktadir (Asubonteng vd.,
1996: 80):

Servqual eski ve yeni miisterilere istenildiginde kolaylikla uygulanabilir.
Boylelikle miisteri beklentilerinde meydana gelen degisiklikler izlenebilir ve
isletmenin hizmet kalitesini gelistirmek i¢in yaptig1 iyilestirmelerin ne kadar etkili

oldugu olgiilebilir.

Servqual ile miisteri beklentilerinin dogru sekilde olusturulmasi ve isletme ile
ilgili reklam ve tanitimlarda gergekci olmayan vaatlerde bulunulmamasi agisindan

onemli katki saglayabilmektedir.

Servqual yontemini uygulayan isletme, Ol¢iim sonuglarna goére hizmet
kalitesi acisindan rakipleri ile kendini kiyaslayabilmektedir. Isletme hangi boyutlarda

giiclii ve zayif oldugunu gorerek, ileriye yonelik dogru stratejiler gelistirebilecektir.

Servqual yontemi maliyeti yiiksek olan bir Olgek degildir ve isletmeye

sagladig1 faydalar agisindan tercih edilen bir dlgektir.

3.5.Egitimde Hizmetlerinde Kalite Kavram

Egitim hizmetinin sadece cesitli kaynaklarin birlesimi olarak diisiiniilmemesi

gerekmektedir. Egitimde standartlarin yiikseltilmesi, sadece alt yapi bina derslik
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kiitiiphane gibi fiziksel olanaklari yiikseltmek olarak diisiiniilmemelidir. Egitimde
hizmet kalitesi, kaliteyi gelistirici faaliyetleri, digsal ¢evre beklentilerini (6grenciler,
aileler, isverenler vb.) belirlemek ve beklentilere cevap verecek sistemleri

kurgulamak olarak 6zetlenebilir (Uygur ve Tayfun, 2008, s.S).

Egitim hizmetlerinde kalite, yapilan tiim ¢alismalarda kalite ve miikemmelligi
yakalamak i¢in igletmenin biitiin calisanlarinin siirekli gelisim ve iyilestirme

kiiltiirtinii benimsedigi bir felsefe olarak ifade edilebilir (Bridge, 2003: 27).

Egitimde kalitenin arttirilmasi igin, egitim yoOnetimine Onem vermek
gerekmektedir. Egitim yonetiminde yapilmasi gereken ilk faaliyet, degerlendirmeler
sonucunda mevcut ihtiyaclarin belirlenmesidir. Daha sonra sistemli ve planli olarak
diger isletmelerde uygulanan basarili yontemlerden yararlanmak gerekmektedir.
(Takan, 2001: 43-47). Egitimde kalite; dogru zamanda ve yerde dogru kisilere dogru
egitimcilerle verilerek gergeklestirilir. (Simsek, 2000: 99-101).

Egitimde toplam kalite yonetimi, ¢evre ile etkilesimde olarak egitim
kurumunu etkileyen unsurlar1 dikkate alan, degisime acik, dgrenciler ve personel
arasinda 1iyi iligkiler kuran, demokratik ve eldeki kit kaynaklari en iyi sekilde
kullanan bir felsefedir. (Simsek, 2000).

Egitimde kalitenin gelistirilmesi olduk¢a karmasik ve zor bir konudur. Bu
karmasa hem hizmet sektoriiniin Ozelliklerinden hem de egitim sektoriinden
kaynaklanmaktadir. Giiniimiiz hizmet veren her egitim kurumu hizmet kalitesinin
lyilestirilmesi i¢in toplam kalite yonetimini kullanarak daha etkin ve basarili

sistemler kurmak i¢in ¢aligsmalidir.(Arikboga, 2003, s.82).

Egitim yonetiminde etkin bir toplam kalite anlayisi, 6greten egitim kurumu
yerine 0grenen egitim kurumu kimligine ge¢mek ile gergeklesebilir. Kurumlarin bu
seviyeye ulasmalarina “dgrenen organizasyonlar”  denilmektedir. Ogrenen
organizasyonlar, 6grenmeye tesvik eder, ¢alisanlarinin gelismesini Oncelikli tutar,
iletisime yapic1 goriismelere onem verirler. Boylelikle siirekli kendilerini yenileyen,
degisime ayak uyduran, hedeflere kolay ulagsan bir yapi haline gelirler (Caglar,
1998).

Son yillarda egitim kurumlarinda TKY uygulamalari incelendiginde bir ¢ok

egitim kurumunda oldukca basarili uygulamalar olmasina ragmen bazi egitim
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kurumlarinda ise basarisiz uygulamalar oldugu goriilmektedir. Egitimde TKY ’nin

basarisiz olmasina iliskin dnemli faktdrler sunlardir (Ozdemir, 2005);

Calisanlarin degisime direnci

Kalite oncelikli kurum kiiltiiriiniin olusturulamamasi,
Calisanlarin kalite siirecine katilmamalari

Ust yonetim liderliginin eksikligi,

TKY ’nin tiim sorunlar1 ¢ozen sihirli bir arag olarak goriilmesi,
“Biz zaten bunu yapiyoruz” sdylemleri,

TKY’nin bir moda olarak yapilmasi,

Stirekli egitimin ve gelisimin yetersizligi,

Takim ¢alismasinin yetersizligi ve bireysellik,

Beklenti diistikligi

Schomoker ve Wilson (1993), egitim hizmetlerin kalite i¢in agagida belirtilen

kosullarin uygulanmasi gerektigini belirtmistir (aktaran, Aydin ve Sentiirk, 2007):

Demokratik egitim kurumu kiiltiiriiniin olusturulmasi,

Yoneticilerin egiticileri ve 6grencilere siirekli gelisme yoniinde destek
olmasi,

Egitim kurumlarinda her kararin 6gretmenlerin katilimiyla alinmasi,
Sitirekli hizmetici egitimlerle egiticilerin gelisimlerinin saglanmasi
Egiticilerin ve d6grencilerin verimli ve iiretken olmalarinin saglanmast,

Karsilikli giiven ve igbirliginin saglanmasi.
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UCUNCU BOLUM

4. TEDAS EGITiM MERKEZi UYGULAMASI

4.1. Arastirma Konusu

Ulkelerin gelismislik seviyesini etkileyen en dnemli faktdrlerden biri egitim
ve insan sermayesinin niteligidir. Egitimlerin sonucu olarak bilgi, beceri ve gerekli
yetkinlige erismis insanlarin yetismesi gerekmektedir. Ozellikle mesleki ve teknik
egitim ile nitelikli isgiiciiniin ekonomiye kazandirilmasi ve sanayi, bilisim ve hizmet
sektorlerinde istihdam edilmesi gerekir. Bu yiizden verilen egitimlerin kaliteli olmasi

gerekmektedir.

Ancak egitim hizmetleri soyuttur ve hizmet kalitesinin 6l¢iilmesi zordur.
Hizmet kalitesi Ol¢iimii i¢in gelistirilen SERVQUAL metodu ile egitim hizmet
kalitesi Olgiilmeye calisilacaktir. Ayrica mesleki ve teknik egitim veren kurumlarin

hizmet kalitesini etkileyen faktorlerle ilgili degerlendirme yapilmaya calisilacaktir.

4.2. Arastirmanin Amaci
TEDAS Egitim ve Sertifikasyon Merkezlerlerinde (Ankara, Istanbul, izmir ve
Erzincan Egitim Merkezleri) Kurum, Kurulus ve 6zel sektdr Dagitim Sirketlerinin

taleplerine gore teknik egitimler verilmektedir.

Bu arastirma ile TEDAS Egitim ve Sertifikasyon Merkezlerindeki
ogrencilerin beklenti ve algilart SERVQUAL yontemi ile Slgiilmeye ¢alisilacaktir.
Egitim hizmetlerine iliskin bulgular ile kisisel bilgiler degerlendirilecektir. Ayrica
Egitim ve Sertifikasyon Merkezleri kendi i¢inde karsilastirilacaktir. Arastirmanin
sonucu ile mesleki ve teknik egitim veren kurumlarin hizmet kalitesini artirmalarina

katki saglamak hedeflenmektedir.

4.3 Arastirmanin Onemi
Egitim ve 0gretim nitelikli is giicii i¢in cok dnemlidir. Bu yilizden egitim veren
kurumlar biiyiik bir 6neme sahiptir. Mesleki ve teknik egitim veren kurumlar ise ara

is glicii anlaminda 6nemlidir. Egitimin verimli olmasi ve dgrencilerin memnuniyeti
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icin egitim veren kurumlarin hizmet kalitesini yiikseltmesi gerekir. Egitim veren
kurumlarin hizmet kalitesinin artirllmasinin ilk adimi ise hizmet kalitesinin
dlgiimiidiir. Ogrencilerin beklentileri, hangi beklentileri oncelikli oldugu ve bu
beklentilerin karsilanma diizeyleri arastirilacaktir. Kurumlar sunulan hizmet kalitesi
hakkinda ne kadar ¢ok bilgi sahibi olursa kalitesini o kadar yukari ¢ikarma imkanina
sahip olur. Boylelikle mesleki ve teknik egitim veren kurumlar hizmet kalitesini

yiikseltme amaciyla bu sonuglar iizerinden ¢oziimler gelistirebilirler.

4.4 Arastirmanin Kisitlar
Arastirma TEDAS Ankara, istanbul, Izmir ve Erzincan Egitim Merkezlerinde

egitim alan kurum dis1 6grenciler lizerinde uygulanmistir.

4.5 Arastirmanin Hipotezleri
Aragtirma hipotezleri iki ana grupta toplanmustir. HI1A hipotezleri
SERVQUAL skorlar1 ve kisisel bilgiler ile ilgilidir. H1B hipotezleri ise Egitim ve
Sertifikasyon Merkezlerinin SERVQUAL skorlar1 ile ilgilidir. Arastirmanin
hipotezleri asagidaki gibidir.

» H1A SERVQUAL skorlari kisisel bilgilere gore degismektedir.
H1A1 SERVQUAL skorlari medeni duruma gére degismektedir.
H1A2 SERVQUAL skorlari yasa gore degismektedir.

H1A3 SERVQUAL skorlari 6grenim durumuna gore degismektedir.

H1A4 SERVQUAL skorlar1 daha o6nce alinan egitim durumuna gore
degismektedir.

H1AS5 SERVQUAL skorlar1 baska bir yerde mesleki egitim alma durumlar1 gore
degismektedir.

» HI1B Egitim ve Sertifikasyon Merkezlerinin hizmet kalitesi boyutlarina
iliskin SERVQUAL skorlari farkhdir.

H1B1 Egitim ve Sertifikasyon Merkezlerinin fiziksel gdriiniim boyutuna iliskin
SERVQUAL skorlar: farklidir.
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H1B2 Egitim ve Sertifikasyon Merkezlerinin giivenilirlik boyutuna iligkin
SERVQUAL skorlar1 farklidir.

H1B3 Egitim ve Sertifikasyon Merkezlerinin heveslilik boyutuna iliskin
SERVQUAL skorlar1 farklidir.

H1B4 Egitim ve Sertifikasyon Merkezlerinin giiven boyutuna iligkin
SERVQUAL skorlar1 farklidir.

H1B5 Egitim ve Sertifikasyon Merkezlerinin empati boyutuna iliskin
SERVQUAL skorlar1 farklidir.

4.6. Arastirma Yontemi
Bu arastirmada mesleki ve teknik egitim veren kurumlarin hizmet kalitesini

O0lcmek igcin SERVQUAL modeli kullanilmistir. SERVQUAL modeli hizmet

kalitesinin 6l¢limiinde oldukc¢a yaygin kullanilan bir yontemdir.

Parasuraman Zeithaml ve Berry tarafindan gelistirilen bu model fiziksel
goriinlim, giivenilirlik, heves, giiven ve empati olarak 5 boyut {izerinden
Olciilmektedir. Beklenti ve algilanan hizmet diizeyinin 6lgmek icin SERVQUAL

modelinde bulunan 22 soru ayni sekilde anket formunda kullanilmaistir.

Anket dort ayr1 boliimden olugmaktadir. Birinci boliimde egitim alan bir
ogrencinin  hizmet Kkalitesi  0zelliklerine verdigi ©6nemi derecelendirilmesi
istenmektedir. ikinci béliimde kisisel bilgilerin doldurulmas: istenmektedir. Ugiincii
boliimde, hizmet almaktan memnuniyet duyulan bir egitim merkezi hakkinda bilgi
istenmektedir. Dordiincii boliimde ise suan hizmet almakta olunan egitim merkezinin

hizmet kalitesi hakkinda bilgi toplanmistir.
Anket formunda kullanilan SERVQUAL modelinin 22 sorusu asagidaki gibidir.
» Fiziksel Goriiniim

1- Ideal egitim merkezi modern arag, gere¢ ve teknolojik donanima (bilgisayar

vb) sahiptir.
2- Ideal egitim merkezinin binalar1 ve derslikleri géze hos goriiniir.

3- Ideal egitim merkezinin calisanlari temiz ve diizgiin goriiniisliidiirler.
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4- 1deal egitim merkezinde hizmet verilirken kullanilan esya ve malzemeler gdze

hos goriiniir.
» Giivenilirlik
5- Ideal egitim merkezinde verilen sdzler zamaninda yerine getirilir.

6- Ideal egitim merkezi dgrencinin bir sorunu oldugunda ¢6zmek icin samimi bir

ilgi gosterilir.
7- Ideal egitim merkezinde dogru hizmet dogru zamanda ve ilk seferde yapilir.
8- Ideal egitim merkezinde hizmetler daima talep edilen zamanda yerine getirilir.
9- Ideal egitim merkezinde yapilan egitimin takibi titizlikle yiiriitiiliir.
> Heveslilik

10-ideal egitim merkezinde &gretmenler egitimin zamanmi dogru sekilde

Ogrencilere sOylerler.
11- Ideal egitim merkezinde 6gretmenler dgrencilerine hizli hizmet verirler.

12-ideal egitim merkezinde Ogretmenler her zaman ogrenciye yardim etmeye

isteklidirler.

13- Ideal egitim merkezinde Ogretmenler hicbir zaman 6grencilerin isteklerini

cevaplayamayacak kadar mesgul degillerdir.
» Giiven

14-1deal egitim merkezinde Ogretmenlerin davramslar1 ogrencilerde giiven

duygusu uyandirir.
15- Ideal egitim merkezinde 6grenciler kendilerini giivende hissederler.

16-1deal egitim merkezinde Ogretmenler &grencilere karsi daima saygili ve

naziktir.

17-Ideal egitim merkezinde Ogretmenler dgrencilerin sorularmi yanitlayacak

bilgiye sahiptirler.
» Empati

18- ideal egitim merkezinde dgrenciler ile tek tek ilgilenilir.
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19-ideal egitim merkezinin c¢aligma saatleri tiim &grencilere uygun sekilde

diizenlenir.

20-Ideal egitim merkezinde her dgrenci ile kisisel olarak ilgilenen &gretmenler

vardir.

21- ideal egitim merkezinde 6grencilerin menfaati her seyin iistiinde tutulur.

22- ideal egitim merkezinde 6gretmenler dgrencilerin 6zel isteklerini anlarlar.

4.6.1. Anakiitle ve Orneklem

Bu arastirmada TEDAS Egitim Merkezlerinde egitim alan, kurum disi

Ogrenci sayisina gore Ornekleme yapilmistir. 2018 yilinda toplam 7542 G6grenciye

egitim verilmistir. Arastirma yapilan egitim merkezleri ve Ogrenci sayilart Tablo

4.1‘de verilmistir.

Egitim ve Sertifikasyon Merkezleri

2018 Yili Ogrenci Sayis

TEDAS Ankara Egitim ve Sertifikasyon Merkezi 2283
TEDAS Istanbul Egitim ve Sertifikasyon Merkezi 1576
TEDAS Izmir Egitim ve Sertifikasyon Merkezi 1809
TEDAS Erzincan Egitim ve Sertifikasyon Merkezi 1874
TOPLAM 7542

Tablo 4.1: Arastirma Yapilan Egitim Merkezleri

sayilarina gore belirlenmistir.

.....

Bilimsel arastirmalarda Orneklem hacmi ¢esitli formiillerle bulunmaktadir.

Ana kiitle ve parametrelerin bilindigi durumlarda asagidaki formiil kullanilir.

(Kabukgu, 1998:139)
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n= Ntzpq
d*(N-1)+1*pq

Bu formiilde

n: Ornek hacmi

N: Anakiitle cap1

t: Belirli serbestlik derecesinde ve saptanan yanilma diizeyinde t tablosundaki degeri
d: Sapma (6rnekleme hatast)

p: Olayin gerceklesme olasilig1

q: Olayin gergeklesmeme olasiligr (1-p) oranini ifade etmektedir.

Bu durumda N degeri 7542 p ve q degeri 0,5, %95 anlamlhilik diizeyi i¢in t
degeri 1,96 yaklasik 2 ve d degeri %5 kabul edilmistir.

7542x2%2%0,5%0,5
0,05%0,05%x7541+4%0,5%0,5

=379 (Ornek Capr)

Yapilan hesaplamalar sonucunda minimum O6rnek hacmi 379 olarak

bulunmustur.

4.6.2. Verilerin Toplanmasi

Arastirmada oncelikle hazirlanan SERVQUAL anket formu Erzincan Egitim
ve Sertifikasyon Merkezinde denenmistir. Erzincan Egitim ve Sertifikasyon
Merkezinden gelen geri bildirimler neticesinde diizeltmeler yapilmistir. Daha sonra
Ankara, Istanbul, Izmir ve Erzincan Egitim ve Sertifikasyon Merkezinde kurum disi
egitim alan Ogrenci gruplarina agustos, eyliil ve ekim aylarinda toplam 750 anket
uygulanmistir. Minimum Orneklem biytikligi (n=379) dikkate alindiginda 750
anketin oldukca yeterli oldugu kabul edilebilir.

4.6.3. Verilerin Analizi
Arastirmada anketler sonucunda elde edilen veriler Excel programina

aktartlmisti. SERVQUAL modelinde hizmet kalitesinin Ol¢limii i¢in yapilan
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hesaplamalar Excel programinda yapilmistir. Hipotez tesleri ig¢in ise IBM SPSS

Statistics 25 programi kullanilmisgtir.

Oncelikle i¢ tutarlilig1 tespit etmek icin faktdr analizi yapilmis ve alfa
katsayisi bulunmustur. Daha sonra hizmet kalitesi ve kisisel bilgiler arasindaki
iliskiyi aragtiran hipotezler(HOA) icin t testi ve ANOVA yapilmistir. Egitim
Merkezlerinin birbirleriyle karsilastirilmasi: hipotezleri(HOB) igin ise ANOVA

analizi ve LSD testi kullanilmistir.

4.6.4. Giivenilirlik Analizi
Calismalarda anket sorularinin gecerli ve amacina uygun oldugunu anlamak

icin giivenilirlik analizi yapilmaktadir.

Olgek giivenilirligi icin en ¢ok tercih edilen yontem Cronbach Alfa
yontemidir. Bu yontemde alfa katsayis1 hesaplanmaktadir. Alfa (o) katsayisina gore

Olcegin giivenirligi yorumlanirken asagidaki degerlendirme kriterleri kullanilir

(Kalayci, 2005):
0.00 <a < 0.40 ise dlgek giivenilir degildir,
0.40 <0 < 0.60 ise Olgegin giivenirligi disiik,
0.60 <a < 0.80 ise olcek giivenilir ve
.80 <a < 1.00 ise dlgek yiiksek derecede giivenilir bir dlcektir.

Aragtirmada beklenti ve algilar1 6lcen Onermelere alfa testi uygulanmis ve

asagidaki sonuglar elde edilmistir.

Cronbach's Alpha Katsayisi Onerme Sayis1
Beklentiler 0,951 22
Algilar 0,952 22

Tablo 4.2: Beklentiler ve Algilara gore giivenilirlik analizi sonuglari

Yapilan giivenilirlik analiz sonucu, 6l¢eklere ait Cronbach alfa degerlerinin
beklentiler i¢in 0.951, algilar i¢in ise 0,952 oldugu goriilmiistiir. Bu da sorularin

6l¢ek giivenilirliginin yiiksek derece saglandig: seklinde yorumlanmaktadir.
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4.7. Arastirma Bulgular: ve Yorumlari

Uygulanan anketler sonucunda elde edilen veriler degerlendirilmistir. Ilk
boliimde capraz tablolar ile kisisel bilgilerden elde edilen mevcut duruma ait bulgular
ve dagilimlar gosterilmistir. Tkinci boliimde SERVQUAL hesaplamalar1 yapilmistir.
Hizmet kalitesi boyutlar1 ve agirliklandirilmis SERVQUAL skorlar1 bulunmustur.
Ucgiincii boliimde SERVQUAL skorlar ile kisisel bilgiler arasindaki iliskiyi arastiran

hipotez testleri(t testi) yapilmistir. Son bdliimde ise egitim merkezleri arasindaki

hizmet kalitesini test etmek i¢in tek yonlii varyans analiziltANOVA) yapilmistir.

4.7.1 Frekans ve Capraz Tablolar ile Mevcut Duruma Ait Bulgular ve

Dagilimlar

SPSS sisteminden alinan frekans ve ¢apraz tablolar1 anketlere iligkin bilgileri

toplu olarak gdérmek icin kullanilmaktadir. Anket yapilan egitim merkezleri ile

verilen sonuglar ayni tabloda gosterilmektedir.

el . 2018 Yih|Yapilan |Orneklem
EGITIM VE SERTIFIKASYON | i
. Ogrenci |Anket |[Hacmi
MERKEZLERI
Sayisi Sayisi N %
TEDAS Ankara Egitim ve Sertifikasyon
) 2283 225 169 | 29,7
Merkezi
TEDAS Istanbul Egitim ve Sertifikasyon
) 1576 160 123 | 21,7
Merkezi
TEDAS izmir Egitim ve Sertifikasyon
) 1809 180 130 | 22,9
Merkezi
TEDAS Erzincan Egitim ve Sertifikasyon
) 1874 185 146 | 25,7
Merkezi
TOPLAM 7542 750 568 | 100

Tablo 4.3: Aragtirma Yapilan Egitim Merkezleri ve Anket Bilgileri

Tablo 4.3’te arastirma yapilan Egitim ve Sertifikasyon Merkezlerinin 2018

yilina ait 6grenci mevcudu ve yapilan anket sayilar1 gosterilmistir. Arastirmada 750
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anket yapilmistir. Anketler incelendiginde bazi anketlerin bos oldugu, bazilarinin ise

eksik veya yanlis dolduruldugu tespit edilmistir. Bu yiizden 568 tanesi gegerli kabul

edilmistir. Anketin gegerlilik oran1 %76 olarak tespit edilmistir.

Egitim Evli Bekar Toplam

Merkezleri N % N % N %
Ankara 106 62,7 63 37,3 169 100
Istanbul 82 66,7 41 33,3 123 100
Izmir 80 61,5 50 38,5 130 100
Erzincan 90 61,6 56 38,4 146 100
Toplam 358 63 210 37 568 100

Tablo 4.4: Ogrencilerin Medeni Durumlari

Orneklemdeki grencilerin 358 tanesi evli iken 210 tanesi ise bekardir. Evli

Ogrenciler tiim ogrencilerin %63’ linli olusturmaktadir. Bekar Ogrenciler ise tiim

ogrencilerin %37’sidir. Tim egitim merkezlerinde evli orami yiiksek ¢ikmustir.

Arastirmanin ilerleyen kisimlarinda medeni durumun kalite beklentisini ve algisin

etkileyip etkilemedigi arastirilacaktir.

Egitim 18-24 25-31  |32-38  |39-45 |46 iistii | Toplam
Merkezleri N | % | N|%|N|%|N| % |N|%|N]|%
Ankara 31 | 183 | 80 [47,3]35|20,7|14| 83 | 9 | 5,3 | 169|100
istanbul 10 | 81 | 41 |33,3|48(39,0/19| 154 | 5 | 4,1 |123|100
izmir 19 | 14,6 | 41 |31,5| 46 [354|17| 13,1 | 7 | 54 130|100
Erzincan 45 | 30,8 | 46 [31,5| 31 (21,2/18|12,3| 6 | 4,1 | 146|100
Toplam 105 | 18,5 | 208 |36,6|160(28,2|68| 12,0 | 27 | 4,8 |568|100

Tablo 4.5: Ogrencilerin Yas Gurubu Dagilimlari
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Ogrencilerin yas araliklarina bakildiginda (25-31) yas grubu %36,6 ile en
cok orana sahiptir. Daha sonra %28,2 ile (32-38) yas grubu gelmektedir. %4,8 oran
ile 27 kisi ise 46 yasindan biiytiktiir. Yas grubu beklentileri ve algilar etkileyebilecek

bir faktordiir. Yas grubunun hizmet kalitesini etkileyip etkilemedigi arastirilacaktir.

Egitim Ilkogretim | Lise Yiiksekokul | Lisans |Lisansiistii | Toplam
Merkezleri =T o6 TN [% | N | % | N |[%| N | % | N|%
Ankara | 3 | 1,8 | 101 59,8 49 | 29,0 | 16|9,5] 0 | 0,0 |169]100
istanbul | 3 | 2,4 | 86 |69,9] 28 | 228 6 |49] 0 | 0,0 |123/100
Tzmir 2 | 15| 78 [60,0] 44 |338| 6 |46] 0 | 0,0 |130]100
Erzincan | 6 | 41 | 81 |555| 53 |363| 6 |41] 0 | 0,0 |146|100
Toplam | 14 | 2,5 | 346 |60,9] 174 | 30,1 | 34 |59| 0 | 0,0 |568]100

Tablo 4.6: Ogrencilerin Ogrenim Durumlari

Egitim alan Ogrencilerin %60,9’u (346 kisi) lise mezunudur. Yiiksekokul
mezunu olanlar toplam 6grencilerin %30 udur (174 kisi). Ilkdgretim mezunu olanlar
ise sadece 14 kisidir. Lisansiistii egitim alan 6grenci bulunmamaktadir. Yiiksekokul
ve {lniversite mezunu olmak ogrencilerin aldiklar1 egitimi karsilastirma ve

degerlendirme agisindan farklilik yaratabilecegi diistiniilmiistiir.

Egitim 0.2 3.5 6_10 11 veiistii | Toplam
Merkezleri N % | N % N % N % | N %
Ankara 41 | 243 (31| 183 | 53 | 314 | 44 | 26,0 |169| 100
Istanbul 16 | 13,0 | 15| 12,2 | 25 | 20,3 | 67 | 54,5 [123| 100
Izmir 18 | 13,8 |12 | 9,2 | 38 | 29,2 | 62 | 47,7 |130| 100
Erzincan 36 | 24,7 |23 | 158 | 35 | 24,0 | 52 | 35,6 [146| 100
Toplam 111} 19,5 |81 | 14,3 |151| 26,6 | 225 | 39,6 [568| 100

Tablo 4.7: Ogrencilerin Sektor Tecriibeleri
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Ogrencilerin elektrik sektdriinde ¢alisma yillarina bakildiginda 225 kisi
(%39,6) 11 yildan fazla calisma siiresine sahiptir. 151 kisi (%26,6) ise 6-10 yil

araliginda elektrik sektoriinde caligmaktadir.

Egitim 0 2.5 6 Toplam

Merkezleri N % N % N % | N % N %
Ankara 154 | 91,1 53 36 [ 0| 0,0 | 169 | 100
Istanbul 65 | 528 | 39 | 31,7 19 | 154 | 0| 0,0 | 123 | 100
Izmir 48 | 36,9 | 31 | 23,8 | 51 [ 392 | 0 0,0 130 | 100
Erzincan 71 | 48,6 | 37 | 253 | 38 | 26,0 | O 0,0 146 | 100
Toplam 338 | 59,5 | 116 | 20,4 | 114 | 20,1 | 0 | 0,0 | 568 | 100

Tablo 4.8: Ogrencilerin TEDAS Egitim Merkezinde Daha Once Egitim Alma

Durumu

Orneklemdeki &grencilerin 338 tanesi (% 59,5) ilk defa egitim almaktadir.

EKAT belgesinin sektorde calismak i¢in zorunlu olmasi sebebiyle ilk defa egitim

alanlarin orani yiiksek ¢ikmustir. Ogrencilerin daha once ayni egitim merkezinde

egitim alip almamasina gore kalite algisinin degisip degismedigi arastirilacaktir.

Evet Hayir Toplam

Egitim Merkezleri

N % N % N %
Ankara 65 38,5 104 61,5 169 100
Istanbul 87 70,7 36 29,3 123 100
[zmir 86 66,2 44 33,8 130 100
Erzincan 67 45,9 79 54,1 146 100
Toplam 305 53,7 263 46,3 568 100

Tablo 4.9: Ogrencilerin Baska Bir Yerde Mesleki ve Teknik Egitim Alma Durumu
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Ormeklemdeki &grencilerden 305 tanesi (%53,7) daha dnce baska bir yerde
mesleki ve teknik egitim almamistir. Bagka bir egitim kurumu gormiis olmak
beklentiyi ve kalite algisin1 degistirebilir. Bu nedenle ilerleyen asamalarda bu durum

arastirilacaktir.

4.7.2 Servqual Analizi Bulgular:
SERVQUAL metoduna gore her soru ve boyut i¢in hesaplanan skorlar Egitim

ve Sertifikasyon Merkezlerine gore asagidaki tabloda verilmistir.

Boyut Esit
Bazinda | Agirhkh

Sorular | Ankara | istanbul | izmir | Erzincan

1 027 |-019 |-064 0,01
Fiziksel |2 0,05 |-008 |-046 |-0,08
Gériiniim |3 o013 loor  |oss oz | Y
4 016 |012 |-048 014
5 014 |-016 |-0,26 |-0,03
6 007 |-018 |-0.18 |0,08
Giivenilirlik | 7 007 |-024 [-022-008 |-0,11
8 009 |-028 |-0,18 023
9 006 |-017 |-028 |0,01
10 015 |-024 |-025 0,25
11 004 |-012 |-0,08 021 o

Heves -0,06

12 -0,17 |-0,37 -0,28 |0,18
13 0,01 -0,24 -0,05 |0,25
14 -0,23  |-0,27 -0,27 |0,11
15 -0,20 |-0,07 -0,34 0,09

Giiven -0,11

16 -0,23  |-0,15 -0,18 (0,10
17 -0,24 0,02 -0,07 {0,13
18 -0,07 |-0,36 -0,29 |0,03
Empati 19 -0,12 |-0,17 -0,22 |0,02 -0,10
20 -0,11  |-0,02 0,13 |0,08
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-0,17

-0,12

-0,15

-0,11

22

-0,02

-0,37

0,00

-0,01

SERVQUAL skorlart degerlendirilirken sonug¢ pozitif ise algilanan hizmet

kalitesi beklentiyi karsilamistir. Sonug negatif ise beklenti karsilanamamis demektir.

TEDAS Egitim ve Sertifikasyon Merkezleri genel olarak degerlendirildiginde
-0,11 SERVQUAL skoru elde edilmistir. Boyutlara bakildiginda ise fiziksel goriiniim
(-0,17), gtivenilirlik (-0,11), heves (-0,06), giiven (-0,11) ve empati (-0,10)

boyutlarinin sonuglar1 da negatiftir. Yani 6grencilerin beklentileri karsilanamamastir.

Ayrica anket formunda Ogrencilerin hizmet kalitesi boyutlarina verdikleri

onem Ol¢iilmistiir. 100 puanin 5 boyuta, dnemlerine gore dagitilmasi istenmistir.

Tablo 4.10: Sorular ve SERVQUAL Skorlari

Elde edilen ortalama agirliklar asagidaki gibidir.

Fiziksel _
Giivenilirlik | Heves Giiven |Empati

Goriiniim
Ankara 20,82 17,99 20,71 20,06 20,03
Istanbul 19,15 19,23 20,02 20,35 20,18
izmir 18,92 18,15 20,15 22,07 20,62
Erzincan 22,65 19,06 18,66 20,28 194
Ortalama 20,39 18,61 19,89 20,69 20,06

Tablo 4.11: Hizmet kalitesi boyutlarina verilen 6nem agirliklari

Sonuglar degerlendirildiginde en ¢ok 6nem verilen boyut 20,69 ile giiven
boyutudur. Giiven boyutu egitim merkezi ¢alisanlarinin bilgi ve nezaketleri ile gliven
telkin etme kabiliyetleridir. Daha sonra 20,39 ile fiziksel goriinim boyutu

gelmektedir. Fiziksel goriinlim boyutu bina, derslik, arag-gerec, donanim ve personel

gorliniisiidiir. Empati boyutu 20,06 ile 3. sirada yer almaktadir.
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Empati boyutu o6grencilere gosterilen kisisel ilgi ve duyarliliktir. Heves
boyutunun 6nem agirligt 19,89dur. Heves boyutu Ogrencilere yardimei olma ve
siiratli hizmet verme istegidir. Ogrencilerin en az 6nem verdigi boyut ise 18,61 ile
giivenilirlik boyutudur. Giivenilirlik boyutu ise ise egitim merkezinin s6z verdigi

hizmeti dogru ve giivenilir olarak yerine getirmesidir.

SERVQUAL skorlar1 ve hizmet kalitesi boyutlarina verilen énem agirliklari
birlikte degerlendirildirilerek agirlikli SERVQUAL skorlar1 elde edilmistir.

Fiziksel Esit Agirhikh [Agirhikh
Giivenilirlik | Heves | Giiven Empati SERVQUAL |SERVQUAL
Goriinim
Skoru Skoru

Ankara -0,1668 -0,1 -0,0536 |-0,1131 | -0,0968 -0,106 -0,1117
istanbul -0,0955 -0,2065 -0,2398 |-0,1138 | -0,2065 -0,1724 -0,1665
izmir -0,4923 -0,2261 -0,1673 | -0,2153 | -0,1061 -0,2414 -0,2744
Erzincan| 0,0479 0,041 0,2226 | 0,1061 | 0,0027 0,0841 0,0808

Tablo 4.12: Hizmet Kalitesi Boyutlarina gore SERVQUAL skorlari

Boyutlara gore Egitim ve Sertifikasyon Merkezleri incelendiginde Erzincan
Egitim ve Sertifikasyon Merkezi’nin Agirlikli SERVQUAL skoru 0,0808dir. Elde
edilen degerlere gore bu Egitim Merkezinde 6grencilerin tiim boyutlarda beklentisi
karsilanmistir. Diger egitim merkezlerinde ise higbir boyutta 6grenci beklentileri
karsilanamamigtir. Ankara Egitim ve Sertifikasyon Merkezi’nin Agirlikli
SERVQUAL skoru -0,1117dir. Istanbul Egitim ve Sertifikasyon Merkezi’nin
Agirlikli SERVQUAL skoru -0,1665tir. Izmir Egitim ve Sertifikasyon Merkezi nin
Agirlikli SERVQUAL skoru ise -0,2744tiir.

4.7.3 Bagimsiz iki Grup Ortalamalarinin Farkina Dayanan T Testine
Gore Bulgular ve Yorumlar

Arastirma yapilirken bagimsiz iki Orneklem arasindaki hipotez testi

kullanilmistir. Bu testin kullanilabilmesi i¢in asagidaki varsayimlarin bulunmasi
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gerekir. (Kalayct ve bagk., 2005:73)
e Veriler aralikli ya da oransal olmalidir.
e Veriler normal dagilima uymalidir.

e Grup varyanslari esit olmalidir.

Skewness -,457 ,103
Kurtosis ,151 ,205

Tablo 4.13: Normal Dagilim Testi Sonucu

Yapilan normallik testi sonucunda elde edilen Skewness ve Kurtosis degerleri
-1,5 ile +1,5 degerleri arasinda oldugu zaman normal dagilima uygun oldugu

sOylenebilir. (Tabachnick and Fidell, 2013)

Ortalama=0,11

S Dev. 812
Standart Sapma= 0,39 Neses |

G0

40

Frekans

20

-3,00 -2,00 -1,00 00 1,00 2,00 3,00

SQA

Tablo 4.14: Agirlikli Ortalama SERVQUAL Skorlarinin Dagilimi
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Ayrica histogramin seklinden de Agirlikli Ortalama SERVQUAL skorlarinin

normal dagilima sahip oldugu anlagiimaktadir.

“H1A1 SERVQUAL skorlar1 medeni duruma gore degismektedir” hipotezi

test edildiginde asagidaki sonuglar elde edilmistir.

Medeni Standart
Boyutlar N Ortalama t p
Durum Sapma
Fiziksel | gy; 358 | -0,1376 | 1,20083
Goriiniim 0,752 |0,452
Bekar 210 -0,2167 | 1,22453
Giivenilirlik | EVli 358 -0,1246 | 1,00029
Bekar 210 -0,0581 | 1,19483 -0,679 0,498
Heves Evli 358 | -0,0293 | 0,92061
Bekar 210 -0,0952 | 0,94044 0,817 0,414
Evli 358 -0,0908 | 0,96750
Giiven
Bekar 210 -0,1512 | 1,02717 0,702 0,483
Evli 358 -0,0989 | 1,14052
Empati
Bekar 210 -0,0933 | 1,10763 -0,057 0,955

Tablo 4.15: Medeni Durum ile SERVQUAL Skorlar1 Arasindaki Iliski

Tablo 4.15°de hizmet kalitesi boyutlari agisindan evli ve bekar dgrencilerin
SERVQUAL skorlart ortalamalarina gore t ve p degerleri gosterilmistir. Yapilan
testin p degerlerine dikkat edildiginde anlamlilik diizeyi 0,05’ten kiigiik olan bir
deger bulunmamaktadir. Bu durumda “HOA1 SERVQUAL skorlar1t medeni duruma
gore degismektedir” hipotezi reddedilmistir.
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“H1A2 SERVQUAL skorlart yasa gore degismektedir” hipotezi test
edildiginde asagidaki sonuglar elde edilmistir.

Std.
Boyutlar Yas Durumu N | Ortalama T p
Sapma
Fiziksel
121Ks€ Diisiik Yas 313 | -0,1789 | 1,23628 | 0264 | 0,792
GOriiniim
Yiiksek Yas 255 -0,1520 | 1,17729
Giivenilirlik | Diisiik Yas 313 -0,0978 | 1,15293 | 0,055 0,956
Yiiksek Yas 255 -0,1027 | 0,97494
Heves Diistiik Yas 313 -0,0463 | 0,92781 | 0,210 0,834
Yiiksek Yas 255 | -0,0627 | 0,92934
Diisiik Yas 313 | -0,1166 | 1,04063 | -0,093 0,926
Giiven
Yiiksek Yas 255 -0,1088 | 0,92492
Diisiik Yas 313 | -0,1188 | 1,16858 | -0,515 0,607
Empati
Yiiksek Yas 255 -0,0698 | 1,07659

Tablo 4.16: Yas ile SERVQUAL Skorlar1 Arasindaki iliski

Tablo 4.16°da Ogrencilerin  yas dagilimi ile SERVQUAL skorlar
ortalamalarina gore t ve p degerleri gosterilmistir. Ogrencilerin yas gruplar1 normal
dagilima uymadigi icin 31 yas alt1 ve 31 yas {istii olarak yas gruplar birlestirilmistir.
Yasin ilerlemesi ile SERVQUAL skorunda bir degisiklik meydana gelip gelmedigi
aragtirtlmistir. Yapilan testin p degerlerine dikkat edildiginde anlamlilik diizeyi
0,05’ten kiiciik olan bir deger bulunmamaktadir. Bu durumda “H1A2 SERVQUAL
skorlar1 yasa gore degismektedir” hipotezi reddedilmistir.
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“H1A3 SERVQUAL skorlart 6grenim durumuna gore degismektedir”
hipotezi test edildiginde asagidaki sonuglar elde edilmistir.

Ogrenim Std.
Boyutlar N Ortalama t p
Durumu Sapma

Universite
mezunu 360 -0,1653 |1,18403
olmayanlar 0,040 0,968

Fiziksel

GoOrinim

Universite
208 -0,1695 |1,25439
mezunu olanlar

Universite

mezunu 360 -0,0767 |1,05994
Giivenilirlik | olmayanlar 0,680 0,497

Universite
208 -0,1404 |1,10401
mezunu olanlar

Universite
mezunu 360 -0,1181 |0,95327
Heves olmayanlar -2,182 0,029

Universite
208 0,0577 |0,87278
mezunu olanlar

Universite
mezunu 360 -0,1049 |1,01157
Giiven olmayanlar 0,261 0,794

Universite
208 -0,1274 |0,95236
mezunu olanlar

Universite
mezunu 360 -0,0922 |1,07436
Empati olmayanlar 0,128 0,898

Universite
208 -0,1048 |1,21662
mezunu olanlar

Tablo 4.17: Ogrenim Durumu ile SERVQUAL Skorlar1 Arasindaki Iliski
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Tablo 4.17°de o6grencilerin  6grenim durumu ile SERVQUAL skorlari
ortalamalarina gore t ve p degerleri gosterilmistir. Ogrencilerin 14’1 ilkdgretim
mezunu, 30’u lisans mezunudur. Lisansiisti mezunu 6grenci ise bulunmamaktadir.
Bu nedenle gruplar, tniversite mezunu olanlar ve olmayanlar seklinde
birlestirilmistir. Universite mezunu olmanin SERVQUAL skorunu etkileyip
etkilemedigi arastirtlmistir. Yapilan testin p degerlerine dikkat edildiginde heves
boyutuna ait 0.029 deger anlamlilik diizeyi 0,05’ten kiigiiktiir. Dolayisiyla heves
boyutu i¢in SERVQUAL skorlar1 6grenim durumuna gore degismektedir.

Heves boyutunda yiiksekokul ve lisans mezunu 6grencilerin SERVQUAL
puan ortalamast 0.0577 c¢ikmustir. [lkdgretim ve lise mezunu &grencilerin

SERVQUAL puan ortalamasi ise -0.1181 ¢ikmustir.

Heves boyutunda Ogretmenlerin egitimin tam olarak ne zaman yerine
getirilecegini  6grencilere sdylemesi, O6gretmenlerin 6grencilerine hizli  hizmet
vermesi, Ogretmenlerin her zaman Ogrenciye yardim etmeye istekli olmasi ve
Ogretmenlerin higbir zaman 6grencilerin isteklerini cevaplayamayacak kadar mesgul

olmamasi sorular1 puanlanmistir.

Bu durumda ilkdgretim ve lise mezunu 6grenciler, yiiksekokul ve lisans
mezunlarina gore isteklerine daha hizli cevap verilmesini beklemektedir. Ayrica

ogretmenlerden daha c¢ok ilgi ve yardim bekledigi sonucu ¢ikarilabilir.

“H1A4 SERVQUAL skorlar1 daha once alinan egitim durumuna gore
degismektedir” hipotezi test edildiginde asagidaki sonuglar elde edilmistir.
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Daha Once Egitim

Std.

Boyutlar N | Ortalama t p
Alma Durumu Sapma
Daha Once Egitim
o 338 -0,1109 [1,21741
Fiziksel Almayanlar
. 1,336 | 0,182
Goriiniim | Daha Once Egitim
230 -0,2489 |1,19485
Alanlar
Daha Once Egitim
338 -0,0988 |[1,12677
Almayanlar
Giivenilirlik i, 0,032 | 0,975
Daha Once Egitim
230 -0,1017 |0,99847
Alanlar
Daha Once Egitim
338 -0,0777 |0,92408
Almayanlar
Heves . -0,746 | 0,456
Daha Once Egitim
230 -0,0185 |0,93392
Alanlar
Daha Once Egitim
338 -0,1294 |1,01732
Almayanlar
Giiven i, -0,476 | 0,634
Daha Once Egitim
230 -0,0891 |0,94885
Alanlar
Daha Once Egitim
338 -0,1320 |1,09044
) Almayanlar
Empati _ -0,900 | 0,369
Daha Once Egitim
230 -0,0452 |1,18035
Alanlar

Tablo 4.18: Daha Once Egitim Alma Durumu ile SERVQUAL Skorlar1 Arasindaki

iliski

Tablo 4.18’de 6grencilerin egitim alma durumu ile SERVQUAL skorlar

ortalamalarina gore t ve p degerleri gosterilmistir. Yapilan testin p degerlerine dikkat

edildiginde anlamlilik diizeyi 0,05’ten kiiciik olan bir deger bulunmamaktadir. Bu

durumda “H1A4 SERVQUAL skorlar1 daha 6nce alinan egitim durumuna gore

degismektedir” hipotezi reddedilmistir. Ogrencilerin daha ©nce egitim almasi

beklentilerinde ve algilarinda anlamli bir fark olugturmamaistir.
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“H1AS5 SERVQUAL skorlart bagka bir yerde mesleki egitim alma durumlari
gore degismektedir” hipotezi test edildiginde asagidaki sonuglar elde edilmistir.

Baska Yerde
Mesleki Std.

Boyutlar N |Ortalama t P
Egitim Alma Sapma
Durumu
Evet 305| -0,2115 | 1,19240

Fiziksel Goriiniim -0,948 | 0,344
Hayir 263 | -0,1150 | 1,22857
Evet 305| -0,1495 | 1,12727

Gitvenilirlik -1,182 | 0,238
Hayir 263 | -0,0426 | 1,01184
Evet 305| -0,1205 | 1,00596

Heves -1,852 | 0,065
Hayir 263 | 0,0238 | 0,82289
Evet 305| -0,1484 | 1,04971

Giiven -0,914 | 0,361
Hayir 263 | -0,0722 | 0,91505

_ Evet 305| -0,0656 | 1,14232

Empati 0,711 | 0,477

Hayir 263 | -0,1331 | 1,11112

Tablo 4.19: Baska Bir Yerde Egitim Alma Durumu ile SERVQUAL Skorlari
Arasindaki Iliski

Tablo 4.19°da Ogrencilerin bagka bir yerde egitim alma durumu ile
SERVQUAL skorlar1 ortalamalarina gére t ve p degerleri gosterilmistir. Yapilan
testin p degerlerine dikkat edildiginde anlamlilik diizeyi 0,05’ten kiiciik olan bir
deger bulunmamaktadir. Bu durumda “H1AS5 SERVQUAL skorlar1 baska bir yerde
mesleki egitim alma durumlart goére degismektedir”  hipotezi reddedilmistir.
Ogrencilerin baska kurumlarda daha ©6nce egitim almasi beklentilerinde ve

algilarinda anlamli bir fark olusturmamustir.
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4.7.4 Anova Testine Gore Bulgular ve Yorumlar
Varyans analizi yapilabilmesi ic¢in t testinde oldugu gibi asagidaki

varsayimlarin bulunmasi gerekir.
e Test edilen verilerin dagilimi normallik gostermelidir.

e Gruplara ilikin degerlerde varyanslar homojen olmalidir.

Varyanslarin homojenligine iligkin varsayim i¢in Levene testi yapilmistir.
Agirlikli Ortalama SERVQUAL Skorlar1 Varyanslarinin Homojenligi (Levene) testi

sonucu asagidaki gibidir.

Levene Istatistigi | Serbestlik Derecesi 1 | Serbestlik Derecesi 2 p
2,429 3 564 ,064

Tablo 4.20: Homojenlik Testi Sonucu

Tablo 4.20’de goriildiigii gibi Levene testi sonucunda elde edilen p degeri
anlamlilik seviyesinden biiytiktiir. (0,064>0,05) Dolayisiyla varyans analizi ile test

edilen degiskenlerin varyanslarinin homojen oldugu sdylenebilir.

Frekans | Ortalama| Standart Sapma F P
Ankara 169 -0,1538 1,22869 4,924 | 0,002
Istanbul 123 -0,0955 1,08715
Izmir 130 -0,4923 1,43190
Erzincan 146 0,0479 1,00186

Tablo 4.21: Fiziksel Goriiniim Boyutu SERVQUAL Skorlarinin Egitim Merkezlerine

Gore Incelenmesi

Tablo 4.21°de egitim merkezlerinin hizmet kalitesi boyutlarindan fiziksel

goriinim boyutuna ait SERVQUAL skorlarina dair varyans analizi sonuglar
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verilmistir. Elde edilen verilere gore p degeri anlamlilik seviyesinden (0.002<0.05)
diisiik oldugu icin “H1B1 Egitim Merkezlerinin fiziksel goriinim SERVQUAL
skorlar1 farklidir” hipotezi kabul edilmektedir. Bu sonuca gore fiziksel gériiniim

boyutunda egitim merkezlerinin tatmin diizeyleri birbirinden farklidir.

Egitim merkezlerinin kendi aralarinda farklilik diizeylerini tespit edebilmek

amactyla LSD testi uygulanmistir. Elde edilen sonuglar tablo 3.22°de gdsterilmistir.

(DEgitim  |(J) Egitim Ortalama Farki Anlamhhk
Merkezleri |Merkezleri (1-J) Std. Hata Diizeyi
Istanbul -0,05832 0,14185 0,681
Ankara Izmir ,33846(*) 0,13962 0,016
Erzincan -0,20179 0,13523 0,136
Ankara 0,05832 0,14185 0,681
Istanbul Izmir ,39678(*) 0,15054 0,009
Erzincan -0,14347 0,14648 0,328
Ankara -,33846(*) 0,13962 0,016
izmir Istanbul -,39678(*) 0,15054 0,009
Erzincan -,54025(*) 0,14432 0,000
Ankara 0,20179 0,13523 0,136
Erzincan  |istanbul 0,14347 0,14648 0,328
Izmir ,54025(*) 0,14432 0,000

Tablo 4.22: Egitim Merkezlerinin Fiziksel Goriiniim Boyutu SERVQUAL

Skorlarinin LSD Testi ile Coklu Karsilastirilmasi

LSD testi sonucunda (*) isaretli olan degerler ortalamalar arasinda anlaml
farkliligin oldugunu ifade etmektedir. Tablo 4.22°de Izmir Egitim ve Sertifikasyon
Merkezi  fiziksel beklentilerini

SERVQUAL

goriinim  boyutu agisindan  6grencilerin

karsilayamadigr  goriilmektedir. Diger egitim merkezlerinin

ortalamalari ile arasindaki farkin 6nemli oldugu anlagilmaktadir.
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Standart

Frekans | Ortalama F P
Sapma
Ankara 169 -0,0473 1,07444 1,980 0,116
Istanbul 123 -0,2065 0,98345
izmir 130 -0,2262 1,08246
Erzincan 146 0,0411 1,13330

Tablo 4.23: Giivenilirlik Boyutu SERVQUAL Skorlarinin Egitim Merkezlerine Gore

Incelenmesi

Tablo 4.23¢te giivenilirlik boyutuna iligkin SERVQUAL skorlarimin ANOVA
testi bulunmaktadir. Bu tabloda p degerinin anlamlilik seviyesinden (0,05) biiyilik
oldugu goriilmektedir. Dolayisiyla “HI1B2 Egitim ve Sertifikasyon Merkezlerinin

giivenilirlik  boyutuna iliskin SERVQUAL skorlar1  farklidir”  hipotezi
reddedilmektedir.

Frekans |Ortalama Standart F P

Sapma

Ankara 169 -0,0695 0,84161 6,839 0,000
Istanbul 123 -0,2398 0,92017
Izmir 130 -0,1673 0,88396
Erzincan 146 0,2226 1,00949

Tablo 4.24: Heves Boyutu SERVQUAL Skorlarinin Egitim Merkezlerine Gore

Incelenmesi

ANOVA testi ile egitim merkezlerinin hizmet kalitesi boyutlarindan heves
boyutuna ait SERVQUAL skorlarinin farkli olup olmadigi analiz edilmistir. Elde
edilen verilere gore p degeri anlamlilik seviyesinden (0.000<0.05) diisiik oldugu i¢in

“H1B3 Egitim ve Sertifikasyon Merkezlerinin heves boyutu SERVQUAL skorlari
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farklidir” hipotezi kabul edilmektedir. Bu sonuca gore heves boyutunda egitim

merkezlerinin tatmin diizeyleri birbirinden farklidir.

Egitim merkezlerinin kendi aralarinda farklilik diizeylerini tespit edebilmek

amaciyla LSD testi uygulanmistir. Elde edilen sonuglar tablo 4.25’te gosterilmistir.

(NEgitim (J) Egitim Ortalama Anlamhhk
Merkezleri Merkezleri Farki (I-J) Std. Hata Diizeyi
Istanbul 0,17031 0,10829 0,116
Ankara Izmir 0,09778 0,10659 0,359
Erzincan -,29213" 0,10324 0,005
Ankara -0,17031 0,10829 0,116
istanbul [zmir -0,07253 0,11493 0,528
Erzincan -,46244" 0,11183 0,000
Ankara -0,09778 0,10659 0,359
izmir Istanbul 0,07253 0,11493 0,528
Erzincan -,38991" 0,11018 0,000
Ankara ,29213" 0,10324 0,005
Erzincan Istanbul 46244” 0,11183 0,000
Izmir ,38991" 0,11018 0,000

Tablo 4.25: Egitim Merkezlerinin Heves Boyutu SERVQUAL Skorlarinin LSD Testi

ile Coklu Karsilastirilmasi

Tablo 4.25’te (*) isaretli olan degerler ortalamalar arasinda anlamli farkliligin
oldugunu ifade etmektedir. Heves boyutu acisindan Erzincan Egitim ve Sertifikasyon
Merkezi ortalamasinin diger egitim merkezleri ortalamalar1 arasinda farkliligin

onemli diizeyde oldugu anlasilmaktadir.

Erzincan Egitim ve Sertifikasyon Merkezinde Ogretmenlerin 6grencilere

yardimcr olma istegi, hizli hizmet verme ve Ogrencilerin isteklerini karsilama
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konusunda beklentileri karsiladigi ve diger egitim merkezleri ile arasinda anlamli

fark bulundugu goriilmektedir.

Standart
Frekans | Ortalama F P
Sapma
Ankara 169 -0,2234 0,99629 3,601 0,013
Istanbul 123 -0,1138 0,95022
izmir 130 -0,2154 1,04583
Erzincan 146 0,1062 0,93488

Tablo 4.26: Giiven Boyutu SERVQUAL Skorlarmin Egitim Merkezlerine Gore

Incelenmesi

Giiven boyutuna ait SERVQUAL skorlarinin farkli olup olmadig:i varyans
analizi ile incelenmistir. Elde edilen verilere gore p degeri anlamlilik seviyesinden
(0.000<0.05) diisiik oldugu i¢in “H1B4 Egitim ve Sertifikasyon Merkezlerinin gliven
boyutu SERVQUAL skorlar1 farklidir” hipotezi kabul edilmektedir. Giiven
boyutunda egitim merkezlerinin tatmin diizeyleri birbirinden farklidir. Egitim
merkezlerinin kendi aralarindaki farkliliklar1 gormek icin LSD testi uygulanmuistir.

Elde edilen sonuglar tablo 4.27°de gosterilmistir.

(DEgitim |(J) Egitim Ortalama Anlamhlik
_ ) Std. Hata
Merkezleri |Merkezleri Farki (I-J) Diizeyi
Istanbul -0,10955 0,11648 0,347
Ankara  |izmir -0,00799 0,11465 0,944
Erzincan -,32954" 0,11104 0,003
Ankara 0,10955 0,11648 0,347
Istanbul
Izmir 0,10156 0,12362 0,412
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Erzincan -0,21999 0,12028 0,068
Ankara 0,00799 0,11465 0,944
Izmir Istanbul -0,10156 0,12362 0,412
Erzincan -,32155" 0,11851 0,007
Ankara ,32954" 0,11104 0,003
Erzincan |istanbul 0,21999 0,12028 0,068
Izmir ,32155" 0,11851 0,007

Tablo 4.27: Egitim Merkezlerinin Giiven Boyutu SERVQUAL Skorlarinin LSD

Tablo 4.27°deki

Testi ile Coklu Karsilastirilmasi

veriler

incelendiginde anlamli

farkliliklarin ~ oldugu

goriilmektedir. Gliven boyutunda egitim merkezlerinin bilgi ve nezaketleri ile giiven

telkin etme kabiliyetleri puanlanmistir. Erzincan Egitim ve Sertifikasyon Merkezi ile

Ankara ve Izmir Egitim Merkezleri arasinda farklihgin 6nemli diizeyde oldugu

anlasilmaktadir. Istanbul Egitim ve Sertifikasyon Merkezi ile anlamli bir fark

goziilkmemektedir.
Frekans | Ortalama | Standart Sapma F P
Ankara 169 -0,0959 1,12928 0,770 0,511
Istanbul 123 -0,2065 0,86040
Izmir 130 -0,1062 1,41404
Erzincan 146 0,0027 1,03510

Tablo 4.28: Empati Boyutu SERVQUAL Skorlarinin Egitim Merkezlerine Gore

Incelenmesi
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Tablo 4.28te empati boyutuna iliskin SERVQUAL skorlarinin ANOVA testi
bulunmaktadir. Bu tabloda p degerinin anlamlilik seviyesinden (0,05) biiyiik oldugu

gorilmektedir. Dolayisiyla “H1B5 Egitim ve Sertifikasyon Merkezlerinin empati
boyutuna iliskin SERVQUAL skorlar1 farklidir” hipotezi reddedilmektedir.
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5. SONUC

Hizmetlerin kalitesinin artirilmasi ve iyilestirmelerin yapilmasi i¢in dncelikle
mevcut durumun Olgiilmesi gerekmektedir. Ancak hizmet kalitesini 6l¢gmenin ¢esitli
zorluklar1 vardir. Hizmetlerin dayaniksiz olmasi, heterojen olmasi, iiretim ve
tiketimin aynt anda gerceklesmesi gibi Ozellikleri kalitenin  Ol¢iimiinii

zorlagtirmaktadir.

Egitim hizmetlerinde hizmet kalitesini 6grencilerin beklentileri ve algilar
olusturmaktadir. Hizmet kalitesinin gelistirilmesi i¢in yapilacak caligmalarda hangi
konularin iyilestirilmesi gerektigi dnemlidir. Ozellikle mesleki ve teknik egitim veren
kurumlar i¢in hizmet kalitesinin boyutlar1 ve skorlar1 6nemli bir yol haritasi

olusturabilir.

Yapilan testler sonucunda hizmet kalitesinin 6grencilerin medeni durum, yas,
daha once alinan egitim durumu ve bagka bir yerde mesleki egitim alma durumlari

0,05 anlamlilik diizeyinde bir farklilasmaya yol agmadigi belirlenmistir.

Arastirma kapsaminda yapilan hipotez testlerinde, verilen egitimin hizmet
kalitesinin Ogrencilerin 6grenim durumuna gore degistigi tespit edilmistir. Heves
boyutunda hizmet kalitesi ilkdgretim ve lise mezunu 6grencilere gore daha diisiiktiir.
Ogrenim durumu azaldikga 6grencilerin daha fazla ilgi bekledigi ve sorunlarma daha
fazla Onem verilip c¢oziilmesini istedigi soylenebilir. Egitim verilen grubun
ozelliklerine ve Ogrenim durumuna gore Ogretim elemanlarinin  tutumu
sekillenmelidir. Ogrenim durumu diisiik olan Ogrencilere daha fazla ilgi
gosterilmelidir. Ogretmenler her zaman dgrenciye yardim etmeye istekli olmalidir.
Egitimin zamanmi planlayarak Ogrenciye dogru sekilde bilgi verilmelidir. Hizli
hizmet verilmeli ve Ogrencilerin isteklerini cevaplayamayacak kadar mesgul

olunmamalidir.

Arastirmaya gore O0grencilerin en 6nemli gordiikleri boyut giiven boyutudur.
Giiven boyutu 6grencilerin egitim ve sertifikasyon merkezinde kendilerini glivende
hissetmesi ile alakalidir. Daha sonra fiziksel goriiniim boyutu gelmektedir. Fiziksel
goriiniim boyutu bina, derslik, ara¢-gere¢, donanim ve personel goriintisiidiir. Empati
boyutu 3. sirada yer almaktadir. Ogrencilerin en az onem verdigi boyut ise
giivenilirlik boyutudur. Giivenilirlik boyutu ise ise egitim merkezinin s6z verdigi

hizmeti dogru ve giivenilir olarak yerine getirmesidir.
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Boyutlara gore Egitim ve Sertifikasyon Merkezleri incelendiginde Erzincan
Egitim ve Sertifikasyon Merkezi’nin Agirlikli SERVQUAL skoru pozitiftir. Bu
Egitim merkezinde 6grencilerin tiim boyutlarda beklentisi karsilanmistir. Diger
egitim merkezlerinde ise higbir boyutta 6grenci beklentileri karsilanamamustir.
Ankara Egitim ve Sertifikasyon Merkezi’nin Agirlikli SERVQUAL skoru -
0,1117dir. Istanbul Egitim ve Sertifikasyon Merkezi’nin Agirhikli SERVQUAL
skoru -0,1665tir. Izmir Egitim ve Sertifikasyon Merkezi’nin Agirlikli SERVQUAL
skoru ise -0,2744tiir. Egitim Merkezleri arasinda benchmarking (kiyaslama)
caligmalar1 yapilarak hizmet kalitesi diizeyleri arasindaki farkliliklar azaltilabilir.

Toplam Kalite Yonetimi araglart ile standartlasma saglanabilir.

SERVQUAL skorlarmin incelenmesi ile egitim ve sertifikasyon
merkezlerinin giiven boyutu agisindan tatmin diizeylerinin birbirinden farkli oldugu
tespit edilmistir. Egitim ve sertifikasyon merkezi ¢alisanlarinin bilgi ve nezaketleri
ile giiven telkin etmeleri ne kadar yiiksek olursa hizmet kalitesi de o kadar artacaktir.
Ogretmenlerin davranislarr grencilerde giiven duygusu uyandirmalidir. Ogrencilere
kars1 daima saygili ve nazik olunmalidir. Ogrencilerin sorularmni yanitlayacak bilgiye

sahip olunmal1 ve mesleki gelismeler takip edilerek siirekli gelisim saglanmalidir.

Egitim ve sertifikasyon merkezlerinin fiziksel goriinim SERVQUAL skorlar1
arasinda anlamli fark oldugu ve tatmin diizeylerinin birbirinden farkli oldugu
goriilmiistiir. Ozellikle mesleki ve teknik egitim veren kurumlarda derslerin
uygulamali olmas: fiziksel goriinlim boyutunun 6nemini artirmaktadir. Kullanilan
arac-gere¢ ve donanimin modern olmasina énem verilmeli, bunlarin korunmasina ve
bakimina daha fazla dikkat edilmelidir. Egitim ve sertifikasyon merkezleri arasinda

fiziksel goriiniime dair farkliliklar giderilerek standartlar olugturulmalidir.

Yapilan analizler sonucunda egitim ve sertifikasyon merkezlerinin heves
boyutuna iligkin algilanan hizmet kalite diizeyi arasinda anlamli fark oldugu
goriilmistiir. Bu sonug, egitim ve sertifikasyon merkezlerinin kaliteli egitim hizmeti
vermesinde dgretim kadrolarinin énemini gostermektedir. Ogretmenlerin dgrencilere
yardimct olma istegi, 6grencilerin isteklerini karsilama, sorunlarina egilme ve hizl
hizmet verme gibi kriterler tamamen oOgretim kadrosuyla ilgilidir. Kalite

caligmalarinda en O6nemli hususlardan birisi katilimdir. Egitim hizmet kalitesinin
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tyilestirilmesi ic¢in egitim personelinin de siirekli egitim almasi ve iyilestirme

caligsmalarina dahil olmasi gerekmektedir.

Yapilacak olan iyilestirmelerden sonra egitim ve sertifikasyon merkezlerinde
tekrar SERVQUAL modeli uygulanarak ¢alismalarin etkinligi ve hizmet kalitesinin

artip artmadig arastirilabilir.

Bu kapsamda tilkemizde mesleki ve teknik egitimler basta olmak iizere egitim
hizmetlerinde ve diger hizmet sektorlerinde SERVQUAL modeli uygulanarak
arastirma sonuglarinin degerlendirilebilir. Hizmet sektoriinde hizmet kalitesininin
iyilestirilmesine yonelik planlama yapilmasi ve stratejilerinin  olusturulmasi

saglanabilir.
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EKLER
EK1

TEDAS Egitim ve Sertifikasyon Merkezinde Hizmet Kalitesinin
Ol¢iimiine Yonelik Anket Formu

Bu anket, TEDAS Egitim ve Sertifikasyon Merkezlerinde verilen hizmetin
kalitesinin  Ol¢lilmesi amaciyla hazirlanmistir. Anket dort ayr1  boliimden
olugsmaktadir. Birinci boliimde TEDAS Egitim ve Sertifikasyon Merkezinde egitim
alan bir Ogrenci olarak hizmet kalitesi 0Ozelliklerine verdiginiz Onemi
derecelendirmeniz istenmektedir. ikinci béliimde kisisel bilgilerinizi doldurmaniz
istenmektedir. Uglincii boliimde, hizmet almaktan memnuniyet duyacaginiz bir
egitim merkezi hakkinda sizden bilgi istenmektedir. Dordiincii bolimde ise suan
hizmet almakta oldugunuz TEDAS Egitim ve Sertifikasyon Merkezinin kalite diizeyi
tespit edilmeye ¢alisilmaktadir.

Bu c¢alisma Yiiksek Lisans Tez c¢alismasidir. Calismaya katilmak tamamen
gonilliilik esasina dayanmaktadir. Calismadan elde edilecek bilgiler tamamen

aragtirma amaci ile kullanilacak olup bilgileriniz gizli tutulacaktir.

Ilginiz ve gdstereceginiz hassasiyetten dolay1 tesekkiir ederiz.
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1. BOLUM

Liitfen, toplam 100 puam bu bes 6zellige 6nem derecesine gore dagitimz.

Ozellik sizin i¢in ne kadar &nemli ise vereceginiz puan da o kadar yiiksek

olmalidir.

TEDAS Egitim ve Sertifikasyon Merkezinin bina, derslik, arac-gerec,

donanim ve personel goriiniisii

TEDAS Egitim ve Sertifikasyon Merkezinin séz verdigi hizmeti

dogru ve giivenilir olarak yerine getirmesi

TEDAS Egitim ve Sertifikasyon Merkezinin 0grencilere yardimci

olma ve siiratli hizmet verme istegi

TEDAS Egitim ve Sertifikasyon Merkezinin ¢alisanlarinin bilgi ve

nezaketleri ile giiven telkin etme kabiliyetleri

TEDAS Egitim ve Sertifikasyon Merkezinin 6grencilere gosterdigi

kisisel ilgi ve duyarlilig

Toplam | % 100
2.BOLUM
Cinsiyetiniz Erkek ( ) | Kadin( )
Medeni Evli () Bekar ()
Durum
Yasimz 18-24 () | 24-31() | 32-38( ) | 39-45( ) | 46 ve Ustii (
)

Ogrenim [kdgretim Lise Yiiksekok Lisans Lisansiistii
Durumunuz () () ul () ()

)
Kag yildir elektrik 0-2 3-5 6-10 11 ve iistil
sektoriinde ¢ahstyorsunuz? () () () ()
Bulundugunuz Egitim Ankara [stanbul [zmir Erzincan
Merkezi () () () ()
Daha once burada kacg kez 0 1 2-5 6 ve listll
egitim aldiniz? () () () ()
Yaptiginiz is ile ilgili baska Evet Hayir
bir yerde mesleki egitim () ()
aldimiz m1?
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Bu boliimde hizmet almaktan memnuniyet duyacaginiz bir

3.BOLUM
BEKLENTI ANKETI

diisiiniiniiz. Bu egitim merkezi i¢in beklentileriniz nelerdir.
(1 Kesinlikle Katilmiyorum, 7 Tamamen Katiliyorum demektir.)

egitim merkezi

Ideal egitim merkezi modern arag, gereg ve teknolojik donanima

anlarlar.

! (bilgisayar vb) sahiptir. 1-2-3-4-56-7

2 |Ideal egitim merkezinin binalar1 ve derslikleri gdze hos goriiniir. 1-2-3-4-5-6-7

3 Ic‘l‘ezil egltlm merkezinin ¢aliganlari temiz ve diizgiin 1-9-3-4-5-6-7
goriiniigliidiirler.
Ideal egitim merkezinde hizmet verilirken kullanilan esya ve

4 ; e 1-2-3-4-5-6-7
malzemeler goze hog goriiniir.

5 |Ideal egitim merkezinde verilen szler zamaninda yerine getirilir. 1-2-3-4-5-6-7
Ideal egitim merkezi dgrencinin bir sorunu oldugunda ¢dzmek igin

6 . - R 1-2-3-4-5-6-7
samimi bir ilgi gosterilir.

7 Ideal egitim merkezinde dogru hizmet dogru zamanda ve ilk 1-9-3-4-5-6-7
seferde yapilir.

3 Ide'fll egitim r_nerkezmde hizmetler daima talep edilen zamanda 1-9-3-4-5-6-7
yerine getirilir.

9 |Ideal egitim merkezinde yapilan egitimin takibi titizlikle yiiriitiiliir. | 1-2-3-4-5-6-7
Ideal egitim merkezinde dgretmenler egitimin tam olarak ne zaman

10 . TN A . N 1-2-3-4-5-6-7
yerine getirilecegini dgrencilere sdylerler.

11 Idegl egitim merkezinde 6gretmenler 6grencilerine hizli hizmet 1--3-4-5-6-7
verirler.

12 Ideal egitim rpe_rkezmde Ogretmenler her zaman 6grenciye yardim 1-2-3-4-5-6-7
etmeye isteklidirler.
Ideal egitim merkezinde dgretmenler higbir zaman dgrencilerin

13 . - - . 1-2-3-4-5-6-7
isteklerini cevaplayamayacak kadar mesgul degillerdir.

14 I(%‘eal egitim merkezinde 6gretmenlerin davraniglar 6grencilerde 1-9-3-0-5-6-7
giiven duygusu uyandirir.

15 Ic_ieal egitim merkezinde 6grenciler kendilerini giivende 1-2-3-4-5-6-7
hissederler.

16 Ideal egitim merkezmde Ogretmenler 6grencilere karsi daima 1-9-3-0-5-6-7
saygili ve naziktir.

17 Ideal egitim m.erk'ezmde.ogretmenler ogrencilerin sorularini 1--3-4-5-6-7
yanitlayacak bilgiye sahiptirler.

18 | Ideal egitim merkezinde dgrenciler ile tek tek ilgilenilir. 1-2-3-4-5-6-7

19 Idegl eglt}m merke21n1n calisma saatleri tiim 6grencilere uygun 1-2-3-4-5-6-7
sekilde diizenlenir.

20 {dveal egitim merkezinde her 6grenci ile kisisel olarak ilgilenen 1-2-3-4-5-6-7
Ogretmenler vardir.

21 Ideal egitim merkezinde 6grencilerin menfaati her seyin iistiinde 1-2-3-4-5-6-7
tutulur.

2 Ideal egitim merkezinde dgretmenler 6grencilerin 6zel isteklerini 1-2-3-4-5-6-7
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4.BOLUM

TEDAS EGITIiM VE SERTIFIKASYON MERKEZi ANKETI

Bu boliim hizmet almakta oldugunuz TEDAS Egitim ve Sertifikasyon Merkezi ile
ilgilidir.
(1 Kesinlikle Katilmiyorum, 7 Tamamen Katiliyorum demektir.)

TEDAS Egitim ve Sertifikasyon Merkezi modern arag, gereg ve

Ozel isteklerini anlarlar.

1 teknolojik donanima (bilgisayar vb) sahiptir. 1-2-3-4-5:67
TEDAS Egitim ve Sertifikasyon Merkezinin binalar1 ve derslikleri géze

2 - 1-2-3-4-5-6-7
hos goriiniir.
TEDAS Egitim ve Sertifikasyon Merkezinin calisanlar1 temiz ve

3| Y e 1-2-3-4-5-6-7
diizgiin goriintigliidiirler.
TEDAS Egitim ve Sertifikasyon Merkezinde hizmet verilirken

4 . e 1-2-3-4-5-6-7
kullanilan esya ve malzemeler gbze hos goriiniir.
TEDAS Egitim ve Sertifikasyon Merkezinde verilen sézler zamaninda

5 . oo 1-2-3-4-5-6-7
yerine getirilir.
TEDAS Egitim ve Sertifikasyon Merkezi 6grencinin bir sorunu

6 . S UMY e 1-2-3-4-5-6-7
oldugunda ¢6zmek i¢in samimi bir ilgi gosterilir.
TEDAS Egitim ve Sertifikasyon Merkezinde dogru hizmet dogru

7 . 1-2-3-4-5-6-7
zamanda ve ilk seferde yapilir.
TEDAS Egitim ve Sertifikasyon Merkezinde hizmetler daima talep

8 | S 1-2-3-4-5-6-7
edilen zamanda yerine getirilir.
TEDAS Egitim ve Sertifikasyon Merkezinde yapilan egitimin takibi

9 [t ® o 1-2-3-4-5-6-7
titizlikle yiiriitiliir.
TEDAS Egitim ve Sertifikasyon Merkezinde 6gretmenler egitimin tam

10 . oA & . . 1-2-3-4-5-6-7
olarak ne zaman yerine getirilecegini 6grencilere soylerler.
TEDAS Egitim ve Sertifikasyon Merkezinde 6gretmenler 6grencilerine

11 ; . 1-2-3-4-5-6-7
hizl1 hizmet verirler.
TEDAS Egitim ve Sertifikasyon Merkezinde 6gretmenler her zaman

12, RO 1-2-3-4-5-6-7
Ogrenciye yardim etmeye isteklidirler.
TEDAS Egitim ve Sertifikasyon Merkezinde 6gretmenler hi¢bir zaman

13| ... Lo .. o . 1-2-3-4-5-6-7
ogrencilerin isteklerini cevaplayamayacak kadar mesgul degillerdir.
TEDAS Egitim ve Sertifikasyon Merkezinde 6gretmenlerin davraniglar

14| ... . . 1-2-3-4-5-6-7
Ogrencilerde giiven duygusu uyandirir.
TEDAS Egitim ve Sertifikasyon Merkezinde 6grenciler kendilerini

15| . ; 1-2-3-4-5-6-7
giivende hissederler.
TEDAS Egitim ve Sertifikasyon Merkezinde 6gretmenler 6grencilere

16 . e 1-2-3-4-5-6-7
kars1 daima saygili ve naziktir.
TEDAS Egitim ve Sertifikasyon Merkezinde 6gretmenler 6grencilerin

17 o L 1-2-3-4-5-6-7
sorularini yanitlayacak bilgiye sahiptirler.

18 T]E_DA_S_ Egitim ve Sertifikasyon Merkezinde dgrenciler ile tek tek 1.9-3-0-5-6-7
ilgilenilir.
TEDAS Egitim ve Sertifikasyon Merkezinin ¢alisma saatleri tim

19... ; . .. . 1-2-3-4-5-6-7
Ogrencilere uygun sekilde diizenlenir.
TEDAS Egitim ve Sertifikasyon Merkezinde her 6grenci ile kisisel

20 T . 1-2-3-4-5-6-7
olarak ilgilenen 6gretmenler vardir.
TEDAS Egitim ve Sertifikasyon Merkezinde 6grencilerin menfaati her

21| 0 1-2-3-4-5-6-7
seyin {istiinde tutulur.

22 TEDAS Egitim ve Sertifikasyon Merkezinde 6gretmenler 6grencilerin 1-2-3-4-5-6-7
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Kisisel Bilgiler

OZGECMIS

Soyadi, ad1 : KAYA, Ibrahim Etem

Uyrugu - TC.

Dogum tarihi ve yeri : 22.07.1993 - Altindag

Medeni hali - Evli

Telefon - (553)0609325

e-mail . ietemkaya25@gmail.com

Egitim

Derece Egitim Birimi Mezuniyet tarihi
Lisans Erciyes Uni- Endiistri Miihendisligi 2016

Lise Stileyman Demirel Anadolu Lisesi - 2011

Is Deneyimi

Yil Yer Gorev
2017-Halen TEDAS GENEL MUDURLUGU  Endiistri Miihendisi
2016-2017 YUKSELIS ASANSOR LTD.STI  Endiistri Miihendisi
Yabana Dil

Ingilizce

Hobiler

Siir ve deneme ve blog yazmak, baglama ¢almak.
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