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YAZAR ADI-SOYADI: Osman CULHA

BASLIK: TURIZMDE BILGISAYARLI HAVAYOLU REZERVASYON VE
BILETLEME SERTIFIiKA EGITiM PROGRAMININ ALGILANAN KALITE
BOYUTLARININ BELIRLENMESI

OZET

Turizm sektoriiniin gelisimini destekleyen hizmetin yogun olarak sunuldugu
havayolu tasimaciliginda gilivenli ve yiiksek kalitede ugus hizmeti konusunda gosterilen
hassasiyet, nitelikli iggilicliniin yetistirilmesi i¢in gerekli olan egitimi Onemli hale
getirmektedir. Glivenli ve kaliteli ugus hizmetinin saglanmasi ise isgorene verilen
egitimin kalitesi ile yakindan iligkilidir. Bu ¢alismanin amaci ticari ve yer hizmetleri
egitimleri kapsaminda diizenlenen bilgisayarli havayolu rezervasyon ve biletleme
sertifika egitim programinin algilanan kalite boyutlarin1 belirlemektir. Bu amaci
gerceklestirmek i¢in hem nitel hem de nicel aragtirma tekniklerinden yararlanilarak
oleek gelistirme siireci takip edilmistir. Calisma verisi Istanbul Tiirk Hava Yollari
(THY) Havacilik Akademisi’nde rezervasyon ve biletleme egitimlerine katilan toplam

216 katilimcidan elde edilmistir.

Calismada oOncelikle yazin taramasi, gorlisme ve gozlem yoluyla ulasilan verinin
icerik analizi sonucunda egitim i¢in ¢ok boyutlu ve hiyerarsik kalite modeli
gelistirilmistir. Daha sonra Olcek gelistirme yontemine uygun olarak sirasiyla 1)
modelde yer alan boyutlar temsil eden ifadelerin belirlenmesi, ii) 6n test ve revizyon
iii) uzman gegerliligi, pilot test ve revizyon, iv) 6l¢egin 6zelliklerinin degerlendirilmesi
ve v) Olgegin glivenilirligi ve yapr gecgerliligi asamalar takip edilmistir. Bu asamalar
sonucunda egitim kalitesinin Ol¢lilmesinde kullanilabilecek 68 ifadeden olusan sekiz
boyutlu (etkilesim, materyal, icerik ve yontem, ¢ikti, ortam kosullari, amag, mekansal

diizen ve zaman) giivenilir ve gecerli bir 6l¢lim araci gelistirilmistir.

Calismada ulasilan sonuglar; egitimin etkinliginin degerlendirilmesinde goz
Oniine alinan kriterler (tepki, 6grenme, davranig ve orgiitsel sonug) ve egitim yoluyla
kazanilan bilgi-becerilerin ise aktarilma siirecine etki eden degiskenler (memnuniyet,

motivasyon vb.) lizerinde etkili olabilecek potansiyel Onciil bir degisken olmasi



bakimindan bilimsel birikime, egitimin tasarlanmasi veya giincellenmesi sirasinda hangi
unsurlar1 g6z Oniine almalar1 gerektigi konusunda egitmenlere ve egitim programi

tasarlayanlara katki saglamaktadir.

ANAHTAR SOZCUKLER

Egitim, kalite, egitim Kalitesi, sertifikali egitim, havayollari, 6lgek gelistirme



NAME: Osman CULHA

TITLE: THE DETERMINATION OF PERCEIVED QUALITY DIMENSIONS
OF COMPUTERIZED AIRLINE RESERVATION AND TICKETING
CERTIFICATE TRAINING PROGRAMME IN TOURISM

ABSTRACT

The sensitivity shown to safe and high-quality flight service in the airline
transportation that supports the development of the tourism sector and offers intensive
service makes training crucial which is necessary for the growth of skilled labor.
Providing safety and quality of flight service is closely related to the quality of the
training provided to employees. The aim of this study is to determine the dimensions of
perceived quality of computerized airline reservation and ticketing certificate training
programme organized within the context of commercial and ground service training. To
achieve this goal, the scale development process was followed by using both qualitative
and quantitative research techniques. The data were obtained from the 216 participants
who participated in the reservation and ticketing training in Istanbul Turkish Aviation

Academy.

Multi-dimensional and hierarchical quality model has been initially developed
for the training as a result of content analysis of data achieved through literature review,
interviews and observation. Subsequently, in accordance with the method of scale
development, the following stages were followed: i) to determine the items representing
the dimensions of the model, ii) pre-test and revision, iii) expert validity, pilot test and
revision, iv) to evaluate features of the scale and v) scale reliability and construct
validity. As a result of these stages, a reliable and valid measurement tool that has eight
dimensions (interaction, material, content and method, outcome, ambient conditions,
objective, spatial layout and time) and 68 items were developed for measuring the
quality of training.

The results obtained from this study contribute to scientific knowledge in terms
of being potential antecedent variable that affects the criteria (reaction, learning,

behavior and organizational results) taken into account in assessing the effectiveness of



training, and the variables (satisfaction and motivation etc.) affected the transfer process
of knowledge-skills gained via training to work and contributes to trainers and training
program designers in terms of which components should be considered during

designing and updating the training program.

KEYWORDS

Training, quality, quality of training, ceritificated training, airlines, scale development



ON SOZ

Bu galismada egitim, kalite, egitim kalitesi konularinda yazin taranarak teorik
bilgilere yer verilmesi, nitel ¢aligmaya dayali egitim kalitesi modelinin Onerilmesi ve
yaygin egitim kapsaminda degerlendirilen bilgisayarli havayolu rezervasyon ve
biletleme sertifika egitim programinin algilanan kalite boyutlarinin belirlenmesi

amaglanmustir.

Ozverili ve yogun cabalar sonucu ortaya c¢ikan bu calismanin hazirlanmasi
sirasinda benim igin ¢ok degerli ogullarim Omer Timur’a ve Ender Efe’ye kaliteli vakit
ayrramadigim i¢in ¢ok {izgiinim. Oyunlar oynamak ve resimli kitaplarin1 getirip
yasadiklart zevki benimle paylagsmak istediklerinde “daha sonra oglum” sdylemlerim
hi¢ bitmedi. Ancak onlara bu eksikligi yasatmayan, kendilerine hem annelik hem de
babalik yapan, ayn1 zamanda doktora siiresince destegini her zaman hissettigim, sabir

sahibi, biricik esim Sefika CULHA ’ya sonsuz tesekkiir ederim.

Bugiinlere gelmemde maddi ve manevi desteklerini hi¢gbir zaman benden

esirgemeyen annecigime ve babacigima ne kadar tesekkiir etsem azdir.

Bu ¢alismanin hazirlanmasi konusunda destegini esirgemeyen degerli danigman
hocam Saymn Dog¢. Dr. Osman Eralp COLAKOGLU’na, ilk danisman hocam olan,
sonrasinda akademik calisma hayatina Kirgizistan Tiirkiye Manas Universitesi’de
devam eden ve c¢aligma konusunun belirlenmesinde herhangi bir kisitlama getirmeyerek
beni cesaretlendiren Saym Dog. Dr. Senol CAVUS’a tesekkiirlerimi bir borg bilirim. Bu
stirecte katkilarindan ve tavsiyelerinden dolay1 tez izleme komitesi iiyesi hocalarim
Saym Prof. Dr. Atila YUKSEL ve Saym Dog¢. Dr. Mehmet SARISIK ile jiiri iiyesi
hocalarim Sayin Prof. Dr. Cengiz Demir, Dog¢. Dr. Abdullah Tanrisevdi ve Yrd. Dog.

Dr. Giintekin Simsek’e tesekkiir ederim.

Calismanin uygulama asamalarinda gerekli izin ve yardimlari saglayan basta
THY Egitim Akademisi Miidiirliigli olmak iizere, Tiirkiye Galileo ve Kiiltiir ve Turizm
Bakanlig1 Arastirma ve Egitim Genel Miudiirliigii yoneticileri ve calisanlarina ¢ok

tesekkiir ederim. Cesitli {iniversitelerden bu ¢aligmaya uzman gorisleri ile desteklerini



Vi

esirgemeyen Sayim Prof. Dr. Kurban Unliiénen, Dog. Dr. Yasin Boylu, Yrd. Dog. Dr.
Elbeyi Pelit, Yrd. Dog¢. Dr. Kamil Yagci, Yrd. Dog¢. Dr. Gokhan Ayazlar, Ars. Gor.
Ahmet Usakli, Ars. Gor. Glingér Hacioglu, Ars. Gor. Gizem Kurt ve Zeynep Mil’e

tesekkiirlerimi sunarim.

Anket formlarinin tasarlanmasi konusunda Yrd. Dog¢. Dr. Nazli Benlioglu’na,
ceviri konusunda Yrd. Dog. Dr. Saban Celik’e, Ars. Gor. Dr. Hakan Ozkaya’ya,
Okutman Mehmet Burak Oksar’a, calismanin Tirk¢e dil kontrollerinin yapilmasi
konusunda Okutman Metin Polat’a gosterdikleri Ozverili ¢alismalarindan dolay1

tesekkiir ederim.

Sevgili ailem, saygideger hocalarim, turizm serktoriiniin ileri gelen degerli
yoneticileri ve calisanlar1 bu eser tamimiyla kollektif bir ¢alismanin {iriiniidiir. Iyi ki
varsiniz, degerli katkilariniz olmasaydi tek basima boyle kapsamli ve Ozgiin bir
calismay1 hazirlayamazdim. Ozverili ve yogun cabalar sonucunda hazirlanan bu
calismanin tozlu raflar1 siislemekten Ote gecerek uygulamacilara katki saglamasi

dileklerimle...

Didim, 2014
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GIRIS

Turizm sektoriinde yer alan isletmelerin yasamlarini devam ettirmeleri, hizmet
kalitelerini artirmalar1 ve kaliteli hizmet saglamalar1 biiyiik bir oranda turistik {rtinleri
ulastiran, isleten ve yoneten isgorenlerin niteligine baglidir (Amoah ve Baum, 1997,
Ghani, 2006; Mayaka ve Akama, 2007; Oztas, 1995, Zagonari, 2009). Durum turizm
sektoriiniin ~ gelisimini  destekleyen havayolu tasimaciligi  sektoérii  agisindan
degerlendirildiginde ise emniyet, yliksek kalite ve giivenilirlik konularinin biiyiik nem
tasimasi nitelikli isgilictiniin istthdamini havayolu tagimaciligi sektorii igin daha gerekli
hale getirmektedir. Dahasi sektorde bilgi teknolojilerinin yogun kullanimi, isgiicliniin
Onemini azaltacagi diisiincesinin aksine nitelikli isgiiciine olan ihtiyacin daha da

artmasina neden olmaktadir (Kiigiikénal ve Korul, 2002).

Isgiicii niteliginin artirilmas1 ancak isgorenlerin bilgi ve becerilerinin
gelistirilmesini ve giincellenmesini saglayan egitime yapilacak siirekli yatirimla
miimkiindiir (Diamantidis ve Chatzoglou, 2012; Smith vd., 2008; Zolingen vd., 2000).
Ozellikle havayolu tasimacihiginda giivenli ve yiiksek kalitede bir ugus hizmetinin
saglanmas1 bu sektdrde gorev yapan isgorenlerin egitilmesi ile dogru orantilidir
(Kiigiikonal ve Korul, 2002). Benzer sekilde giivenli ve yiiksek kalitede bir ugus
hizmetinin gergeklestirilmek istenmesi havayolu tasimaciliginda g¢alisan isgorenlerin
egitimini stirekli hale getirmektedir (Kim ve Lee, 2011; Rhoden vd., 2008). Nitekim
havayolu tasimaciligi sektoriiniin nitelikli isgoren ihtiyacinin karsilanmasi igin ugus, yer
hizmetleri, yangin ve kurtarma, bilet satis ve rezervasyon gibi hizmetler sunan, ugak
bakim ve onariminda dolayli goérev alan ve lisansli olmasi gerekmeyen diger tiim
isgorenler calistiklart isletmeler tarafindan siirekli egitimden gecirilmektedirler
(Kiigikonal ve Korul, 2002). Tiirkiye’de havayolu ulasiminda c¢alisan isgdrenlerin
yeterli bilgi ve beceriye sahip olmalar1 ve bdylece kaliteli ve giivenli bir ugus hizmetini
miisterilere sunmalar1 i¢in gerekli olan egitimler (teknik egitimler, rezervasyon
egitimleri, bilet satis egitimleri, kargo operasyon egitimleri, yolcu hizmetleri egitimleri,
yer harekat egitimleri, yonetim ve kisisel gelisim egitimleri, Uluslararas1 Hava
Tasimacilig1 Birligi (IATA) egitimleri, Ingilizce dil egitimleri ve bilgisayar egitimleri)
havacilik sektoriiniin 6nde gelen egitim merkezlerinden biri THY Havacilik Akademisi

tarafindan verilmektedir. Tiirk turizm egitim sistemi icerisinde “6zel kuruluslarin



yuriittiigii yaygin (sertifikali) turizm egitimi” kapsaminda degerlendirilen bu egitimler
(Hacioglu vd., 2008; Yesiltas vd., 2010) Tiirk turizminin gelismesi i¢in gerekli olan

nitelikli isgiiciiniin yetistirilmesinde 6nem tasimaktadir (Demirkol ve Pelit, 2002).

Teknolojik gelismelere paralel olarak ilerleyen havayolu tasimaciligi sektoriinde
giivenli ugus hizmetinin saglanmasi isgorenlere verilen egitimin kalitesi ile yakindan
iliskilidir (Rhoden vd., 2008). Isgorenlerin bilgi, beceri, tutum, davrans ve
performanslarin1 gelistirmeye yonelik en Onemli yatirimlardan biri olan egitimin
(Awoniyi vd., 2002; Senemoglu, 2001) basar1 ve basarisizligi (Elangovan ve
Karakosky, 1999; Orpen, 1999) biiyiik bir oranda uygulanan egitimin kalitesine
baghdir. Egitimin basari ve basarisizliginin gostergelerinden biri olan egitilenlerin
memnuniyeti (Mathieu vd., 1992) ise kaliteli bir egitim sayesinde saglanmaktadir
(Artino, 2008; Chiang vd., 2005; Clemenz ve Weaver, 2003; Duque ve Weeks, 2010;
Noe ve Schmitt, 1986). Memnuniyetin yani sira egitimin kalitesi bilginin kazanilmasi ve
yorumlanmasi (Dermol ve Cater, 2013), kazanilan bilgi ve becerilerin igyerine aktarilma
niyetini olumlu yonde etkilemektedir (Clemenz, 2001; Elangovan ve Karakowsky,
1999; Orpen, 1999; Valachis vd., 2009).

Arastirmanin Gerekcesi

Egitilenlerin egitime katilma istegini artiran ve katildiklar1 egitimden memnun
olmalarini, 6grenmelerini, ogrendikleri bilgi ve becerileri is ortamimna aktarmalarini
saglayan “egitimin algilanan kalitesi’nin hangi faktorler tarafindan agiklandigi sinirl
sayida yapilmis c¢alismada tespit edilmistir (Clemenz, 2001; Valachis vd., 2009).
Yazindaki bu bosluk ile ilgili olarak Valachis vd. (2009) tarafindan egitim alaninda
yapilan g¢alismalarda daha ¢ok egitim ihtiyaglari, egitimi degerlendirme modelleri,
egitim ve egitim tekniklerinin yararlar1 gibi konulara odaklanildigi ancak egitimin
kalitesi alaninda 6nemli ¢abanin sarfedilmedigi vurgulanmaktadir. Harvey vd. (1992
aktaran Clewes, 2003) tarafindan da hizmet kalitesi modellerinin egitime
uygulanmasinin daha fazla arastirmanin ve degerlendirmenin yapilmasini gerektiren bir
alan oldugu ifade edilmektedir. Egitim kalitesinin 6l¢imiinde daha ¢ok genel hizmet
kalitesininin 6lglimiine yonelik gelistirilen modeller (SERVQUAL-SERVPERF)
kullanilmaktadir (Alliger vd., 1997; Chiang vd., 2005).



Konu ile ilgili yazin ayrintili incelendiginde Clemenz (2001) ve Valachis vd.
(2009) tarafindan gergeklestirilen calismalar dikkat ¢ekicidir. Turizm sektoriinde
egitimin algilanan Kkalitesinin boyutlarin1 belirlemeye yonelik Clemenz (2001)
tarafindan yapilan Onciil ¢aligmada egitimin algilanan Kkalitesinin; etkilesim, iklim,
nezaket, ilgililik, somutluk ve inanilirlik boyutlarindan olustugu tespit edilmistir.
Turizm ve agirlama egitimi alanlarin algiladiklar egitim kalitesini belirleyen boyutlarin
neler oldugunu belirlemek amaciyla Valachis vd. (2009) tarafindan yapilan ¢alismada
ise egitim kalitesinin etkilesim, tutarlilik, homojenlik, uygulanabilirlik, sorumluluk,
dokunabilirlik ve c¢evre olmak iizere yedi boyuta sahip oldugu tespit edilmistir. Bu
calismalara ek olarak egitimin algilanan kalitesine yonelik Clemenz (2001) tarafindan
gelistirilen dlgegin gecerliliginin test edilmesi amaciyla iiniversite diizeyinde yiyecek ve
icecek siniflarinda okuyan 6grenciler tlizerinde Weaver vd. (2005) tarafindan yapilan
calismada somut unsurlar disindaki diger egitim kalitesi boyutlarinin orjinal dl¢ekte yer
alan boyutlar ile benzerlik gosterdigi, somut unsurlar boyutunun ise ifadelerin
ogrencilere yonelik uyarlanmasi ve calismanin bir iliniversitede yapilmasi nedeniyle
organizasyon boyutuna doniistiigii sonucuna ulasilmistir. Benzer sekilde iiniversite
diizeyinde egitim veren (turizm, agirlama yonetimi, mutfak sanatlar1) kurumlarin egitim
kalitesini olusturan boyutlarinin belirlenmesi i¢in yapilmis giincel nitelikte ¢aligmalar
bulunmaktadir (Assante vd., 2007; Hertzman ve Stefanelli, 2008; Horng vd., 2009;
Teng vd., 2013). Bu caligmalarda tiniversite diizeyinde egitim veren kurumlarin egitim
kalite boyutlarini/gostergelerini; stratejik planlama (vizyon, misyon, amaglar), miifredat
(miifredat tasarimi ve igerigi), 6gretme ve 6grenme (6gretme yontemleri ve aktiviteleri,
ogrenme rehberligi, degerlendirme, staj gerekliligi), kaynaklar (6gretme ve aragtirma
kaynaklari, egitimin yapildigi siniflar, siniflarin veya laboratuvalarinin temizligi,
kaynaklarin ydnetimi), calisanlar (egiticinin kalitesi, isbirlik¢i hizmetler, arastirma,
endiistri deneyimi, konusu ile ilgili deneyimi), 0grenci basarilar1 (mevcut Ogrenci
basarilari, mezunlarin performanslari, ise yerlestirilme oranlari), {iniversite yonetimi

(liderlik, idari iglemler) ve endiistri destegi olusturmaktadir.

Bu caligmalarin yani sira egitimin Kalitesi egitimin icerik uyumu, Ogretici
yeterliligi, egitim siiresi, Ogretim materyalleri ve smiflar gibi degiskenler ile

olgiilmektedir (Sofo, 2007). Ayrica egitimin kalitesinin olgimiine hizmet edecek



nitelikte olup ancak egitimin kalitesi kapsaminda degerlendirilmeden egitimin ilgililigi
(Axtell vd., 1997; Dixon, 1990; Elangovan ve Karakowsky, 1999; Kirwan ve Birchall,
2006; Liebermann ve Hoffmann, 2008), egitimin iinii (Facteau vd., 1995; Switzer vd.,
2005), egitimin icerigi (Baldwin ve Ford; 1988; Seyler vd., 1998), egitici kalitesi, egitici
becerisi, egitici bilgisi, egiticinin hazirhigr (Dixon, 1990) ve ogrenme ilkeleri
(Kontoghiorghes, 2004) gibi degiskenlerin etkilerinin bagimsiz olarak analiz edildigi

goriilmektedir.

Yapilan tiim calismalar bu c¢alismanin yapilmasmi gerekli kilan c¢esitli
siurliliklara sahiptir. Birinci smirlilik egitim kalitesinin dl¢iilmesinde genel hizmet
kalitesinin olgiimii i¢in gelistirilmis SERVQUAL 6lgeginin kullanimu ile ilgidir. Bu
diislincenin altinda yatan temel neden SERVQUAL 6lgegi ile ilgili beklentinin
kavramsallastirilmasi, fark sonuglarimin giivenilirligi ve gecerliligi, genellenebilirligi
konularinda yapilan elestirilerin (Babakus ve Boller, 1992; Brown vd., 1993; Brady ve
Cronin, 2001; Cassidy vd., 1993; Cassidy vd., 1994; Cronin ve Taylor, 1992; Dabholker
vd., 1996; Sachdev ve Verma, 2004; Teas, 1993; Williams, 1998) yani sira dlgegin
farkli hizmet tiirleri ve sektorleri i¢in uygulanabilirligi, 6lgegin tam olarak hizmet
kalitesini Olgmedeki yetersizligi, Glgege ait boyutlarin hizmetin biitiin 6zelliklerini
kapsamamas1 ve tek diizeyli yapisina yonelik yapilan elestirilerdir (Brady ve Cronin,
2001; Caro ve Garcia, 2008; Dabholker vd., 1996; Gronroos, 1990 aktaran Kang ve
James, 2004; Hernandez vd., 2009; Sureshchandar vd., 2001). Daha &zelde egitimin
algilanan kalitesinin Olglimiinde egitimin kendine has ozellikleri dikkate alinmadan
dogrudan genel hizmet kalitesinin Ol¢limiine hizmet eden bir dlgegin (SERVQUAL)
egitim hizmeti i¢in adapte edilerek kullanildig1 goriilmektedir (bkz. Alliger vd., 1997;
Chiang vd., 2005). Konu ile ilgili olarak Valachis vd. (2009) tarafindan egitim
hizmetinin degerlendirilmesinde sadece SERVQUAL 6lgeginin  kullanilmamasi
gerektigi, egitilen perspektifinden egitim Kalitesinin Olgiimiine hizmet eden ayr bir
Olgegin kullanilmasinin gerekliligi vurgulanmaktadir. Nitekim otel yoneticileri ve
calisanlar1 arasinda algilanan ve beklenen egitim kalitesinin arastirilmasi i¢in egitim
hizmetine adapte edilen SERVQUAL o6lgegindeki boyutlarda yer alan on bes ifadenin
beklenen sekilde ilgili boyutlara yiiklenmedigi tespit edilmistir (Chiang vd., 2005).
Cassidy vd. (1993, 1994) egitim hizmetinin baz1 agilardan 6nemli diizeyde diger hizmet



sektorlerinden farkliliklara sahip oldugunu ve bu nedenle 6zellikli bir hizmet 6lgeginden
(egitim) faydalanilmasinin gerekli oldugunu belirtmektedirler. Caro ve Garcia (2008) da
hizmet kalitesinin kritik faktorlerinin farklh tlirdeki biitiin hizmet sektdrleri i¢in ayni
olmadigin1 ve bu nedenle arastirmacilarin yaygin kabul edilmis herhangi bir hizmet
kalitesi modelinin tekrarin1 yapmay:r denemek yerine sektor oOzellikli modellerin
kurulmas1 konusunda ¢aba sarfetmeleri gerektigini belirtmektedirler. Benzer sekilde bir
cok yazar (Babakus ve Boller, 1992; Brady ve Cronin, 2001; Cassidy vd., 1993; Cassidy
vd., 1994; Cronin ve Taylor, 1992; Dabholker vd., 1996; Williams, 1998) tarafindan da
hizmet kalitesinin Ol¢iilmesi igin gelistirilen SERVQUAL 6lgeginin her hizmet ve
hizmet sektorii i¢in genellestirilemeyecegi ve bu nedenle sektorlerin sunduklari tiriin ve
hizmet o&zelliklerine uygun bir Olgegin gelistirilmesinin gerekli oldugu ifade
edilmektedir. SERVQUAL o6l¢eginin tam olarak hizmet kalitesini 6lgmedeki yetersizligi
ve boyutlarin hizmetin biitliin 6zelliklerini kapsamamas1 baglaminda yapilan elestiriler
de dikkat ¢ekicidir. Hizmet kalitesi konusunda 6nciil ¢alismalar gergeklestiren Gronroos
(1990 aktaran Kang ve James, 2004) SERVQUAL’in hizmetin sadece sunum siirecine
odaklandigint ve hizmetin ¢iktilari1 dikkate almadigini vurgulamaktadir. Benzer
sekilde Kang ve James (2004: 267) “SERVQUAL 6l¢eginin, hizmetin teknik kalitesi ile
ilgili hi¢ bir 6l¢iimii icermedigini, teknik kalitenin hizmet kalitesinin arastirilmasi ve
Olciilmesi i¢in goz ardi edilmekte oldugu’nu ifade etmektedirler. Nitekim SERVQUAL
modelini gelistiren yazarlar Onciil ¢aligmalarinda (Parasuraman vd., 1985) hizmet
kalitesinin fonksiyonel (siire¢) ve teknik (¢ikti) kalite boyutlarin1 igerdigini
belirtmektedirler. Modelde bes boyuttan biri (somutluluk) her ne kadar hizmetin fiziksel
unsurlarin1 degerlendirmeye yonelik olsa da Hernandez vd. (2009: 1174)’ne gore
misteriler genellikle egitim hizmetinde siniflar, otellerde banyolar, hastanelerde odalar
gibi fiziksel alanlar1 kullanmalarina ragmen SERVQUAL modeli daha ¢ok hizmetin
saglayicisi ve miisterisi arasindaki etkilesime odaklanarak hizmetin fiziksel unsurlarina
ikinci diizeyde onem vermektedir. Benzer sekilde Sureshchandar vd. (2001) hizmet
kalitesinin boyutlarin1 temsil eden Parasuraman vd. (1988) tarafindan Onerilen 22
ifadelik SERVQUAL o6lgeginin kapsaminin tartismaya agik oldugunu bunun basit bir
nedeninin ifadelerin biiyiik bir ¢ogunlugunun hizmeti saglayan insan unsuru ile geri
kalan kismimin ise hizmetin somut (fiziksel) unsuru ile iligkili olmasindan

kaynaklandigin1 ifade etmektedirler. Diger bir ifadeyle tespit edilen bes boyuttan



dordiiniin (giivenilirlik, cevap verebilirlik, giivence, empati) insan unsuru ile iligkili
olmast Olgegin kapsami ile ilgili tartismalarin yasanmasina neden olmaktadir.
SERVQUAL o6lgegine getirilen bu elestirilerin yan1 sira dlgegin tek diizeyli yapisina
yonelik yapilan elestiriler glincel hizmet kalitesi ¢alismalarinda iyice belirgin hale
gelmektedir. Giincel hizmet kalitesi yazini, farkli hizmet tiirleri i¢in algilanan hizmet
kalitesinin SERVQUAL modelinde oldugu gibi ¢ok boyutlu ancak SERVQUAL
modelinin tek diizeyli yapisinin aksine algilanan hizmet kalitesinin hiyerarsik bir yapida
oldugunu vurgulamaktadir (Brady ve Cronin, 2001; Caro ve Garcia, 2008; Dabholker
vd., 1996; Kang ve James, 2004; Ko ve Pastore, 2005; Kuo vd., 2011; Liu, 2005,
Martinez ve Martinez, 2007; Wong ve Fong, 2012). Hizmet kalite algisinin hiyerarsik
yapida olmasinin altinda yatan temel varsayim miisterilerin hizmet kalitesine iliskin
algilarini, hizmetin  birgok farkli  diizeydeki performansini  degerlendirerek
sekillendirmeleri ve daha sonra bu degerlendirmelerini birlestirerek genel hizmet kalite
algisina ulagsmalaridir (Brady ve Cronin, 2001). Calismalarda ortak nokta SERVQUAL
Ol¢eginin aksine neyin gilivenilir, empatik ve cevap verebilir oldugunun ortaya koyan

hiyerarsik yapili kalite boyutlarinin belirlenmek istenmesidir.

Ikinci siirlilik egitim kalitesini olusturan boyutlar1 belirlemek icin dikkate
alman egitim kurumlarimin farklihigr ile ilgilidir. Orta 6gretim ve yliksek G6gretim
diizeyinde egitim veren kurumlarin uyguladigi egitimin Kalitesinin Gl¢iimii igin
gelistirilen olgeklerin (Assante vd., 2007; Hertzman ve Stefanelli, 2008; Horng, vd.
2009; Teng vd., 2013; Weaver vd., 2005) o6zel kurumlar olan isletmelerce verilen
egitimlerin kalitesinin 6l¢iimiine hizmet etmeyecegi diisiiniilmektedir. Bunun en temel
birinci nedeni Orglin egitim kapsaminda kamuya bagh c¢esitli egitim kurumlar
(ortadgretim ve yliksekogretim) tarafindan verilen egitim (education) ve yaygin egitim
kapsaminda isletmeler tarafindan verilen egitim (training) bir ¢ok psikolojik bileseni
(6grenme, aktarma, hafiza ve motivasyon) paylagsmasina ragmen amaglar, performans
ciktilart ve 6gretim uygulamalar1 bakimindan farkliliklara sahiptir (Artino, 2008). Diger
bir neden ise egitimi veren kurumlarin farkli yapilanmalara ve egitimin diizenlenmesi,
stiresi, degerlendirilmesi ve ciktilar1 gibi konularda iki kurumun farkli 6zelliklere sahip
olmalaridir (Yesiltas vd., 2010). Bu nedenle iki farkli egitim uygulamasinin kalite
belirleyicileri bakimindan farklilik gdostermesi muhtemeldir. Mayaka ve King (2002)



tarafindan da mesleki temelli egitim (vocationally-based training) ile turizm egitimi
(tourism education) arasinda farkliligin bulundugu ve bu konuda tartismalarin devam

ettigi vurgulanmaktadir.

Son smirlilik ise egitim programinin kalitesinin ¢ok sayidaki ¢aligmada (Axtell
vd., 1997; Baldwin ve Ford; 1988; Dermol ve Cater, 2013; Dixon, 1990; Elangovan ve
Karakowsky, 1999; Facteau vd., 1995; Kirwan ve Birchall, 2006; Kontoghiorghes,
2004; Liebermann ve Hoffmann, 2008; Seyler vd., 1998; Sofo, 2007; Switzer vd., 2005)
siirh sayidaki faktor ve ifadeyle degerlendirilmesi ile ilgilidir. Katilimcilar hakkinda
kesin ve tam bilgilere ulasilmasi i¢in belirlenmesi amaglanan egitimin kalitesinin bir
dizi soruyla (ifade) (Churchill, 1979; Yiiksel ve Yiiksel, 2004) ve c¢cok sayidaki
Ozelliginin bir biitiin olarak degerlendirilmesi gerekmektedir (Altunisik vd., 2005).

Bu bilgiler 1s181nda bu calismada THY Havacilik Akademisi’nde ticari ve yer
hizmetleri egitimleri kapsaminda verilen rezervasyon ve biletleme egitimleri dikkate

alinarak asagidaki arastirma sorusuna cevap aranmaktadir.

Egitime katilan isgoren bakis agisindan egitimin algilanan kalitesini olusturan
boyutlar nelerdir?

Arastirmanin Amaci

Bu tez calismasinda bilgisayarli havayolu rezervasyon ve biletleme sertifika
egitim programinin  algilanan  kalitesini  olusturan  boyutlarin  belirlenmesi
amaclanmaktadir. Diger bir ifadeyle egitimin hangi unsurlarinin egitim kalitesinin bir
aciklayicisi oldugunu ortaya koymak bu ¢alismanin amacini olusturmaktadir. Bu genel
amag dogrultusunda ¢ok boyutlu ve hiyerarsik yapili kalite modeli (Brady ve Cronin,
2001) temel alinarak yazin, goriisme ve gozleme dayali elde edilen nitel veri nitel
analizi yontemi ile analizi sonucunda gelistirilen egitim kalitesi modeline ait asagidaki

arastirma hipotezleri olusturulmustur.

Hipotez 1: Etkilesim kalitesi egitimin algilanan kalitesinin dogrudan

belirleyicisidir.



Hipotez la: Egitmenin tutumu algilanan etkilesim Kkalitesinin dogrudan
belirleyicisidir.

Hipotez 1b: Egitmenin davranigi algilanan etkilesim Kkalitesinin dogrudan
belirleyicisidir.

Hipotez 1c: Egitmenin bilgisi algilanan etkilesim kalitesinin dogrudan
belirleyicisidir.

Hipotez 1d: Egitmenin becerisi algilanan etkilesim kalitesinin dogrudan
belirleyicisidir.

Hipotez 2: Fiziksel kalite egitimin algilanan kalitesinin dogrudan belirleyicisidir.

Hipotez 2a: Egitim materyalleri algilanan fiziksel Kkalitenin dogrudan
belirleyicisidir.

Hipotez 2b: Ortam kosullar1 algilanan fiziksel kalitenin dogrudan belirleyicisidir.

Hipotez 2c: Mekansal tasarim algilanan fiziksel kalitenin dogrudan
belirleyicisidir.

Hipotez 2d: Egitmenin fiziksel 6zellikleri algilanan fiziksel kalitenin dogrudan
belirleyicisidir.

Hipotez 3: Cikt1 kalitesi egitimin algilanan kalitesinin dogrudan belirleyicisidir.

Hipotez 3a: Bireysel kazanglar algilanan ¢ikti  kalitesinin  dogrudan
belirleyicisidir.

Hipotez 3b: Is kazanglar1 algilanan ¢ikt1 kalitesinin dogrudan belirleyicisidir.

Hipotez 3c: Kariyer kazanglart algilanan c¢ikti  kalitesinin - dogrudan
belirleyicisidir.

Hipotez 4: Egitim planimnin kalitesi egitimin algilanan kalitesinin dogrudan

belirleyicisidir.
Hipotez 4a: Egitim amact egitim planinin algilanan kalitesinin dogrudan
belirleyicisidir.

Hipotez 4b: Egitim igerigi egitim planinin algilanan kalitesinin dogrudan
belirleyicisidir.



Hipotez 4c: Egitim yontemi egitim planinin algilanan kalitesinin dogrudan
belirleyicisidir.

Hipotez 4e: Egitim zamani/siiresi egitim planinin algilanan kalitesinin dogrudan
belirleyicisidir.

Arastirmanin Onemi

Gerek tek diizeyli gerekse de hiyerarsik yapidaki kalite modellerinde genel
hizmet kalite algisi hizmetin etkilesimsel, fiziksel ve ¢ikti olmak fiizere li¢ temel
boyutuna gore sekilenmekte olup her bir boyut farkli alt boyutlardan olusmaktadir
(Brady ve Cronin, 2001; Caro ve Garcia, 2008; Rust ve Oliver, 1994; Lehtinen ve
Lehtinen, 1991). Bugiine kadar yapilan c¢alismalarda egitim kalitesinin temel
boyutlarinin ve alt boyutlarinin neler oldugunu ortaya ¢ikarmaya yonelik herhangi bir
caba harcanmamistir. Bu caligma ile egitim kalitesinin boyutlarinin belirlenmesine
yonelik gerceklestirilen sinirli sayida ¢alismadan (Clemenz, 2001; Valachis vd., 2009)
farkli olarak egitimin hangi temel ve alt boyutlarinin egitime katilanlarin kalite algisim
sekillendirdigi tespit edilerek bilimsel birikime katki saglanmaktadir. Calismay1 diger
calismalardan 6zgiin kilan konu, genel hizmet kalite algisini etkileyen etkilesimsel,
fiziksel ve c¢ikt1 kalite boyutlarinin yami sira egitimin amagclari, yontemi-igerigi ve
zamani gibi diger hizmet tiirlerinin sahip olmadigi egitime katilanlarin kalite algisim

etkileyen egitim hizmetine 6zgiin unsurlarin ortaya ¢ikarilmasidir.

Egitimin algilanan Kkalitesini olusturan boyutlarin belirlenmesi 6nciil bir
degiskenin olusturulmasi bakimindan bilimsel birikime katki saglamaktadir. Daha
0zelde egitimin etkinliginin degerlendirilmesinde gbz Oniine alinan kriterler (tepki,
o0grenme, davranis ve oOrgiitsel sonug) (Kirkpatrick, 1979) ve bilgi-becerilerin ise
aktarilma siirecine etki eden degiskenler (memnuniyet ve motivasyon) iizerinde etkili
olabilecek potansiyel onciil bir degisken belirlenmistir. Yazinda bu alandaki bosluk ile
ilgili olarak Elangovan ve Karakowsky (1999) tarafindan insan kaynaklari yonetimi
alaninda egitim ve gelisim {izerine yapilmis ¢alismalarda bilgi ve becerilerin aktarim
stirecinin Kritik 6zelliklerinin tamamiyla arastirilmadigi, Holton vd. (2000) tarafindan
O0grenme siirecini etkileyen faktorlerin neler oldugunun tamamiyla anlasilmasinin

gerekli oldugu, Weaver vd. (2005) tarafindan gecerli degerlendirme tekniklerinin ve
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araclarmin  eksikliginden  dolayr  egitimin  degerlendirilememesi  nedeniyle
arastirmacilarin siirekli olarak etkili egitimin belirleyicilerini aragtirmak zorunda kaldigi

ifade edilmektedir.

Diger taraftan sertifikali egitim programlarinin kalitesini olusturan boyutlara
verilecek yanitlar ile ilgili ulasilacak sonuglar THY Havacilik Akademisi’nde calisan
egitmenler ve program diizenleyiciler i¢in egitim programinin tasarlanmasi veya
giincellenmesi sirasinda hangi unsurlart géz oniine almalar1 gerektigi konusunda geri
bildirim saglamaktadir. Chiang vd. (2005) tarafindan da egitim programlarinin
gelistirilmesi i¢in egitim programlarinin nasil algilandiginin bilinmesinin gerekli oldugu
ifade edilmektedir. Benzer sekilde Morgan ve Casper (2000) da egitim programlari
konusunda egitilenler tarafindan verilen cevaplarin egitimin tasarlanmasi ve

gelistirilmesi i¢cin 6nemli bir girdi saglayabilecegini vurgulamaktadirlar.

Sonug olarak bolgesel kalkinmay1 hizlandiran, ekonominin canlanmasini ve disa
acilmayi saglayan, niifus hareketliligini artiran, turizmi ve toplumsal gelismeyi olumlu
etkileyen (Oter, 2007) ve turizm sektdriinde gelismek isteyen isletmelerin ve iilkelerin
onem verdigi konularin basinda gelen havayolu tasimaciliginda (Graham ve Shaw,
2008) giivenli ve kaliteli ugus hizmetin saglanmasi i¢in ¢alisanlara yonelik diizenlenen
bilgisayarli rezervasyon ve biletleme sertifika egitim programinin algilanan kalitesinin
hangi faktorler tarafindan agiklandiginin belirlenmesi; bilimsel birikime ve egitim
programini diizenleyen THY Havacilik Akademisi egitim program sorumlularina katki

saglamaktadir.

Arastirmanin Varsayimlar: ve Simirhliklar:

Bu caligma, belirlenen amacin gercgeklestirilmesi i¢in bazi varsayimlara sahiptir.
Biletleme ve rezervasyon egitiminin kalite boyutularina ait ifadelerin degerlendirilmesi
ve saflagtirllmasi agamalarinda goriisleri alinan gesitli kurumlarda ¢alisan uzmanlarin
egitim kalitesi konusunda bilgi sahibi olduklari varsayilmistir. Caligma ulusal ve
uluslararas1 havacilik sektoriiniin 6nde gelen egitim merkezlerinden biri THY Havacilik
Akademisi’nde gergeklestirilmistir. Akademi’nin, havacilik sektoriinde ulusal ve

uluslararas1 diizeyde bilgi iireten bir egitim merkezi olmasi, yurt i¢i ve yurt disi
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firmalara ¢esitli tiirden egitimlerin TS-EN-ISO 9001:2008 Kalite Yonetim Sistemi,
Uluslararasi Sivil Havacilik Teskilati (ICAO-International Civil Aviation Organization),
ve |ATA standartlarina uygun olarak konusunda uzman egitmenler tarafindan verilmesi
nedeniyle kaliteli egitim uygulamalarina sahip olduklar1 varsayillmistir. Dolayistyla
egitim kalitesinin boyutlarinin belirlenmesi amaciyla bu kurumda egitim almak
amaciyla katilanlardan ve galisanlardan elde edilen nitel ve nicel veri egitim kalitesini

temsil edebilecek gegerli ve giivenilir nitelikte veri oldugu varsayilmastir.

Her c¢alismada oldugu gibi bu calismanin da kendine o6zgii sinirliliklar
bulunmaktadir. Birinci olarak calismada “egitim” kavrami, isgorenin is ile iliskili
gorevlerini yerine getirebilmesi i¢in gerekli bilgi, beceri, tutum ve davranis kazanmasini
saglayan yaygm egitim kapsaminda degerlendirilen sistematik bir aktivite olarak
degerlendirilmektedir. Bu nedenle ¢alisma orgiin egitimi icermemektedir. Ikinci olarak
egitim kalitesinin aragtirilmasinda kalitenin kim tarafindan degerlendirilecegi kilit bir
konu olarak dikkate alinmaktadir ve Kalitenin degerlendiricisinin kim olacagi
konusunda farkli yaklasimlar bulunmaktadir. Bu c¢alismada “Egitimin algilanan
kalitesini olusturan boyutlar nelerdir?” sorusunun cevabi egitim hizmetinin faydalanicisi
olan isgdrenlerin (6grenciler) algisina dayali aranmustir. Uglincii sinirlilik egitimin bir
hizmet olarak degerlendirilmesi ile ilgidir. Dordiincii olarak hizmetlerin temel
ozelliklerindeki farklilik (Chowdhary ve Prakash, 2007) ve kalite belirleyicilerinin
onem ve degerinin hizmet tiiriine bagh olmasi (Brady ve Cronin, 2001; Chowdhary ve
Prakash, 2007; Ghobadian vd., 1994; Seth vd., 2005; Shostack, 1977) nedeniyle egitim
hizmeti igin gelistirilen boyutlarin diger hizmet tiirleri i¢in genellestirilmesi miimkiin
degildir. Besinci olarak egitime katilmakla elde edilen veya elde edilecek egitimin
ciktilar1 egitime katilanlarin 6znel diisiinceleri ile sinirhdir. Altinci olarak kaliteli bir
egitim igsgorenin performans gelisimi, verimlilik artigi, kazalarin ve isgoéren devir hizinin
azalmasi (Elangovan ve Karakowsky, 1999; Gultek vd., 2006; Lee ve Pershing, 2002;
Watson, 2008) gibi orgiitsel kazanglar saglamasina ragmen (Elangovan ve Karakowsky,
1999) egitimin orgiitsel kazanglarinin derhal gergeklesmemesi, bu kazanglarin egitimin
bir sonucu olup olmadiginin tam anlasilamamasi ve egitime katilanlarin egitimin biitiin
stireclerini duyumlamalar1 ve deneyimlemeleri nedeniyle bu ¢aligmada sadece egitime

katilanlar icin egitimin sagladigi kazanglar dikkate alinmaktadir. Yedinci olarak
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katilimcilarin ~ anketlere yanmit vermedeki isteksizligi ¢alismanin  sinirliligini
olusturmaktadir. Calismada anket formlarin1 doldurmaya istek gostermeyen
katilimcilarin tutumlarinin ¢alismanin sonuglarin1 olumsuz etkileyecegi goz Oniinde
bulundurularak anket formlarin1 doldurmalari konusunda 1srarci davranilmamus,
anketleri doldurmaya goniillii olan katilimeilar secilmistir. Sekizinci olarak fiyat bu
calismada egitim kalitesinin belirleyicisi olarak dikkate alinmamistir. Bunun temel
nedeni Dabholker vd. (1996), Brady ve Cronin (2001) ile Caro ve Garcia (2008)
tarafindan belirtildigi tizere fiyatin hizmet kalitesinin anlasilmasinda genel kabul edilir
bir kavram olmamasidir. Yazinda fiyatin agik¢a hizmet degerinin belirleyicisi oldugu
(Brady ve Cronin, 2001; Caro ve Garcia, 2008; Zeithaml, 1988), sadece tiiketicilerin
satinalma kararlarin1 etkiledigi ve hi¢ bir sekilde {iriiniin kalitesinin bir 6zelligini
yansitmadigi belirtilmektedir (Smith, 1993). Dokuzuncu ve son olarak hizmet kalitesi
ve miisteri memnuniyeti kavramlari ¢esitli yonlerden benzerliklere ve farkliliklara sahip
olmasina ragmen (detayli bilgi i¢in bkz. Yuksel ve Yuksel, 2001) bu ¢alismada hizmet

kalitesi miisteri memnuniyetinden farkli bir kavram olarak dikkate alinmistir.

Ug boliimden olusan bu c¢alismanin birinci boliimiinde egitim, kalite (iiriin ve
hizmet kalitesi), egitim kalitesi ve egitim kalitesini agiklayan teoriler ile ilgili gerekli
yazin bilgisi yer almaktadir. Ikinci béliimde nitel analiz verisine ve yontemine dayali
olarak biletleme ve rezervasyon egitimlerinin algilanan kalitesine yonelik arastirma
modelinin gelistirilme siireci, bu modelin gelistirilme gerekgesi ve arastirma hipotezleri
yer almaktadir. Uciincii boliimde arastirmanin yéntemi bashigi altinda arastirmanin
evreni ve 0rneklemi, egitim kalitesi boyutlarinin belirlenmesi i¢in 6nerilen nitel ve nicel
Olgek gelistirilme siireci yontemi ve bu siirecin her bir asamasi i¢in verinin nasil
toplandig1 ayrintilariyla agiklanmaktadir. Ugiincii boliimde dlgek gelistirilme siirecin her
bir agamasi i¢in yapilan analiz sonucu elde edilen bulgular ile katilimeilarin demografik
ozelliklerine, egitime katilim durumlarina ve ¢alistiklar1 isletmenin egitim politikalarina
iliskin bulgulara yer verilmektedir. Calisma analizler sonucu elde edilen bulgular
1s1g¢inda yapilan sonug¢ ve tartisma, uygulamacilar ve gelecek calismalar icin getirilen

oneriler ile son bulmaktadir.
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BIiRINCI BOLUM
YAZIN TARAMASI
1.1 EGITIiM

1.1.1 Egitimin Tanmim ve Onemi

Insan kaynaklar1 ydnetiminin onemli bir aktivitesi olan egitim genel olarak bir
isin yerine getirilmesinde gerekli temel bilgi, beceri ve davranislarin kazanilmasi igin
yeni ve mevcut isgorenlere saglanan bir aktivite olarak tanimlanmaktadir (Dessler,
2005; Tanova ve Nadiri, 2005). Insan kaynaklar1 yonetimi yazini incelendiginde
yapilmis bir ¢ok egitim tanimi bulunmaktadir. Noe (2010)’ye gore egitim bir isletme
tarafindan isgorenin is ile iliskili ve basarili bir is performansi i¢in gerekli olan kritik
bilgi, beceri veya davranigsal yeterlilikleri 6grenmesini hizlandiran planli bir ¢abadir.
Bulut ve Culha (2010) egitimi, is ile ilgili gorevlerin yerine getirebilmesi, 6zellikli
gorevlerin Ustesinden gelinebilmesi ve insan kaynaklarinin gelecekteki kalite
gereksinimlerinin karsilanabilmasi igin isgdrenin bilgi, beceri ve davranislarinin
gelistirilmesi  ve artirillmasi ig¢in uygulanan sistematik bir aktivite olarak
tanimlamaktadirlar. Yang vd. (2009) egitimi isgorenlerin kisisel ve orgiitsel beceri, bilgi
ve yeteneklerini gelistirmelerine yardimer olan organize edilmis egitimsel bir aktivite
olarak tanimlamaktadirlar. Giirliz ve Yaylact (2004)’ya gore egitim, Onceden
belirlenmis  amaglar  dogrultusunda insanlarin  diisiincelerinde, tutumlarinda,
davranislarinda ve yasamlarinda belirli iyilestirme ve gelistirme saglayan sistematik bir
stirectir. Zhao vd. (2004)’ne gore egitim isgorenlerin bilgi, beceri ve tutumlarini
degistirerek orgiitsel etkililigi artirmak igin Orgiitsel olarak planlanmis, sistematik,
dinamik bir 6grenme siirecidir. Makro agidan bakildiginda egitim, toplumun yaratici
giiclinii ve verimini artiran, kalkinma c¢abasinin gerceklesmesi icin gerekli nitelik ve
nicelikte insanlarin yetismesini saglayict ve toplumda kisilere yeteneklerine gore
yetisme olanagi saglayan bir arag olarak tanimlanmaktadir (Sabuncuoglu, 2005). Egitim
kavraminin tanimlar1 incelendiginde 1) egitimin devam eden sistematik bir siire¢ oldugu,
i1) orgiitsel olarak planlandig, iii) hem bireysel hem de takim veya grup seviyesinde
bilgi, beceri, tutum ve davramislarda degisiklik meydana getirdigi ve iv) isletme

performansinin ve bir Orgiitiin etkililiginin artirilmas1 amacgl yapildig: anlagilmaktadir.
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Yiiksek kalitede tiriin ve hizmet konusunda artan ilgi ve yogun rekabet sartlari
isletmelerin uygun beceriye sahip isgdrenlerle c¢alismalarmi ve isgorenlerini rekabete
uygun olarak siirekli gelistirmelerini gerekli kilmaktadir (Orpen, 1999). Isgoren
niteliginin ve verimlilik kapasitesinin artirilmasi, bilgi ve becerilerinin gelistirilmesi ve
giincellenmesi ancak egitime yapilacak siirekli yatirimla miimkiin olmaktadir (Smith
vd., 2008; Zolingen vd., 2000). Egitim ile ilgili yapilan caligmalar incelendiginde
egitimin 6nemi ile ilgili degisik yorumlarin yapildig1 gériilmektedir. Garavan vd. (1997)
tarafindan bir isletmenin her seviyesindeki calisanin egitimi, uluslararasi sahada
rekabetin siirdiiriilmesinde 6nemli bir bilesen olarak degerlendirilmektedir. Lee ve
Pershing (2002) tarafindan egitim degisen isletme ¢evresinde isgdren performansinin
artirtlmasi i¢in insan kaynagina yapilan 6nemli bir yatirim olarak degerlendirilmektedir.
Tabassi vd. (2012) tarafindan egitim isgorenlerin ¢evresel zorluklarla bas edebilmeleri
icin uygun bilgi ve becerilerin kazanilmasina yardimeci olan isletmenin en onemli

stratejilerden bir olarak degerlendirilmektedir.

Egitim aktiviteleri diger isletmeler i¢in dnemli oldugu kadar hizmetin yogun bir
sekilde isgiiciine dayali olarak sunuldugu turizm isletmeleri i¢in de 6nemli bir aktivite
olarak kabul edilmektedir (Chiang vd., 2005; Janes, 2003; Tracey ve Tews, 1995).
1990’11 yillardan 6nce yasanan ekonomik istikrarsizlik durumlarinda bile bir ¢ok turizm
isletmesinin egitimin 6nemini kavradigi ve bu nedenle egitim programlari icin biiyiik
miktarlarda para harcadig ifade edilmektedir (Tracey ve Tews, 1995). Son yillarda ise
cok daha fazla isletme egitime Onceki yillara kiyasla daha fazla 6nem vermektedir
(Janes, 2003). Calisanlarin biiyiik bir cogunlugunun baslangi¢ seviyesinde geng ve orta
yasta calisanlar olmasi, hizli teknolojik gelismelerin isgiicline olan talebi artirmast,
kiiresel rekabetten dolayr hizmet ve {irlin kalitesinin artirilmasi konusunda yapilan
vurgunun isin basarilma yollarin1 degisiklige ugratmasi (Facteau vd., 1995), yeni ve
artan is rollerinin olugsmasi (Quinones, 1995), sosyo-ekonomik ve orgiitsel degisiklikler
(Agut vd., 2003) egitim aktivitesine yapilan yatirrmin biitiin diinyada hizla artmasina
neden olmaktadir (Veleda vd., 2007). Ayrica kiiresel pazarda rekabetin artmasi, ¢ok
yonlii teknolojinin gelismesi ve isin sosyal yapisindaki dramatik degisiklikler
isyerindeki egitimin kapsamini ve dogasini derinden degistirmektedir (Lee ve Pershing,

2002). Ornegin bilgi teknolojilerinde yasanan siirekli gelisme, 6zellikle yogun bilgi
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teknolojisinin kullaniminin gergeklestigi havayolu sektoriinde egitimi zorunlu ve siirekli
yapilan bir aktivite haline getirmektedir. Nitekim giivenli ve yiiksek kalite nedeniyle
havayollarinin ugus, yer hizmetleri, yangin ve kurtarma, bilet satis ve rezervasyon gibi
hizmetlerinde calisan, ugak bakim ve onariminda dolayli gorev alan ve hatta lisansl
olmast gerekmeyen diger tiim isgorenler calistiklar1 isletmeler tarafindan siirekli

egitimden gecirilmektedir (Kii¢iikonal ve Korul, 2002).

1.1.2 Egitimin Ilkeleri

Her isletmenin temel amag ve degerlerinin farkli olmasi, egitim programlarinda
izlenilen temel ilkelerde de farkliliklarin olugmasina neden olmaktadir. Ancak ihtiyatl
olmak kosuluyla her isletmeyi kapsayan ortak ilkelerin olusturulmasi miimkiindiir. Her
isletmeyi kapsayan temel ilkeler arasinda egitimin siirekli olmasi, isgorenlerin etkin
katilimi, firsat esitliginin saglanmasi, egitim faaliyetlerinin basartyla yliriitiilmesi,
egitim gorevini Ustlenenlerin yetenekli ve basarili olmasit (Sabuncuoglu, 2005),
yuriitiilen egitim faaliyetlerinin isgérenler ve isverenler tarafindan gerekli goriilmesi,
isgorenlerin egitilmesi konusunda isteklendirilmesi (Ergiil, 2006), egitimin ihtiyag
analizleriyle iliskilendirilmesi, egitimin diger insan kaynaklar1 yonetimi uygulamalari
ile birlikte degerlendirilmesi (Ding, 2005), etkili ve kullanigh olmas1 (Harris ve Bonn,
2000) yer almaktadir.

1.1.3 Egitimin Faydalan

Orgiitsel bir etkinlik olarak egitimin hem bireysel hem de orgiitsel acidan
faydalar1 bulunmaktadir. Bartlett (2001) ve Noe (2010)’ye gore egitimin egitilenler igin
bireysel agidan faydalari; kisisel, is ile ilgili ve kariyer olmak iizere iice ayrilmaktadir.
Egitim programlarina katilarak elde edilecek kisisel faydalar arasinda diger ¢alisanlar ile
iletisimin kurulmasi, islerin daha iyi yapilmasi ve kigisel gelisimin saglanmasi yer
almaktadir. Is ile ilgili faydalar arasinda galisilan pozisyondaki is ile ilgili performansin
gelismesi ve iglerin yerine getirilmesindeki en kolay ve en zevkli yolun 6grenilmesi yer
almaktadir. Kariyer ile ilgili faydalar arasinda ise gelecekteki bir is i¢in becerilerin
gelistirilmesi yer almaktadir. Daha 6zelde egitim bireysel agidan isgérenin gelisimini,
bilgi, beceri ve verimliliginin (Arthur vd., 2003; Elangovan ve Karakowsky, 1999; Paul
ve Anantharaman, 2003; Smith vd., 2008; Wickramasinghe, 2006), performansinin
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(Chiaburu ve Marinova, 2005; Elangovan ve Karakowsky, 1999; Goldstein, 1980;
Veleda vd., 2007; Xiao, 1996), is tatmininin ve 6zgiivenin (Louis vd., 1983; Mohsin,
2007; Tannenbaum vd., 1991), motivasyonunun (Ding, 2005; Mercin, 2005), orgiitsel
bagliliginin (Bartlett, 2001; Bartlett ve Kang, 2004; Bulut ve Culha, 2010; Roehl ve

Swerdlow, 1999) artmasini saglamaktadir.

Egitim orgiitsel acidan hizmet kalitesini (Baum, 2006; Duman vd., 2006) ve
orgiitsel performansi artirmakta (Gu ve Siu, 2009; Paul ve Anantharaman, 2003; Weber
ve Tarba, 2010), isletme basarisin1 saglamakta (Simpson vd., 2004), isletmenin rekabet
giiclinli gelistirmesine, yenilik¢i kararlarin alinmasina ve yogunlagilmasia yardimei
olmakta (Ros ve Sintes, 2012), takim calismasin1 ve gorev etkililigini gelistirmekte
(Tabassi vd., 2012), kaza oranlarini, bakim ve onarim giderlerini (Mercin, 2005), isgiicti
devir hizin1 (Colarelli ve Montei, 1996; Ding, 2005) ve devamsizlig1 azaltmakta ve
kalite  kontrol eksikliklerini  gidermektedir  (Ding, 2005). Genel olarak
degerlendirildiginde egitim isgdrenin ve orgiitiin etkililigini artirmak tizere iki amaca

hizmet etmektedir (Wentling ve Rivas, 1999).

1.14 Egitim Siireci

Egitim ile ilgili ¢alismalarda (Dessler, 2005; Giirliz ve Yaylaci, 2004; Janes,
2003; Nanda, 2009; Noe, 2010; Sabuncuoglu, 2005) egitim siireci ¢ok farkli olmasa da

cesitli bagliklar altinda siniflandirilmakta ve degisik asamalardan meydana gelmektedir.

Janes (2003)’e gore etkili bir egitim programimin gelistirilmesi i¢in egitimin
tasarlanmasi (egitim ihtiyaglarinin belirlenmesi, 6grenme amaclarinin tanimlanmasi,
tasarim  stratejilerinin  gelistirilmesi), egitim yoOntemlerinin se¢ilmesi, egitim
saglayicisinin belirlenmesi, egitimin saglanmasi (6grenme ikliminin yaratilmasi ve
egitim tekniklerinin kullanimi1) ve egitimin degerlendirilmesi (reaksiyon, &grenme,

davranis ve sonug) olmak {izere bes temel unsur bulunmaktadir.

Dessler (2005) ise temel egitim siirecinin ihtiya¢ analizi, egitim tasarimi,
egitimin gegerliliginin belirlenmesi, egitimin uygulanmasi ve egitimin degerlendirilmesi
asamalarindan olustugunu belirtmektedir. Benzer sekilde “kaliteli bir egitim programi

icin gerekli unsurlar” baglig1 altinda egitim siirecinde yer alan asamalar1 smiflayan
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Nanda (2009) bu asamalarin egitim ihtiyaglarinin belirlenmesi (6rgiit diizeyinde, is
diizeyinde ve bireysel diizeyde), egitim amaglarinin belirlenmesi, egitim materyallerinin
hazirlanmasi, egitimin uygulanmasi ve egitimin degerlendirilmesi asamalarindan

olustugunu ifade etmektedir.

Egitim siirecinin asamalarini egitim yOnetimi siireci bashig1 altinda siniflayan
Giiriiz ve Yaylac1 (2004) siirecin egitim politika ve hedeflerinin belirlenmesi, egitimin
planlanmas1 (egitim ihtiyacinin belirlenmesi), egitim programlarinin olusturulmas,
egitim yontemlerinin se¢ilmesi ve egitim etkinliginin degerlendirilmesi asamalarindan
olustugunu belirtmektedir. Egitim siirecini benzer bir sekilde egitim yOnetimi siireci
baslhigr altinda smiflayan Sabuncuoglu (2005)’na gore egitim siireci amaclarin
belirlenmesi, egitimde orgiitlenme, egitim ihtiyacinin analizi, egitim planlamasi,

egitimin uygulanmasi, 6lgme ve degerlendirme agamalarindan olusmaktadir.

Noe (2010) bu siireci digerlerinden farkli olarak egitim tasarim siireci baglig
altinda incelemektedir. Egitim programlarinin gelistirilmesi i¢in sistematik bir yaklagim
olarak tanimlanan egitim tasarim siireci ihtiyaglarin belirlenmesi (rgiitsel, kisisel ve
gorev analizi), isgérenlerin egitim i¢in gonilliliginiin saglanmasi, bir 6grenme
cevresinin olusturulmast (6grenme amaglar1), egitimin transferinin saglanmasi,
degerlendirme planmin gelistirilmesi, egitim yoOntemlerinin se¢imi ve egitim

programinin izlenmesi ve degerlendirmesi olmak iizere yedi asamadan olugmaktadir.

Yapilan caligmalar incelendiginde egitim siireci asamalarmin temel olarak
egitim ihtiyaglarinin ve amaclarinin belirlenmesi, egitim yoOntemlerinin segilmesi,
egitimin uygulanmasi ve egitimin degerlendirilmesi olmak iizere bes baglik altinda

toplanmaktadir. Her bir agsama ayritili bir sekilde asagida anlatilmaktadir.

1.1.4.1 Egitim Thtiyaclarinin Belirlenmesi

Egitim  ihtiyaglarinin  belirlenmesi  egitim  siirecinin  ilk  asamasini
olusturmaktadir. Yasal degisiklikler, temel yeteneklerde eksiklik, diisiik performans,
yeni teknolojiler, misteri istekleri, yeni iiriinler, yiiksek performans standartlari ve yeni
meslekler egitim ihtiyag analizinin yapilmasmi gerekli kilmaktadir (Noe, 2010).

Sabuncuoglu (2005)’na gdre egitim ihtiyacinin yapilmasini gerekli kilan iki dnemli
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neden bulunmaktadir. Bunlardan birincisi islerin yapilmasinda goriilen yetersizlik ve

performans diisiikliigii digeri ise isletmenin gelisimi ve yapacagi yeni yatirimlardir.

Ihtiyag analizi egitimin gerekli olup olmadigini, kimin egitime ihtiyaci oldugunu
ve nerelerde egitime ihtiya¢ duyuldugunu belirlemeye yarayan bir siireg (bkz. Sekil 1.1)
olup organizasyonel analiz, kisi analizi ve gorev analizini igermektedir. Organizasyonel
analizde egitimin gerceklesecegi genel ortam (is stratejisine gore egitimin uygunlugu,
egitim kaynaklarinin uygunlugu, yonetici ve is arkadaglarin destegi) g6z Oniine
alinmakta, kisi analizinde performans farkliliginin bilgi, yetenek, beceri, motivasyonel
veya is tasarimi kaynakli olup olmadigi ve egitime ihtiyact olan kisi ve bu kisinin
istekliligi belirlenmekte, gorev analizinde isgdrenlerin gorevlerini tamamlamalar1 igin
egitimde vurgulanmasit gereken Onemli gorevler ve bilgi, beceri ve davraniglar
tanimlanmaktadir. Uygulamada organizasyonel analiz, kisi analizi ve gorev analizi
genellikle belirli bir sira ile yiiriitiilmemektedir. Ancak organizasyonel analiz egitimin
isletmenin stratejik hedeflerine uyup uymadigini ve sirketin egitime zaman ve para
ayirip ayirmayacagini belirlemeyle ilgili oldugu icin dncelikli olarak yiiriitiilmektedir.
Kisi analizi ve goOrev analizi ise gorev ve is ortamimi anlamadan performans
eksikliklerinin bir egitim sorunu olup olmadigini belirlemenin olduk¢a giic olmasi

nedeniyle genellikle ayn1 anda yiiriitiillmektedir (Noe, 2010).

Gortldiigii gibi ihtiyac belirleme siireci (bkz. Sekil 1.1), kimin egitime ihtiyag
duyduguna ve egitilenlerin, egitilmeleri gereken goérevlerden, bilgi, beceri, davranis ya
da diger is gereklerine kadar neler 6grenmeleri gerektigine iliskin bilgiyi vermektedir.
Ihtiya¢ belirleme ayrica, isletmenin, egitimi bir satict ya da danismandan mi satin
alinacaginin, Yyoksa i¢ kaynaklarin1 kullanarak kendisinin mi gelistireceginin
belirlemesine imkan saglamaktadir. Egitilenlerin tam olarak neye ihtiya¢ duydugunu
belirlemek egitsel tasarim siirecinin bir sonraki adimi olan “6grenme, sonu¢ ve hedef
belirleme” agisindan énem tagimaktadir. Thtiyac belirlemenin amaci egitim ihtiyacinin
var olup olup olmadiginin, kimin egitime ihtiya¢ duydugunun ve hangi gorevler i¢in
egitim gerektiginin belirlenmesini icerdiginden bu siirece hem ydneticilerin hem

egiticilerin hem de iggoérenlerin katilmasi 6nem tasimaktadir (Noe, 2010).
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Nedenler veya Baski Sonuclar
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= Egitilenlerin

» Yasal degisiklikler
= Temel yeteneklerde
eksiklik

» Diisiik performans

Ogrenmesi gerekenler
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= Kimler egitim aliyor
= Egitimin tlirii
Nerelerde o
egitime = * Egitimin siklig1

ihtiya¢ var? = Egitimi satmalma

Gorev

= Yeni teknoloji Analizi

* Miisteri istekleri veya olusturma karari

* Yeni iirtinler = Egitim veya secme
* Yiiksek performans ya da isi yeniden

standartlar1 tanimlama gibi diger

. . . -, I . ‘?
= Yeni meslekler Kimin Egitime Ihtiyac1 Var? insan kaynaklari

segenekleri

Sekil 1.1: ihtiyac Belirleme Siireci
Kaynak: Noe, 2010:104

Dessler (2005) ise ihtiya¢ analizinin, ihtiya¢ duyulan spesifik is performans
becerilerinin tanimlanmasi (gorev analizi), egitilenlerin muhtemel becerilerinin
degerlendirilmesi (kisi analizi) ve herhangi bir farklilik temeline dayali olarak spesifik,
Olgiilebilir bilgi ve performans amaglarinin gelistirilmesi siireglerini igerdigini ifade
etmektedir. Yazara gore egitim ihtiya¢ analizi, egitilenin yeni veya mevcut isgdren olup
olmamast bakimindan degisecegini belirtmektedir. Yeni isgdrenlerin egitim ihtiyag
analizinde gorev analizi kullanilmaktadir. Bu analizde temel amag isin gereklerinin ne
oldugunun belirlenmesi diger bir ifadeyle spesifik becerilerin ne oldugu
tanimlanmaktadir. Mevcut iggorenlerin egitim ihtiya¢ analizinde ise performans analizi
kullanilmaktadir. Bu analizde isgérenin mevcut performans:t olmasi gereken

performansla kiyaslanmaktadir.

Egitim ihtiyaclarinin belirlenmesi i¢in gerekli olan bilgi kaynaklarini; sektor
(ticari isletmeler, arastirma raporlart ve diger yaylar), isletme (isletme amaglari,
stratejileri ve oncelikleri), boliimler ve bireysel ¢alisanlar olustururken (Janes, 2003) bu
kaynaklardan egitim ihtiyacina yonelik bilgilerin elde edilmesi ve egitim ihtiyacinin
saptanmasi i¢in gozlem, anket, teknik el kitaplarin ve diger belgelerin incelenmesi,

goriisme, test (psikolojik testler), odak grup toplantisi, karsilastirmali performans
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degerleme yontemlerinden yararlanilmaktadir (Dessler, 2005; Noe, 2010; Sabuncuoglu,
2005). Hig¢ bir yontem digerinden istiin olmadig1 i¢in yontemler genellikle birlikte
kullanilmaktadir. Diger bir ifadeyle her bir yontemin kendine has avantaj ve

dezavantajlar1 bulunmaktadir (daha detayl bilgi i¢in bkz. Noe, 2010).

Egitim ihtiyag analizinin diizenli bir sekilde ytiriitiilmemesi sonucunda 1) egitim,
performans probleminde dogru bir ¢oziim olmayacak, ii) egitim programlari dogru
olmayan bir icerige, amaglara ve yontemlere sahip olacak, iii) egitilenler temel
becerileri ve Oncelikli becerileri kazandirmayan veya oOgrenme i¢in gerekli olan
giivenilirlige sahip olmayan bir egitime gonderilecek, iv) egitim isletmenin bekledigi
gibi 6grenme, davranis degisikligi veya finansal sonuglar1 saglamayacak, v) egitim
programlari isletmenin stratejileri ile iliskili olmadigr i¢in gerekli olmayan bir egitime

yatirim yapilacaktir (Noe, 2010).
1.1.4.2 Egitim Amaglarimin Belirlenmesi

Yapilan ¢aligmalar incelendiginde egitimin amaglar1 genel olarak igsgérene ve
isletmeye yonelik olmak {izere ikiye ayrilmaktadir (Aytag, 2000; Mercin, 2005; Noe,
2010; Sabuncuoglu, 2005). Egitimin iggéren i¢in en temel amaci, egitim programlarinda
vurgulanan bilgi, beceri ve davranislarin kazandirilmasini ve bunlarin isgdrenler
tarafindan giindelik faaliyetlerde uygulanmasini saglamaktir (Mercin, 2005; Noe, 2010).
Benzer sekilde Janes (2003)’e gore egitimin amaci isgdrenin ve isletmenin daha fazla
basarili olmasi icin isgdrenin isyerinde uygulayacagi yeni davranig ve becerileri
ogretmektir. Daha detayli olarak Ayta¢ (2000)’a gore egitimin amaci egiticileri ve
yoneticileri degisen ve gelisen durumlar konusunda bilgilendirmek, egitim siirecinde
etkili ve verimli olabilmeleri igin gerekli bilgi, beceri ve davraniglar kazandirmak, ise
yeni baglayan iggorenin kuruma uyumunu saglamak, isgorene isletmenin temel amag,
ilke ve politikalarim1 bir biitiinlik i¢inde kavratacak becerileri kazandirmak, isin
gerektirdigi temel mesleki becerilerin kazandirilmasinin yani sira iggdrenin egitim
eksikliklerini tamamlamak ve isgorenin degisik alanlarda yatay ve dikey gegislerini
saglamaktir. Isgorenlerin yukarida sayilan teknik ve mesleki ydnden bilgilerinin

artirilmasinin yani sira genel kiiltiir ve fiziksel yeteneklerinin artirilmasi ve isgorenler
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arasinda iletisim, etkilesim ve sosyal dayanismanin da saglanmasi bir egitimin amaclari

arasinda yer almaktadir (Mercin, 2005).

Egitimin bir isletme i¢in en temel amaci ise isletmenin rekabet avantaji
kazanmasii saglamaktir (Noe, 2010). Daha 6zelde pazan takip etmek, rakiplerle
miicadele etmek, isgorenleri isletmede tutabilmek (Cortekoglu, 2002), isletme
performansini artirmak (Topaloglu ve Sékmen, 2003, Zhao vd., 2004), isletmenin
drettigi mal, hizmet veya diisiincelerin niteligini, niceligini ve verimliligini artirmak,
bakim giderlerini ve firelerin azalmasimmi saglayarak maliyetleri diisiirmek,
standardizasyon ve zaman tasarrufu saglamak, devamsizlik ve isgdren devir hizim
diistirmek, hata ve is kazalarini azaltmak, is giivenligini saglamak (Mercin, 2005;
Sabuncuoglu, 2005), isgdrenin isletmeye bagliligini artirmak ve isletmenin ¢evredeki
imajin1  giiclendirmek (Yalgin ve Iri, 2003) gibi egitimin isletme i¢in amagclar

bulunmaktadir.

Egitimin yukarida belirtilen biitiin amaglar1 degerlendirildiginde, amaclarin
isgorene bilgi, beceri ve davramislar kazandirmak gibi sosyal ve maliyetlerin
minimizasyonu, karin maksimizasyonu ve kalitenin artig1 gibi ekonomik olmak iizere iki
basik altinda smiflandirma yapmak mimkiindiir. Sistematik bir egitim isletme
maliyetlerini diisiiren etkili bir ekonomik kaynak oldugu gibi calisan gruplar i¢in de 1yi
bir atmosfer ve moral aract oldugundan, egitimin ekonomik ve sosyal amaclarinin
birbirinden ayrilmaz bir biitiin olarak degerlendirilmesi gerekmektedir (Sabuncuoglu,
2005).

Belirlenen amaclar hem o6rgiitiin hem de egitim gorecek isgérenin ihtiyaclarina
yonelik olarak tespit edilmektedir (Giil, 2000). Yalin (2001)’a gore egitimin basarisi,
program amaglarinin programa katilanlarin egitim ihtiyaglarina yonelik hazirlanmasina
ve bu amaglarin iggdrenlere en etkili yontem ve araglarla kazandirilmasina baghdir.
Egitimin amaglar1 genel olarak, egitim programin yapisini, islenecek konulari, isleme
yontemlerini, egitim teknolojisini ve sonunda yapilacak degerlendirme tekniklerini

saptamaya yardime1 olmaktadir (Oriicii vd., 2002).
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1.1.4.3 Egitim Yontemlerinin Secilmesi

Egitim programlarinin basaris1 egitim yontemlerinin iyi secilmis olmasina
baghdir (Giil, 2000). Egitim yoOntemlerinin se¢imi ise egitimin tiirlerine, egitilecek
isgorenlerin se¢imine, egitimin amaglarina ve egitimin ¢evresine bagl olarak degisiklik
gostermektedir. Egitim durumsal bir siire¢ oldugundan her durum i¢in uygulanan dogru
bir yontem bulunmamaktadir. Baz1 amaglar bir egitim yontemiyle kolay bir sekilde
basarilabilirken bazi amaglar ise birden fazla egitim yontemiyle basarilmaktadir
(Woods, 1997). Ancak ¢esitli egitim yontemlerinin kullanimi egitim sirasinda daha iyi
o6grenmenin gerceklesmesini saglamaktadir. Bu nedenle ¢esitli egitim yontemlerinin
kullanimi egitimin is ortamina aktarilmasina neden olan egitim tasarimi i¢in 6nemli bir

stareteji olarak degerlendirilmektedir (Lim, 2000).

Cok sayida egitim yonteminin varligr bir egitim ydnteminin se¢imini
zorlagtirmaktadir. Ancak egitim yonteminin se¢iminde ilk olarak dikkat edilmesi
gereken egitim ile etkilenmesi istenen sozel bilgi, zihinsel beceriler, biligsel stratejiler,
tutumlar ve motor beceriler gibi dgrenme ¢iktisinin tanimlanmasidir. Ogrenme ¢iktisina
bagl olarak egitim yontemi tanimlandiktan sonra ikinci asama bu yontemin 6grenme ve
egitimin transferini ne 6l¢iide kolaylastirdigi, yontemin gelisim ve kullanimiyla ilgili
maliyetler ve yontemin etkinligi g6z Oniine alinmalidir (Noe, 2010). Egitim yonteminin
basarili olmasi ve isgorenlerin performanslarini gelistirmesi ic¢in isgorenleri motive
etmesi, istenilen becerileri agik bir sekilde gostermesi, aktif katilim ve pratik yapmak
icin bir firsat saglamasi, isgdrenlerin performanslar1 hakkinda zamaninda geri bildirim
saglamasi, basitten karmasiga dogru yapilandirilmis olmasi (Tiiziin, 2005; Woods,
1997), ogrenme esnasinda bazi pekistirme araclarini saglamasi, belirli problemlere
kolay adapte olabilmesi, olumlu bilgi ve beceri transferini desteklemesi gerekmektedir
(Woods, 1997).

Konu ile ilgili yapilan ¢alismalar incelendiginde (Dessler, 2005; Giiriiz ve
Yaylaci, 2004; Noe, 2010; Rodriguez ve Gregory, 2005; Sabuncuoglu, 2005; Woods,
1997) egitim yontemlerinin farkli sekillerde siniflandirilmis oldugu goriilmektedir.
Giirtiz ve Yaylact (2004) ile Sabuncuoglu (2005) tarafindan egitim yontemleri is basi

egitim yontemleri ve is dis1 egitim yontemleri olmak {izere iki temel grup altinda



23

simiflandirilmaktadir. Benzer bir ayrim da Woods (1997) tarafindan yapilmaktadir.
Yazara gore kullanilan en popiiler egitim yontemleri is basinda ve is disinda olmak
tizere ikiye ayrilmaktadir. Rodriguez ve Gregory (2005) tarafindan da egitim yontemleri
egitimin uygulanacagi yere baglh olarak is basinda ve is disinda olmak iizere ikiye
ayrilmaktadir. Dessler (2005) ise egitim yontemlerinden is disinda egitimi sadece
yoneticilerin egitilmesi ve gelistirilmesi i¢in kullanilabilecegini, is basinda egitim
yonteminin ise biitiin egitim ihtiyac1 olan kisilere uygulanabilecegini belirtmektedir.
Ayrica yazara gore is disinda ve is basinda egitim yontemlerinin yani sira g¢iraklik,
informal 6grenme, is talimati egitimi, konferanslar, programlanmis 6grenme, gorsel-
isitsel temelli egitim, simiilator egitimi, bilgisayar temelli egitim ydntemleri
bulunmaktadir. Yukaridaki ayrimlardan farkli olarak Noe (2010) ise egitim
yontemlerini; sunus yontemleri, uygulamali yontemler ve grup kurma yontemleri olmak
tizere ii¢ sinif altinda incelemektedir. Diger yazarlar tarafindan da temel egitim
yontemlerinden biri olarak kabul edilen is basinda egitim yontemi Noe (2010)

tarafindan uygulamali yontemin bir alt yontemi olarak siniflandirilmaktadir.

Egitim yontemleri bu calismada egitimin uygulanacagi yere bagl is basinda ve
is disinda olarak siniflandirilan (Rodriguez ve Gregory, 2005) temel ayrima gore
anlatilacaktir. Ancak c¢alisma evreni kapsaminda egitimlere katilan isgérenlerini
egitimlerini gercek is ortamindan baska bir ¢evrede (istanbul THY Havacilik
Akademisi) almalar1 nedeniyle is disinda egitim yontemleri hakkinda daha detayl bilgi

verilecektir.

Is Basinda Egitim Yéntemi: Yeni veya deneyimsiz bir ¢alisanm isi yapan
calisma arkadaslarin1 veya yoneticilerini gdzlemleyerek ve onlarin davraniglarini taklit
ederek dgrenmelerini ifade etmektedir (Dessler, 2005; Noe, 2010). Is basinda egitim
baskalarin1 gozlemleyerek 6grenmeyi igerdigi ig¢in basarili bir is basinda egitim, sosyal
Ogrenme teorisince vurgulanan prensiplere dayali olmalidir. Bu prensipler giivenilir bir
egiticinin, davranis veya beceriye model olusturan bir yoneticinin kullanimini, belirli
kilit davraniglarin iletimini, uygulama, geribildirim, giiglendirmenin kullanimini

icermektedir (Noe, 2010).

' Egitime katilan isgSrenler havayolu isletmelerinin kendi bilet satis ofislerinde ve havaalanlarinda
rezervasyon ve bilet satistan sorumlu kisiler ile THY firmas1 disindaki sivil havacilik sektoriindeki
firmalar ve diger kisi, kurum ve kuruluslardan gelen kisilerden olugmaktadir.
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Bu egitim yontemi egitileceklerin deneyimlerine ve yeteneklerine gore
uyarlanabilecek esneklige sahip olmasi, gergek bir is ortaminda 6grenmenin daha etkili
bir sekilde gergeklesmesi ve Ggrenilenlerin is ortamina daha kolay aktarilmasi, hem
egitilenlerin hem de egiticilerin is alaninda bulunmasi ve egitim devam ederken
calismaya devam edilmesinin getirdigi maliyet etkinligi nedeniyle isletmeler tarafindan
tercih edilmektedir (Noe, 2010; Zolingen vd., 2000). Bu avantajlarin yani sira bu egitim
yonteminde egitim, yoneticinin gozetiminde yuritildigi icin egitilen kisi 6grenmek
icin daha ciddi caba gostermekte, egitim sirasinda is ortaminin gercekleri yasanmakta ve
gercek araclar kullanilmakta, 6grenme sirasinda yapilan hatalar tecriibe kazandirmakta
(Sabuncuoglu, 2005), isgdrenin hem o6rgiitiine hem de kendisine olan giiveni artmakta,
orgiit acisindan verimlilik, isgoren agisindan ise doyum ve motivasyon saglanmakta
(Ding, 2005; Giil, 2000), isgorenler yaparak 6grendikleri i¢in aninda doniit almakta ve
buna bagh olarak performanslart artmaktadir (Dessler, 2005). Diger taraftan birgok
yontemde oldugu gibi bu egitim yonteminin bazi dezavantajlar1 bulunmaktadir. Is
basinda egitim fazladan bir yiik olarak algilanabilir, is ortamindaki atmosfer egitimin
gerceklesmesi icin uygun olmayabilir, isin yogun baskisi egitim siirecini olumsuz
etkileyebilir, Ogrenme araglar1 giincellenmemis olabilir, zaman kisit1 nedeniyle
Ogrenilecek bilgi ve beceri i¢in gerekli olan ilgi ¢ok az gosterilebilir, egiticilerin is
basinda hazirlanmalar1 yetersiz olabilir (Zolingen vd., 2000), egitim yeterli bilgi ve

beceriye sahip olmayan isgorenler tarafindan verilebilir (Woods, 1997).

Isletmelerde isgdrenlere is basinda saglanan egitim; is degistirme (Dessler, 2005;
Woods, 1997), 6z yonetimli 6grenim, ciraklik (staj) (Noe, 2010), kocgluk, eylem
ogrenme (Dessler, 2005; Giiriiz ve Yaylaci, 2004), yonetici gdzetiminde egitim, formen
araciligi ile egitim (Sabuncuoglu, 2005) ve ise alistirma egitim (Giirliz ve Yaylaci,

2004; Sabuncuoglu, 2005) yontemleri ile yapilmaktadir.

Is degistirme (rotasyon), bir isgdrenin mevcut bir isinden baska bir ise
gecirilmesiyle yapilmakta olup isgorenin farkli islerdeki islerin nasil yiiriitiildigiini
O0grenmesine, isletmenin biitlin boliimlerini anlamasina ve yeteneklerini test etmesine

yardimci olan bir egitim yontemidir.
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Oz yonetimli 6grenim, dgrenimin tiim yonleri i¢in -egitimin ne zaman verilecegi
ve kimlerin katilacagi- egitilenlerin sorumluluk almasini igermektedir. Bu egitim
yonteminde egitilenler (isgérenler) belirlenmis egitim icerigini egitici olmadan kendi
basina yiiriitmektedirler. Egiticiler ise sadece 6grenimi degerlendirmekte ve egitilenlerin
sorularin1 yanitlamaktadirlar. Bu egitim yonteminde egitimin etkinligi egitilenlerin

O0grenme motivasyonuna baghdir.

Ciraklik, bireylerin sinif i¢i 6grenme ve is basinda egitimin bir birlesimi yoluyla
becerili ¢alisan haline getirilmesi igin yapilandirilmig bir egitim yontemidir. Bu egitim

yonteminde dgrenciler 6grenirken para kazanabilmektedirler.

Kocgluk, isgorenlerin basar1 diizeylerinin yoneticiler tarafindan sistemli bir
sekilde gozlemlenerek degerlendirilmesine dayali bir egitim yontemidir. Bu yontemde
egitilenler dogrudan yonetici ile ¢alismaktadirlar. Bu egitim yontemi is yasaminda
calisanlarin ve takimlarin kariyer ve performans gelisimlerinde, yonetim becerilerini
gelistirmelerinde, zor islerin Ustesinden gelmelerinde, kendi kendilerini tanimalarinda

ve motive etmelerinde yardime1 olmaktadir.

Eylem égrenimi, yoneticilerin kendi departmanindan farkli bir departmanda bir
problemin tam zamanli olarak analiz edilmesi ve ¢oziilmesi i¢in ¢alismasina olanak
saglamasi anlamina gelmektedir (Dessler, 2005). Noe (2010) ise eylem 6grenimini,
takimlara veya is gruplarina gergek bir problemi verme, onlarin problemin ¢dzimii
tizerinde calismalar1 ve bir eylem plam gelistirmeleri, sonra da planin yerine
getirilmesinden sorumlu olarak tutulmalar1 seklinde agiklamaktadir. Eylem 6grenme
onemli problemlerin ¢dziilmesi, liderlerin gelistirilmesi, yiiksek performansa sahip
takimlarin olusturulmasi, orgiitsel kiiltiiriin doniistiiriilmesi i¢in isletmeler tarafindan

uygulanmaktadir.

Yonetici gozetiminde egitim, ise yeni baslayan, daha once ise iliskin herhangi bir
deneyimi bulunmayan isgorenlerin; isin niteliklerini, gereklerini, ustalik ve hiinerlerini
O0grenmeleri i¢in konusunda uzman bir kiginin yanina verilmesi seklinde
uygulanmaktadir. Uzman kisi iggérene isin nasil yapilacagini ayrintilariyla gostererek
ogretmektedir. Bu yontem basit islerin ve sik sik tekrarlanan unsurlardan olusan islerin

ogretilmesinde cok etkili olmaktadir. Ayrica maliyetinin ucuz olmasi nedeniyle tercih
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edilen bir yontem olmasina ragmen bilmenin ve 6gretmenin farkli seyler olusu,
yoneticinin 6gretirken kendi isini aksatabilecegi ve astina dogru seyleri dgretirken kendi
yanliglarini da aktarabilecegi, egitim sirasinda fire ya da is kazalarina neden olabilecegi

yontemin olumsuz yonlerini ortaya koymaktadir.

Formen (monitor) aracilig: ile egitim, Karmasik ve teknik diizeye ulasan islerin
daha etkin bir sekilde yapilmasi i¢in ustabasi, usta, kalifiye is¢i ve teknisyenler
arasindan segilen, monitor olarak adlandirilan kisilerin, teknik ve pedagojik bilgilerle

donatilarak isgorenlerin egitilmesini saglamasidir.

Ise alistirma egitimi, ise yeni baslayan ve temel bilgi diizeyine sahip isgdrene
isletme kurallar1 hakkindaki bilgilerin verilmesinin saglanmasidir. Bu egitimde temel
amag kisinin kuruma, is arkadaslarina, is ¢evresine, isletmenin yoneticilerine, kurumun
kurallarina uyumunu saglamaktir. Basarili bir oryantasyon egitimi isgorenin kendini
huzurlu hissetmesini, orgiitiin siirlarini, politikalarini ve prosediirlerini, is ve davranis
bakimindan beklenileni agik bir sekilde anlamasini ve siirece sosyallesmis bir sekilde

baglamasini saglamaktadir (Dessler, 2005).

Is Disinda Egitim Yéntemi: Is disinda egitim, isletme disinda veya iginde fakat
1§ disinda yapilan, bakis acis1 genis tutulan, genel ilke ve kurallarin sistematik bi¢imde
verildigi bir egitim olarak tanimlanmaktadir (Sabuncuoglu, 2005). Baska bir tanima
gore is disinda egitim gercek is ortamindan baska bir ¢evrede yapilan egitim olarak
tanimlanmaktadir (Woods, 1997).

Bu y6ntem isgdreni is monotonlugundan kurtarmakta, sistemli, planl ve diizenli
programlar1 igermekte, uzman egiticilerin yer almasin1 saglamakta, disaridaki
gelismelerin ve yeniliklerin takip edilmesine olanak saglamaktadir (Giiriiz ve Yaylaci,
2004). Bu yontem ile ¢ok sayida isgoren ayni anda egitim gormekte, egitim maliyeti
daha kolay hesaplanmakta, isgorenler isin zor yonlerini de ayrintili olarak
ogrenebilmekte, egitimin rastlantisal olarak verilmesi 6nlenmekte, farkli katilimcilarin
egitim almasina ve egitime katilanlarin farkli deneyimler kazanmasina, genel ilke ve
yontemlerin 6grenilmesine olanak saglamaktadir (Kaynak vd., 2000). Ayrica is disinda

diizenlenen egitim ¢alismalarinda isgdrenler her an isi ile ilgilenmek durumunda
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kalmayacagindan ve giinliikk is yasantilarinin etkisinden siyrilip nesnel diisiinme,
tartisma ve genel ilkeler iizerinde kafa yorma olanagi bulacaklarindan, 6grenim isletme
ici calismalara oranla daha verimli olmaktadir (Giil, 2000). Diger taraftan yontem,
egitimden sonra ger¢cek c¢alisma kosullarina gegiste isgorenlerin ise uyumda zorluk
cekmesi, egitime katilanlarin islerinden uzaklasmalarinin tiretim kaybina neden olmasi,
is baginda egitime gore daha maliyetli ve organizasyonunun daha zor olmasi, kontrol ve

degerlendirmenin daha zor yapilmasi gibi dezavantajlara sahiptir (Kaynak vd., 2000)

Is disinda uygulanan egitim ydntemleri arasinda konferans (anlatma), seminer,
kurs, ornek olay, rol oynama, i oyunu, simiilasyon, grup tartigmasi ve bilgisayar temelli
egitim bulunmaktadir (Dessler, 2005; Giiriiz ve Yaylaci, 2004; Noe, 2010;
Sabuncuoglu, 2005; Woods, 1997). Her yontemin sahip oldugu avantaj ve dezavantajlar

sirastyla asagida tartisiimakta ve ozellikleri ¢izelge 1.1°de gosterilmektedir.

Konferans (Anlatim) yontemi, geleneksel bir egitim yontemi olup yetkili ve
uzman bir kiginin belirli konularda tek yonlii bir iletisim kullanarak genis bir dinleyici
kitlesine bilgilerini aktarmasi seklinde gerceklesmektedir (Sabuncuoglu, 2005). Kisa
zamanda biiyiik bir dinleyici kitlesine bilgilerin aktarilmasi yontemin diisiik maliyetle
gerceklestirilmesine olanak saglamaktadir (Noe, 2010; Woods, 1997). Bunun yani1 sira
yontem egitim konularinin diizenli bir bigcimde sunulmasini ve gerektigi yerlerde egitimi

alan bireylerin not tutma becerisi kazanmalarini saglamaktadir (Orhaner ve Tung, 2003).

Egitime katilanlarin konuyu ne 6lciide anladiginin denetlenememesi ve uzun
stireli diiz anlatimlarin  katilimecilar igin sikici  olmast (Sabuncuoglu, 2005),
katilimcilarin 6grenme isteklerini azaltmasi, akil yiiriiterek 6grenme ve problem ¢dzme
becerilerini engellemesi (Orhaner ve Tung, 2003), katilim, geribildirim ve is ortami ile
anlamli baglanti kurma konularinda eksikliklerin ortaya ¢ikmasi (Noe, 2010), egitim
stirecinde katilimcilarin pasif olmalar1 nedeniyle egitim sirasinda verilen birgok bilginin
unutulabilmesi (Tiiziin, 2005) yontemin olumsuz yonlerini olusturmaktadir. Yontemin
bu olumsuz ozellikleri 6grenmenin olugmasini ve egitimin transferini engellemektedir

(Noe, 2010).

Seminer, belirli sahalarda uzman olan fakat o alanda ortaya ¢ikan yeni gelisme

ve icatlar hakkinda bilgi edinmek isteyenler igin diizenlenen kisa siireli egitimlerdir. Bir
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egitim yontemi olarak kullanilan seminerlerde teorik bilgilerin yaninda uygulamaya da
yer verilmektedir (Giil, 2000). Bu egitim yonteminde genellikle giincel konular ele
alimmakta olup mesleki ve teknik konularda bilgilerin gilincellenmesini ve
gelistirilmesini saglamaktadir (Sabuncuoglu, 2005). Seminerler genel katilima kapali
tutularak, yalniz bir firmanin isgdrenleri i¢in diizenlenebilecegi gibi cesitli sektorlerden
isletmelerin  isgorenlerinin  bir araya geldigi genel egitimler bi¢iminde de
yiriitiilmektedir. Genel katilima kapali seminerlerde yalnizca katilimer isletmenin
isgorenlerinin problemleri ile ilgilenilmekte, isletmeye 6zgii calismalara, analizlere ve
uygulamalara yer verilmektedir. Bdoylelikle isletme iginde yasanan sorunlarin ve
gereksinimlerin bir kismi seminerler sirasinda ¢oziilmektedir. Genel katilima agik
seminerlerde farkli sektorlerden ayni konumdaki meslektaslar bir araya gelip kendi
isletmeleri disindaki uygulamalar1 taniyarak tartigabilme firsati elde etmektedirler
(Ding, 2005).

Kurs, seminerlere gére daha uzun siireli, birkag haftadan birkag¢ yila kadar siiren
is¢i, cirak, orta ve iist kademe yonetici diizeyinde diizenlenmektedir (Sabuncuoglu,
2005). Her gruba uygulanan egitim birbirinden farklidir. Gruplar hangi yonlerden eksik
bulunuyorsa ya da hangi yonden gelistirilmek isteniyorsa, buna uygun ¢esitli kurslar
verilebilir. Is disinda verilen kurslar isletmenin amaglarma ulasmasini saglayacak
nitelikte olmalidir. Bu kurslarin gelisen teknolojiye uyum saglamasi da gereklidir

(Sahin, 2002).

Ornek olay, yazih bir isletme probleminin egitilenlere sunuldugu ve daha sonra
egitilenlerden bu problemi analiz ve teshis etmeleri, problemin bulgularini ve ¢dziim
Onerilerini sunmalar1 beklenen bir egitim yontemidir (Dessler, 2005; Noe, 2010).
Yontemin baslica varsayimi kesifsel olarak 6grenilen bilgi ve becerilerin daha kolay
animsanacag1 ve kullanilabilecegi yoniindedir (Noe, 2010). Bu yontemin temel amaci
uzun bir tartisma i¢inde gercek bir durumu ya da sorunu biitiin ayrintilariyla bir gruba
incelettirmek ve her olay tartismasindan sonra katilanlar1 daha bilingli diistinmeye, etkili
karar almaya ve ¢oziimler bulmaya yoneltmektir (Giiriiz ve Yaylaci, 2004). Noe
(2010)’ye gore yontem ozellikle analiz, sentez ve degerlendirme gibi yiiksek zihinsel
becerileri gelistirmekte ve yapilan analizlere dayanarak belirsiz ¢iktilar karsisinda risk

alma istegini artirmaktadir. Diger taraftan egitilenler gercek yasamda o6rnek olayda
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oldugu gibi sadece bir durumla kars1 karsiya kalmadiklari, aksine bir¢ok degiskenin
etkisi altinda kaldiklar1 icin (Woods, 1997) problemin analizi esnasinda gercek yasamda
karsilagilabilecek bazi degiskenlerin tahmin edilememesi yontemin olumsuz yoniinii
olusturmaktadir. Bunun yani sira 6rnek olay yonteminin istenilen basariya ulagsmasi igin
hazirlanan metnin agik ve anlasilir olmasi, tartismalar1 yoneten kisinin de yeterli bilgiye
sahip olmasi, tartismaya katilanlarin ¢6ziim aramaya yoneltilmesi, tartismalarin gereksiz
yonlere kaymasinin Onlenmesi, tutum ve davranislarin olumlu yonde gelismesine

yardime1 olunmasi gerekmektedir (Sabuncuoglu, 2005).

Rol oynama, gercek bir durum yaratilarak egitim goren bireyin bu gergek
durumda 6zellikli bir kisinin yerine gecmesi ya da o isin parcasi oldugunu farz etmesi
yoluyla uygulanan bir egitim yontemidir (Dessler, 2005). Daha 6zelde egitimlere katilan
kisilere daha Once hazirlanan bir problemin ¢oziimiinii saglamak iizere roller
dagitilmakta ve bu kisilerden bu rolleri {istlenmeleri istenerek karar almalari,
tartigmalar1 ve etkin ¢oziim bulmaya caligsmalar1 beklenmektedir (Sabuncuoglu, 2005).
Bu yontem egitime katilanlar1 gercek is yasamina hazirlamakta, baskalariyla yakin
iliskiler kurmay1 ve isbirligini 6gretmekte, sorunlara ¢oziimler aramaya yoneltmektedir
(Giirtiz ve Yaylaci, 2004). Bunun yani sira dgrenmenin dort ilkesini (aktif katilim,
ornekleme, geri bildirim ve uygulama) icermesinden dolayir genellikle yiiksek bir
ogrenme diizeyi elde edilmektedir (Woods, 1997). Buna karsilik rol oynama sirasinda
gercek cikarlar ortaya ¢ikmayacagi icin alinan kararlar, diisiinceler ve davraniglar pek
gercekei olmayabilir (Sabuncuoglu, 2005). Bunun yan1 sira katilimcilarin sahip oldugu
rolii kolay bir sekilde hissetmemesi, gerceklestirilen aktiviteleri ciddiye almamasi,
yontemin etkili olmasi i¢in ¢ok fazla hazirligin yapilmasinin gerekliligi yontemin sahip

oldugu diger dezavantajlardir (Janes, 2003).

Rol oynamanin etkili olmas1 i¢in egiticilerin rol oynama 6ncesinde, sirasinda ve
sonrasinda cesitli aktiviteler ile mesgul olmalar1 gerekmektedir. Rol oynama 6ncesinde
egitilenlere yapilacak aktivitenin amaglarinin  agiklanmas1 gerekir. Amaglarin
aciklanmas1  gergeklestirilecek aktivitenin anlamli  bulunmast ve &grenmenin
gerceklesmesi igin motive olunmasi agisindan 6nem tasimaktadir. Ayrica bu yontemde
karakterlerin rollerinin ve aktivite i¢in ayrilan zamanimn net bir sekilde agiklanmasi

gerekmektedir. Aktivite esnasinda egiticinin zamani iyi takip etmesi ve grubun
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dikkatine odaklanmasi gerekir. Rol oynama sonunda son bir 6zet goriismenin yapilmasi
gerekmektedir. Bu goriisme ile egitilenler deneyimlerini anlamakta ve birbirleriyle

tartigma olanagi bulmaktadirlar (Noe, 2010).

Is oyunu, egitilenlerin yapay bir is ¢evresinde cesitli sorunlar ile nasil bas
etmeleri gerektigini 6grenmelerine yardimci olan bir egitim yontemidir (Woods, 1997).
Sorunlar ile bas edilebilmesi i¢in egitilenlerden bilgiye ulagmalari, bilgiyi analiz
etmeleri ve karar vermeleri istenmektedir. Egitilenlerin bu egitimde verdigi karar
cesitleri yonetim uygulamalarinin tim yonlerini (is iliskileri, pazarlama, finans)
igcermektedir (Noe, 2010). Diger bir ifadeyle her bir egitilenin bir reklam i¢in ne kadar
harcama, ne kadar iiretim, isletme faaliyetlerinin devami i¢in ne kadar stok ve hangi
tirtinden ne kadar {iretim yapmasi gerektigine karar vermesi gerekmektedir (Dessler,
2005). Bu egitim yontemi anlasilacagi iizere yonetici becerilerinin gelismesine yardimci
olmaktadir. Egitilenler egitimde aktif olmalar1 ve is diinyasinin rekabetci dogasini taklit
etmeleri nedeniyle egitimler 6grenmeyi tesvik eder niteliktedir. Ancak 6grenmenin ve
transferin gergeklesebilmesi icin egitimde kullanilan is oyunlarinin yeterince basit
olmast gerekmektedir (Noe, 2010). Ayrica yontemin olduk¢a pahaliya mal olmasi,
varsayimlara gore alinan kararlarin gercek is yasamina her zaman uygun diigmemesi ve
sadece yonetim diizeyindeki c¢alisanin yetismesinde kullanilabilmesi yontemin

smirlarini ve yetersizliklerini olusturmaktadir (Sabuncuoglu, 2005).

Simiilasyon, egitilenlerin iste kullanacaklar1 araglarin benzerlerini veya
gerceklerini is disinda 6grenmesi yoluyla gerceklestirilen bir egitim yontemdir (Dessler,
2005). Bu sayede gercek bir is ortamina benzer bir ¢evrede alinan simiilasyon egitimi
normal is akisi bozulmadan yiiriitilmektedir (Woods, 1997). Bu yontemde egitilenler
verdikleri kararlarin gergek is durumlarinda ne tiir sonuglar ortaya gikarabilecegini
gormektedirler. Egitilenlerin verdikleri kararlarin etkilerini yapay ve risksiz bir ortamda
gormesine imkan veren simiilasyonlar, yonetim ve kisilerararast beceriler kadar iiretim
ve isletme becerilerinin 6gretilmesinde kullanilmaktadir (Noe, 2010). Diger bir ifadeyle
ist diizey yOneticilerin ve iggorenlerin 6zelikli islerde nasil kararlar vermeleri gerektigi
konusunda yardimci olan bu yontem, yoneticilerin veya isgorenlerin benzer durumlarla

karsilastiklarinda dogru kararlar vermesine yardimei olmaktadir (Woods, 1997).
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Simiilasyon egitimi genellikle yiiksek diizeyde bir 6grenme ile sonuglanmasina
ragmen temel olarak is ortamina benzer bir ortamin yaratilmasimnin getirdigi maliyet
nedeniyle bazi egitim amaglarinin basarilmasi i¢in pahali bir yontem olarak kabul
edilmektedir (Woods, 1997). Simiilatoriin egitilenlerin is basinda karsilasacagi techizat
ve duruma uygunluk derecesi bu yontemin kilit 6zelligini olusturmaktadir (Noe, 2010).
Simiilasyon egitimi giderek artan bir sekilde bilgisayar temelli uygulanarak

gerceklestirilmektedir (Dessler, 2005).

Bilgisayar temelli egitim, egitilenlerin bilgi ve becerilerini artirmak i¢in
interaktif bir bicimde bilgisayar temelli ve/veya DVD sistemleri yoluyla gerceklestirilen
bir egitimdir. Bilgisayar temelli egitim interaktif ve gercekei bir egitim 6zelligine
sahiptir. Egitim interaktif 6zellige sahip teknolojiler kullanilarak gerceklestirildigi igin
egitilenlerin egitim ile ilgili aninda geri bildirim almas1 ve 6grenme zamaninin yari
yartya diismesi saglanmaktadir. Diger avantajlar1 arasinda egitim tutarli bir sekilde
yiriitiilmekte, egitilene bir sonraki egitime devam edip etmeme konusunda segim
Ozgiirligli saglamakta, dgrenilenlerin akilda tutulmasini saglamakta ve geribildirimler

sayesinde egitilenlerin motivasyonunu artirmaktadir (Dessler, 2005).

Grup Tartismast, bir sorun tizerinde fikir yiirlitebilecek ve onu analiz edebilecek
kisilerin bir araya gelerek tartismalart ve ortak bir goriise varmaya calismalaridir.
Egitime katilan kisiler, konunun c¢esitli noktalarini, fikirleri, siirecleri ve Olgiimleri
birbirlerine iletmektedirler (Bingol, 1998). Tartismanin farkli yonlere kaymamasi ve
tartistlan konu hakkinda ¢6ziim oOnerilerinin getirilmesi gerekmektedir. Ayrica
tartismay1 yonetecek kisilerin konu hakkinda bilgili olmalar1 ve katilim
saglayabilmeleri olduk¢a 6nem tasimaktadir. Aksi takdirde istenilen egitimin sonucu
alinmayabilir (Sahin, 2002).

Grup tartigmalart; panel, acik oturum, beyin firtinasi, vizilti gruplari, T grup
yontemleri seklinde yapilmaktadir. Grup tartisma yontemlerinden birincisi panel, birden
fazla konusmacinin (panelist) belirli bir konuda birbirlerini ve dinleyicileri
bilgilendirmeye yonelik yapilan egitim faaliyetidir. Panelistlerin = goriislerini

bildirmelerinden sonra konu tartismaya agilir. Panel, hem dinleyicilerin hem de
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konusmacilarin soru-cevap seklindeki katilimlartyla devam etmektedir (Ding, 2005).
Panelde degisik goriislerin olmasi ve bunlarin tartisilmasi konu iizerinde degisik ¢6ziim
oOnerilerinin ortaya ¢ikmasini saglayacagi i¢in yararli bir egitim yontemidir (Giil, 2000).
Panellerin olumsuz yonlerinden biri ise genellikle kamuya agik olmalari nedeniyle,
katilimcilardan tartisilan konu hakkinda yeterli bilgisi olmayanlarin aktarilanlar
anlamakta giigliik ¢ekmesidir (Ding, 2005). Grup tartisma yontemlerinden ikincisi olan
forum, diiz anlatimdan farkli olarak, dinleyicilerin, egitime aktif olarak katilmalarin
saglayan bir egitim yoOntemidir. Forumda egitmenin yaptigi bilgilendirme
konusmasindan sonra izleyiciler sorularini, goriislerini ve elestirilerini belirterek aktif
olarak siirece katilmaktadirlar. Ortaya konulan sorunlari, 6zgiir bir bi¢imde tartisarak
yanitlar bulunmaya c¢alisilmaktadir (Ding, 2005). Grup tartigma yontemlerinden
tcilinciisti olan beyin firtinast, ortak sorunlar, toplanacak veri, ¢6ziim Onerileri ve
karsilastirilabilecek engeller gibi konularda bir fikir listesi olusturmak amaciyla
yapilmaktadir. Coziim Onerileri 6nemli, Onemsiz, uygulanabilir, uygulanamaz gibi
tartismalar yapilmadan serbestce ortaya atilabilir olmalidir. Bu yiizden takimin biitlin
tiyeleri katilima tesvik edilmeli, beyin firtinast sirasinda degil, calismanin bitiminde
tartisma gerceklestirilmeli ve kisiler birbirlerine elestiride bulunmamalidirlar (Bozkurt,
2006). Grup tartisma yontemlerinden dordiinciisii olan wvizilti  gruplart  egitim
yonteminde, 5-8 arasinda liye sayis1 olan kiiclik gruplara bir veya bir ka¢ problem
verilerek aralarinda tartismalari istenmektedir. S6z konusu yoOntem, kisisel diisiinme
yetenegini gelistirmekte, biitlin alternatiflerin gdzden gecirilmesine kadar yargiya
varmama aligkanlhig1 saglamakta, olumlu tutum ve davraniglara yol agmakta, goriis
acisin1 genisletmekte ve fikirlere saygiyr gelistirmektedir. Bu yararlarinin yani sira
gruba rehberlik edecek bir liderin olmamasi, problemin disina ¢ikma tehlikesinin
bulunmasi, fikirlerin degerlendirilmesinin giic olusu ydntemin dezavantajlarini
olusturmaktadir (Bozkurt, 2006). Grup tartisma yoOntemlerinden sonuncusu olan
duyarlilik egitimi (T. Grup Yontemi) farkli meslek gruplarindan 12-15 kisilik gruplar
arasinda yiiritiilmektedir. Bu gruplar daha Onceden organizatorler tarafindan
belirtilmeyen kendilerinin belirledigi bir konu iizerinde ¢aligmaya davet edilmektedir.
Amag secilen bireylerin sorunlarini kendilerinin tespit etmeleri ve ¢éztimleri igin fikir
yiiriitmeleridir. Grup disaridan hi¢ bir yardim almadan hareket, davranis ve sézlerinde

tamamen Ozgiir olarak ¢aligmalarini yiriitmektedir (Ding, 2005; Sabuncuoglu, 2005).
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Bu egitim c¢alismalar1 sirasinda egitilenler, ¢alisma saatleri igindeki insan iligkileri
acisindan sorunlar1 tartismakta ve birbirlerinin tutum ve davraniglarini agik ve samimi
bir sekilde elestirerek karsilikli bir anlasmaya varmaktadirlar. Bu tip egitimler
egitilenlerin basaril1 bir takim halinde ¢alismalarini saglamaktadir (Sahin, 2002). “Orgiit
gelistirme yontemi” olarak baslatilan duyarlilik egitimi kisi ve ortam arasindaki uyumun
saglanmasina ve kisinin isletme ortamindaki degisikliklere uyabilmesi bakimindan
duyarli ve ¢abuk hareket etmesine yardimci olan bir egitim yontemidir (Giil, 2000).
Grup tartismasi seklinde uygulanan bu yontemin amaci, katilanlarin mesleki ve teknik
becerilerini gelistirmek degil, bireylerin davranig yapilarinda olumlu etkiler ve
degisiklikler saglamaktir. Ayrica tartismaya katilan her birey hem kendisini hem de
bagkasini daha iyi anlamaya c¢aligmakta, giidiilerini, duygularini analiz etmekte ve
davraniglarinin etkilerini izlemektedir (Sabuncuoglu, 2005; Woods, 1997). Boylece
kisinin baskalarina karsi1 artan duyarlilig1 sayesinde kisiler arasi iliski kurma becerisinin
de artmasi saglanarak baskalarina daha yararli olmasi saglanmaktadir. Egitim siiresi
boyunca egitilen igsgorenin, hissedecegi derin duygusal etkiden dolay1 egitmenin rolii
cok Onemlidir. Sonu¢ olarak duyarlilik egitiminin avantaji, egitilenlerin kendilerini
baskalarinin nasil goérdiiglinii olumlu bir sekilde anlamalaridir. En 6nemli dezavantaji
ise uzmanla uygulanmadigi siirece siirecin tehlikeli bir bigimde kisisel bir hal
alabilmesidir (Woods, 1997). Ayrica egitilenin kolay bir sekilde tartismadan
styrilabilmesi, tartismada birkag¢ kiginin baskin olmasi ve tartismanin yavas ilerlemesi

yontemin diger dezavantajlarin1 olusturmaktadir (Janes, 2003).



Cizelge 1.1: Isdisinda Egitim Yontemlerinin Ozellikleri

Ornek ‘ Bilgisayar
Anlatim Seminer Kurs Olay RolOynama Is Oyunu Simiilasyon Temelli Grup Tartismasi
Ogrenim Ciktilar
Sozel Bilgi Evet Evet Evet Evet Hay1r Evet Hayir Hay1r Evet
Zeka Becerileri Evet Evet Evet Evet Hayir Evet Evet Evet Evet
Biligsel Stratejiler Evet Evet Evet Evet Evet Evet Evet Evet Evet
Tutumlar Evet Evet Hayir Evet Hayir Hayir Hayir Evet
Motor Beceriler Hayir Hayir Evet Hayir Hayir Hayir Evet Evet Hayir
Ogrenme Ortamm
Agik amag Orta Orta Yiiksek Orta Orta Yiiksek Yiiksek Yiiksek Yiiksek
Uygulama Diisiik Orta Yiiksek Orta Orta Orta Yiiksek Yiiksek Diisiik
Anlamlilik Orta Orta Orta Orta Orta Orta Yiiksek Yiiksek Orta
Geribildirim Diisiik Orta Orta Orta Orta Yiiksek Yiiksek Yiiksek Yiiksek
Yiiksek (genel
Gozlem ve etkilesimde katilima agik
bulunma Diisiik seminerler i¢in)  Yiiksek  Yiiksek Yiiksek Yiiksek Yiiksek Yiiksek Yiiksek
Egitim Transferi Diisiik Diisiik Orta Orta Orta Orta Yiiksek Yiiksek Orta
Maliyet
Gelistirme Orta Orta Yiiksek Orta Orta Yiiksek Yiiksek Yiiksek Orta
Idari Diisiik Diisiik Orta Diisiik Orta Orta Diisiik Diisiik Orta
Yiiksek
(Sozel bilgi
Etkililik i¢in) Orta Yiiksek Orta Orta Orta Yiiksek Yiiksek Orta

Kaynak: Noe (2010:285)’den uyarlanarak hazirlanmistir.

Ve
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1.1.4.4 Egitimin Uygulanmasi

Herhangi bir egitim programinin basaris1 egitimin uygun bir sekilde
uygulanmasina baghdir. Yoneticiler egitim programlarini ayrintilariyla planlamis
olsalar bile planladiklari gibi egitim programlarim yiiriitememektedirler (Woods, 1997).
Egitimin uygulanmasinda dikkat edilecek konulardan birisi uygun 6grenme ortaminin
olusturulmasidir. Janes (2003)’e gore kaliteli egiticilerin yer aldigi en iyi egitim
programlari bile 6grencilerin basarili ve rahat olmasini destekleyen bir 6grenme iklimi
olmadiginda basarisiz olabilecektir. Nitekim egitimin etkiligini ve basarisin1 agiklayan
en onemli faktoriin igletmenin sahip oldugu egitim iklimi oldugu tespit edilmistir (Zhao
vd., 2004). Ayrica olumlu bir iklim egitilenlenlerin egitim motivasyonunu ve is
performansini artirmakta, Ogrenilenlerin is ortamina aktarilmasimi saglamaktadir
(Colquitt vd., 2000). Olumlu bir 6grenme ikliminin olusturulmasi i¢in egitimin
yapilacagi siiflarin oturma diizeninin amaca uygun olarak diizenlenmesi, 1siklandirma
ve havalandirma sisteminin c¢alisiyor olmasi, egitimde kullanilacak ekipmanlarin
eksiksiz  olmasi, egiticilerin egitime katilanlara kisisel ihtiyaglarimi  nasil
karsilayabilecekleri ve egitim zamanlar1 hakkinda (dersin baslangi¢c ve bitis saatleri,
ders aralarinin siiresi vb.) detayli bilgiler vermesi, egitilenler arasinda kaynastirma

faaliyetleri diizenlemesi gerekmektedir (Janes, 2003).

Egitimin etkili bir sekilde uygulanmasi i¢in 6nem tasiyan diger bir konu egitim
tekniklerinin uygulanmasidir (Janes, 2003). Yazara gore uygun yontemleri iceren en iyi
egitim, egiticinin sunum ve Ogretme becerisine sahip olmamasi durumunda basarisiz
olacaktir. Bu nedenle cesitli egitim yontemlerinin diizgiin bir sekilde kullanilmasi i¢in
beceriye sahip olmak bir egitici i¢in 6nemli bir konudur. Nitekim Voss vd. (2007)
tarafindan egiticilerin kalitesini belirleyen faktorlerin belirlenmesi i¢in yapilan
calismada en kritik 6zelliklerden birisinin egiticilerin 6gretme becerileri oldugu tespit
edilmistir. Bu konuda yazarlar egiticilerin konular ile ilgili bilgiye sahip olmalar1 ve
uzmanlik konularin1 6grencilere uygun egitim yontemleri ile aktarabilmeleri gerektigini
ifade etmektedirler. Ayrica egitim ile ilgili memnuniyetin egiticilerin becerileriyle
iliskisi bulunmaktadir (Dixon, 1990). Egitimin etkili bir sekilde uygulanmasi ig¢in
katilimcilara derste ne islenecegi konusunda bilgilerin verilmesi, kiiltiirel farkliliklara

saygt duyulmasi ve egitim baslamadan katilimcilarin ihtiyaclari, beklentileri ve
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deneyimlerinin anlasilmasi, katilimcilara egitim boyunca geri bildirimler saglanmasi,
katilimeilarin gesitli aktiviteler yoluyla harekete gecirilmesi ve miimkiin oldugunca

katilimlarinin saglanmasi gerekmektedir (Janes, 2003).

1.1.45 Egitimin Degerlendirilmesi

Egitim programlarimin degerlendirilmesi egitim sisteminin  gelistirilmesi
alaninda karsilasilan Kritik konulardan bir tanesidir (Holton, 1996; Lee ve Pershing,
2002). Egitim programlarinin degerlendirilmesi ileriki egitim ihtiyaclar1 agisindan
gerekli bilginin elde edilmesine ve egitimin etkilerinin anlasilmasina yardimci
olmaktadir (Janes, 2003). Ayrica egitim programi degerlendirilmeden egitime harcanan
paranin mantikli bir sekilde harcanip harcanmadigi, egitime devam edilip edilmeyecegi,
egitimde diizenleme yapilip yapilmayacagi veya egitimin sona erdirilip erdirilmeyecegi
bilinememektedir (Kaufman vd., 1995; Lee ve Pershing, 2002). Kirkpatrick (1994;
aktaran Janes, 2003)’e gore egitimin gerekgelendirilmesi, katkisinin gosterilmesi ve

ileriki egitim hakkinda bilginin elde edilmesi amaciyla degerlendirme yapilmaktadir.

Egitimin degerlendirilmesi iyi bir egitim tasarimi ve egitim programi hakkinda
katilimcilardan olumlu tepkiler alinmasi, katilimcilarin egitimin igerigini dgrenmesi,
katilimcilarin  isteki davraniglarinda degisiklik meydana gelmesi ve isletme
performansinda gelisme goriilmesi temel varsayimlarina dayanmaktadir (Ostroff, 1991).
Degerlendirme genellikle egitilen perspektifinden egitim iceriginin, yontemlerinin ve
kaynaklarmin kullanighiliginin, uygunlugunun ve katkilarinin belirlenmesi i¢in egitimin
bitisinde yapilmaktadir (Lee ve Pershing, 2002). Egitimin degerlendirilmesinde
oncelikle egitimin niceliksel ve niteliksel degerlendirme olgiitleri belirlenmekte daha
sonra belirlenen Olgiitleri degerlendirmeye uygun teknikler secilmektedir (Giiriiz ve
Yaylaci, 2004). Degerlendirmede kullanilan Slgiitler tepkisel sonuglar, bilissel sonuglar,
beceri temelli sonuglar, duygusal sonuglar, genel sonuglar, yatirnmin geri doniisii olarak
siiflandirilirken bu Olciitlerin belirlenmesinde her bir sonuca uygun olarak yazil
testler, gozlem, is o6rnekleri, goriismeler, odak grup goriismeleri, derecelendirme, tutum
aragtirmalari, bilgi sisteminden veya performans kayitlarindan elde edilen bilgiler,

maliyet-fayda analizleri kullanilmaktadir (Noe, 2010).
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Egitim programlarinin degerlendirilmesi igin bir ¢ok farkli yaklasim ve model
kullanilmaktadir (bkz. Cizelge 1.2) (Eroglu, 2006; Lee ve Pershing, 2002). Modeller
icerisinde genel kabul goren Kirkpatrick tarafindan gelistirilen dort seviyeli yaklasim
modelidir. Modelde egitimin etkinligi tepki, 6grenme, davranis ve sonuglar olmak iizere
dort asamali olarak olgtilmektedir (ayrintili bilgi i¢in bkz. Noe, 2010). Gelistirilen bu
modeldeki egitimin her bir ¢iktis1 bir sonraki seviyeyi etkilemektedir. Diger bir ifadeyle
egitime gosterilen tepkinin (memnuniyetin) egitilenin 6grenmesine Snemli bir etki
ettigine, egitim programinin igeriginin Ogrenilmesinin is basindaki davraniglarin
gelismesini saglayacagina, davranis degisikliginin ise isletmenin trettigi liriiniin kalitesi

ve miktar1 gibi sonuglarda pozitif bir etkiye sahip olacagina inanilmaktadir (Noe, 1986).

Egitimin degerlendirilmesinde kullanilan ikinci yaklasim CIRO modelidir. Dort
asamadan olusan ve her bir agsamasinin ilk harflerinin kullanimiyla adlandirilan CIRO
(Context Evaluation, Input Evaluation, Reaction Evaluation, Outcome Evaluation) diger
modellerden farkli olarak degerlendirmeyi igerigin, girdilerin, tepkilerin ve ¢iktilarin

degerlendirilmesi olarak daha genis kapsamda ele alan bir modeldir (Eroglu, 2006).

Egitimin degerlendirilmesinde kullanilan {igiincii yaklasim Kaufman tarafindan
gelistirilen modeldir. Bu model Kirkpatrick modelinin gelistirilmesi ile olugsmus bes
asamada gerceklestirilen bir modeldir. Modelin en biiyiik 6zelligi, egitim etkinliginin
ol¢iilmesi faaliyetlerini organizasyonun disina ¢ikararak, yapilan egitim faaliyetlerinin
topluma ve miisterilere etkilerinin de Olg¢lilmesini degerlendirme kapsamina almasidir.
Bu nedenle modele “toplumsal sonuglar” asamasi eklenmistir. Modeli Kirkpatrick
modelinden ayiran diger bir 6zelligi, tepkilerin dlciilmesi asamasina bir basamagin daha
eklenmis olmasidir. Bu alt basamakta egitim i¢in gerekli olan insan, finans ve fiziksel
kaynaklarin elde edilebilirligi ve kalitenin de dlglilmesi yer almaktadir. Ayrica ilk kez
bu modelde paydas kavrami kullanilmigtir. Modelde dis miisterilerin, organizasyonel is
ortaklarinin, vatandaslarin ve organizasyonun paylastig1 tim cevrenin egitim etkinligi
Olclim stirecine dahil edilmektedir. Boylece egitim etkinliginin Slgiilmesi faaliyetleri

isletme disina taginmaktadir (Eroglu, 2006).
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Egitimin degerlendirilmesinde kullanilan dordiincii yaklasim CIPP (Context
Evaluation, Input Evaluation, Process Evaluation, Product Evaluation) modelidir. Bu
model sistemlerin, kuruluslarin, {iriinlerin, isgérenin, programlarin ve projelerin
degerlendirilmesi igin kullanilabilecek kapsamli bir degerlendirme modelidir. Modelde
temel olarak icerik, girdiler, siirec ve iiriin degerlendirilmektedir. Igerigin
degerlendirilmesi asamasinda tanimlanan bir ¢evrede ihtiyaglar, varliklar ve problemler
belirlenmektedir. Girdilerin degerlendirilmesi asamasinda rekabet edilen stratejiler, is
planlar1 ve biitce; siirecin degerlendirilmesi agamasinda gozlem, dokiimanlar ve
program aktiviteleri degerlendirilmektedir. Uriiniin degerlendirilmesi asamasi ise etki,
etkililik, siirdiiriilebilirlik ve ulasilabilirlik olmak tizere dort alt degerlendirme grubuna
ayrilmaktadir. Etki asamasinda hedef dinleyiciye bir programin ulastirilip
ulagtirnlmadigi,  etkililik asamasinda ¢iktilarin kalitesi ve Onemi, siirdiiriilebilirlik
asamasinda bir programin katkilarinin basarili bir sekilde kurumsallastirilma ve devam
ettirilme durumu, ulasilabilirlik asamasinda bir programin basarili bir sekilde baska bir

yerde adapte edilebilirligi ve uygulanabilirligi belirlenmektedir (Stufflebeam, 2002).

Modeller genel olarak degerlendirildiginde, Kaufman Modeli, CIRO Modeli,
CIPP Modellerinin egitimin etkinliginin Ol¢imii ¢aligmalarint egitimin verilmesinin
Oncesine kadar gotiirdiigii goriiliirken, tim modellerin egitim sonrasinda katilimcilarin
tepkilerinin, 6grenmellerinin, davraniglardaki degisimin ve organizasyonel sonuglardaki

degismelerin 6l¢timlenmesi {izerine odaklandig goriilmektedir (Sabuncuoglu vd., 2009)



Cizelge 1.2: Egitim Programlarini Degerlendirme Yontemleri

Dort Seviyeli
Yaklasim
Kirkpatrick

Bes Seviyeli

Florida State

Indiana Universitesi

Bes Seviyeli ROI

Degerlendirme (1959a, 1959b, CIRO Yaklasimi Yaklasim Universitesi Yaklasimn ~ Yaklasimi Molenda vd.  Taslag Philips (1995,
Kriteleri 1960a, 1960b) Warr vd. (1970) Hamblin (1974) Kaufman vd. (1995) (1996) 1997a, 1997b, 1993)
Icerik, Girdi, Icerik
Egitim Oncesi Degerlendirmesi ve
Faaliyet Girdi

Degerlendirmesi
Egitim Kaydinin Gelir ve Gider Hesab1
Tutulmast
Egitimde Tepki Tepki Tepki Girdi ve Siireg Tepki Tepki ve Planlanmig
Geribildirimler Eylem
Egitimden Ogrenme Anlik Cikt1 Ogrenme Mikro Ogrenme Ogrenme
Kazanimlar
Egitim Sonrast ~ Davranig Nihai Sonug Is Davranist Mikro Transfer Is Basvurusu
Performans
Orgiitsel Sonuglar Nihai Sonug Organizasyon Makro Isletme Etkisi Isletme Sonuglar1 ve
Sonuglar Yatirimin Geri Doniisti
Sosyal ve Nihai Mega Sosyal Etki
Kiiltiirel
Degerler

Kaynak: Lee ve Pershing, 2002:178

6€
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1.2 KALITE

Kiiresel rekabetin yogunlastigi, tiikketicinin bilinglendigi ve daha segici hale
geldigi giinlimiiz dinamik pazar kosullarinda kalite satin alma karariin ve davranisinin
temel yonlendiricisidir (Kuehn ve Day, 1962; Garvin, 1984a; Cronin ve Taylor, 1992;
De-Maeyer ve Estelami, 2011). Kaliteli iirlin ve hizmete sahip olma isletmeler i¢in hem
pazarlama hem de insan kaynag acisindan fayda saglamaktadir. Yiiksek kalitede mal ve
hizmet sunan isletmeler bu 6zellige sahip olmayan isletmelere gore daha fazla pazar
payina sahip olurken (Ghobadian vd., 1994), iiretilen iiriiniin veya sunulan hizmetin
kaliteli oldugu konusunda miisterilerden alinan geri bildirimler isgorenlerin isletmeleri
ile Oviinlir hale gelmesini ve bdylece is tatminlerinin ve bagliliklarinin artmasim
saglamaktadir (Reeves ve Bednar, 1994; Stone-Romero vd., 1997). Bu nedenle kalite,
isletmelerin ~ basartya  ulagmalarinda  6nemli  bir  rekabet aract  olarak
degerlendirilmektedir. Kaliteli iirlin veya hizmet sunmak isletmelerin basarili olmalarini
saglamasina ragmen ‘“Kalitenin anlami nedir?” ve “Hangi tek bir kelime kalite ile
yaklagik ayn1 anlama gelmektedir?”” ve “Kaliteyi olusturan bilesenler nelerdir?” sorulari

hala cevabi aranan sorular arasinda yer almaktadir.

Kalite miikemmellik (excellence) (Tuchman, 1980), deger (value) (Abbott,
1955; Feigenbaum, 1951), teknik 6zelliklere uygunluk (conformance to specification)
(Levitt, 1972; Gilmore, 1974), gerekliliklere uygunluk (conformence to requirements)
(Crosby, 1979), kullanima uygunluk (fitness for use) (Juran, 1974, 1988), kayiplardan
sakinma (loss avoidance) (Taguchi, 1980; Ross, 1989) (aktaran, Reeves ve Bednar,
1994), misterinin  gereksinimlerinin  kargilanmasi  (meeting the customer’s
requirements) (Oakland, 1993 aktaran Beckford, 2010), miisterinin gereksinimlerinin
tatmin edilmesi (satisfying costumer’s requirments) (Deming, 1986; Feigenbaum, 1986
aktaran Ghobadian vd., 1994) ve miisteri beklentilerinin karsilanmasi ve/veya asilmasi
(meeting and/or exceeding customers’ expectations) (Gronroos, 1984; Parasuraman vd.,
1985) olarak c¢esitli sekillerde tanimlanmaktadir. Kalite konusunda onde gelen
uzmanlarin yaptiklar1 bu tanimlarin yani sira gesitli kuruluslar tarafindan da yapilan
kalite tanimlar1 bulunmaktadir. Amerikan Kalite Kontrol Dernegi (ASQC)’ne gore

kalite bir mal veya hizmetin belirli bir gerekliligi karsilayabilme yeteneklerini ortaya
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koyan karakteristiklerinin tiimii olarak tanimlanmaktadir. Avrupa Kalite Kontrol
Organizasyonu (EOQC) kaliteyi tiiketici odakli bir yaklasimla bir malin ya da hizmetin
tiketicinin  isteklerine uygunluk derecesi olarak tanimlamaktadir. Uluslararasi
Standardizasyon Organizasyonu (ISO) tarafindan kalite, bir iiriin veya hizmetin
belirlenen veya olabilecek ihtiyaclar1 karsilama kabiliyetine dayanan o6zelliklerin
toplami olarak tanimlanmaktadir. Japon Sanayi Standartlar1 Komitesi (JISC) tarafindan
kalite, tirlin ya da hizmeti ekonomik bir yoldan iireten ve tiiketicinin isteklerine cevap

veren bir uretim sistemi olarak tanimlanmaktadir.

Kalite ile ilgili yapilan yukaridaki tanimlar incelendiginde kalitenin ¢ok ¢esitli
anlamlara sahip oldugu goriilmektedir. Kalitenin anlaminin ne oldugu ve kaliteyi hangi
bilesenlerin olusturdugu sorularina cevap bulmak amaciyla yapilan ¢aligmalarda da
kalitenin coklu ve karmasik tanimlara sahip oldugu, farkli tiirden olaylarin
tanimlanmasinda kullanildigi, soyut ve iligkisel, anlasilmas1 zor ve belirsiz, ¢ok boyutlu
bir kavram oldugu tespit edilen en temel sonuglar arasinda yer almaktadir (Day ve
Castleberry, 1986; Garvin, 1984a, 1984b, 1987; Parasuraman vd., 1985; Reeves ve
Bednar, 1994; Shetty, 1987; Smith, 1993). Garvin (1984a, 1984b, 1987)’e gore kalite
tek bir anlam1 olmayan, ¢ok boyutlu ve kompleks bir kavram olup farkli bilim dallar
tarafindan farkli sekilde tanimlanmaktadir. Kalitenin tanimlanmasinda felsefe bilimi
tanimsal sorunlara, ekonomi bilimi kar maksimizasyonuna ve piyasa dengesine,
pazarlama bilimi satin alma davranisinin ve miisteri memnuniyetinin belirleyicilerine,
yonetim bilimi teknik uygulamalar ve iiretim kontrollerine odaklanmaktadir. Tiiketici
acisindan dort farkli iirlin ve hizmet kategorisine gore kalitenin ne anlama geldigini
belirlemek amaciyla Day ve Castleberry (1986) tarafindan yapilan ¢alismada kalitenin
iriin ve hizmet kategorilerine gore anlamlar1 degisen bir kavram oldugu tespit
edilmistir. Yazarlara gore kalite genel olarak bir {irliniin veya hizmetin genel
performanst veya milkemmelligi ile iliskili olmasina ragmen {riin ve hizmet
kategorilerinin belirleyici 6zelliklerine gore degisiklik gostermektedir. Benzer sekilde
Shetty (1987)’e gore kalite karmasik ve sektorlere, hatta isletmelere gore nitelikleri
degisen bir kavramdir. Ornegin; bir otomobilin algilanan Kkalitesi performans,
dayaniklilik, tasarim, rahatlik, giivenlik, hiz, onarilabilirlik, deger gibi nitelikleri

icerirken havayollar1 kalitesi kolay yapilan girig islemleri, zamaninda kalkis ve varis,
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giivenlik, koltuk rahathigi, kolay c¢ikis islemleri, kabin temizligi, yiyecekler, ucus
ekibinin nazikligi gibi nitelikleri igerebilmektedir. Kalite ile ilgili yapilan tanimlari
degerlendiren ve oOzellikle Garvin (1984a)’in kalite konusunda elde ettigi sonuglari
genigleten ve bazi yonlerini elestiren Smith (1993) “kalitenin anlami nedir?” baglikli
calismasinda yaptig1 kalitenin kavramsal bir analiz ile kalitenin soyut ve iligkisel bir
kavram oldugu sonucuna ulagsmistir. Reeves ve Bednar (1994) tarafindan kalite ile ilgili
kiiresel bir tanimin bulunmadig1 ve kalitenin farkli tanimlarinin farkli kosullar altinda
uygunluk gosterdigi ifade edilmektedir. Daha 6zelde Kkalitenin hizmet veya tiretim gibi
farkli sektorler, miisteri veya lretici/satict gibi farkli gruplar, liretim veya tiiketim gibi

farkli durumlar altinda farkli tanimlar1 bulunmaktadir (Pirnar, 2007).

1.2.1 Kalite Tanimlarinin Siniflandirilmasi

Farkli kosullar altinda ve farkli bakis agilarindan kalite ile ilgili yapilmis bir cok
tanim bulunmasina ragmen yapilan kalite tanimlar1 genel olarak {stiinliik temelli
(transcendent based), liriin temelli (product based), siire¢ veya tedarik temelli (process
or supply based), miisteri temelli (costumer based), deger temelli (value based) olmak
tizere bes temel kategori altinda siniflandirilmaktadir (Garvin, 1984a, 1987; Ghobadian
vd., 1994; Zhang, 2001).

Ustiinliik Temelli Kalite (Transcendent Based): Bu yaklasimin savunucularina
gore kalitenin kesin bir taniminin yapilmasi olanaksizdir. Yine de bu kategori altinda
kalite  kalitsal — miikemmellik  (innate  excelence) ile es anlamli olarak
degerlendirilmektedir. Kalitsal miikemmellik hem mutlak ve evrensel kabul goren bir
kavram hem de kesin standartlarin ve yiiksek basarinin bir isaretidir. Kalitenin bu tanimi1
ile ifade edilmek istenen 6zgiin belirginlik ile algilanan kalite arasindaki iliskidir. Bu
iliskinin mevcudiyeti {iriin ve hizmetin kalitesi acgisindan biiylik bir éneme sahiptir.
Miikemmel bir {iriin veya hizmet iiretmek veya iiretilmesi konusunda girisimde
bulunmak hem gii¢lii bir pazarlamaya hem de insan kaynagina sahip olma bakimindan
fayda saglamaktadir (Reeves ve Bednar, 1994; Stone-Romero vd., 1997). Ornegin
tiiketiciler siklikla sahip oldugu mitkemmel bir iiriin veya aldigi miikemmel bir hizmetle
gurur duyarken iretilen iriiniin veya sunulan hizmetin kaliteli oldugu konusunda

misterilerden alman geri bildirimler iggérenlerin isletmeleri ile oviiniir hale gelmesini
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ve boylece is tatminlerinin ve baghliklarinin artmasimi saglamaktadir. Diger taraftan
kalitenin miikemmelik ile es anlamli olarak degerlendirilmesinde miikemmelligin soyut
ve 0znel bir kavram olmasi ve kalite belirleyicilerinin olmamasi nedeniyle pratikte ¢cok
az bir uygulamaya sahiptir (Ghobadian vd., 1994; Reeves ve Bednar, 1994; Zhang,
2001). Dahasi1 herhangi bir kalite belirleyicisine sahip olmayan miikemmellik, kalitenin
Olclimiinii ve performans {izerindeki ve diger degiskenler {iizerindeki etkisinin
belirlenmesini giiclestirmektedir. Ayrica milkemmellige ait 6zellikler 6nemli dlgiide ve
hizli bir sekilde degisiklige ugramakta ve bu nedenle farkli ¢alismalar1 anlamsiz hale

getirmektedir (Hernon ve Nitecki, 2001; Reeves ve Bednar, 1994).

Uriin Temelli Kalite (Product Based): Bu yaklagimda kalite hem iiriiniin sahip
oldugu bilesenlerin miktarindaki veya Ozelliklerindeki farkliligt hem de iiriiniin
dayanikliligini yansitmaktadir. Kalite farklilig: bir iiriintin sahip oldugu igerigin ve baz
Ozelliklerinin miktarindaki farklilig: isaret etmektedir (Garvin, 1984a). Ghobadian vd.
(1994)’ne gore kalite bir iiriin igerisinde yer alan her bir birimin iyi olma (goodness)
durumu anlamina gelmektedir. Diger bir ifadeyle kaliteli bir {iriin daha az kaliteli bir
iirline gore birim bazinda daha fazla iyi olma durumununa sahip olmaktadir. Smith
(1993)’e gore triin temelli kalite olciilebilir 6zellikli bir degiskenin fonksiyonu olarak
tanimlanmaktadir. Bu yaklasimin temelinde ilk olarak kaliteli bir {irlinlin pahali ve
yiiksek maliyetli olacagi yargisi bulunmaktadir. Ciinkii kalite bir iirliniin igerdigi
Ozelliklerin miktarii yansitmakta ve bu 6zelliklerin her biri iiretimin gergceklesmesi i¢in
bir maliyet anlamina gelmektedir. ikinci olarak kalite iiriiniin kendisinde var olan bir
ozelligi olarak degerlendirilmektedir. Ciinkii kalite olgiilebilir iiriin 6zelliklerinin
varligin1 veya yoklugunu isaret etmektedir. Bu yaklasim istiinlik temelli yaklagimin
aksine kalitenin kesin ve Olgiilebilir oldugunu ve bu nedenle kalitenin daha nesnel

degerlendirildigini savunmaktadir.

Diger taraftan {iriiniin her bir 6zelliginin iyi olma durumu olarak tanimlanan
kalite ¢esitli sekillerde elestirilmektedir. Ghobadian vd. (1994) kaliteyi iyi olma durumu
olarak tanimlamalarina ragmen iyi olma durumunun kesin olmayacagini ve belirli
durumlara gore degisiklik gosterebilecegini, Zhang (2001) da kalitenin dissal

standartlara bagli olmamasi nedeniyle {iriiniin 6zelliklerinin belirlenmesinin bireyler
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arasinda olduk¢a cesitlenebilecegini ifade ederken Smith (1993) mevcut tiriinlerin
(otomobil vb.) miisterilerin kisisel tercihleri ile tamamiyla eslesmeyen standart veya
ideal 1yilik ol¢iitlerine sahip olabilecegini, {iriin kalitesinin kullanicilarin ihtiyaclar ile
esdeger olmayacagini belirtmistir. Yazara gore bazi tiikketiciler “en iyiye” sahip olmanin
yarattigi imaj1 ve “en 1iyiyi” tiiketmenin yarattig1 belirgin c¢agrisimlart tercih

etmeyebilmektedir.

Siire¢ veya Tedarik Temelli Kalite (Process or Supply Based): Bu yaklasimda
kalite reknik ozelliklere (conformance to specification) (Gilmore, 1974; Levitt, 1972
aktaran Reeves ve Bednar, 1994) veya gerekliliklere uygunluk (conformance to
requirements) (Crosby, 1979 aktaran Reeves ve Bednar, 1994) olarak tanimlanmaktadir.
Teknik ozellikler iirtinlerin veya hizmetlerin tasarimcilar tarafindan belirlenen hedefler
veya toleranslar olarak tanmimlanmaktadir (Zhang, 2001). Bu yaklasimda “iriin
Ozellikleri” ve “iirlin tasarimcilar tarafindan gelistirilen icraatlar” iiretim performansi ve
ciktist i¢in birer standart olarak goz Oniine alinmakta ve kaliteli bir {iriiniin bu
standartlarla iliskili olmas1 beklenmektedir (Smith, 1993). Onemli olan konu nihai
iriiniin daha oOnce belirlenen tasarim ve performans standartlari ile uyumlu olup
olmadigidir (Garvin, 1984b). Eger bir {irliniin pargalar1 teknik 6zelliklerle (standartlara)
uyumlu degil ise degisim gerceklesmeyecek ve iiretim sistemi basarisiz olacaktir
(Smith, 1993). Sebastianelli ve Tamimi (2002)’ye gore tasarim 6zelliklerinden sapmalar
kalite diisiisii ile sonuglanmakta ve daha once iiretilen {iriinlerin 1skartaya alinmasi, ayni
Uriiniin {iretilmesi i¢in tekrardan c¢aba harcanmasi veya iirlin basarisizliklar1 gibi
nedenlerden otiirii maliyet artislar1 yaganmaktadir. Tanim ve yapilan agiklamalardan da
anlasilacagi tizere bu kalite yaklasiminda digsal faktorlerden daha ¢ok icsel faktorlere

odaklanilmaktadir (Garvin, 1984a; Ghobadian vd., 1994).

Kalitenin teknik Ozelliklere uygunluk olarak taniminin yapilmasi kavramin
Olclimiiniin basit, anlasilir, kolay olmasin1 (Reeves ve Bednar, 1994), kesin ve nesnel
yapilmasii saglamaktadir (Sebastianelli ve Tamimi, 2002). Diger bir ifadeyle bir
isletme kalite ile ilgili belirlenen amaglarin basarilip basarilmadigini daha 6nce
hazirlanan teknik o6zelliklere gore Olgiimler yaparak izleyebilme sansina sahip olurken

bu konuda arastirma yapan bir arastirmaci ise kalitenin farkli seviyelerinin Orgiit
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performansi iizerindeki etkilerini belirlemek i¢in nesnel Olgiitler kullanabilme sansina
sahip olmaktadir. Ayrica miisteri ihtiya¢lari dogru bir sekilde tanimlandiginda kalitenin
bu tanimi bir isletmenin etkin ve etkili olmas1 konusunda 6nciiliik edici bir role sahiptir
(Reeves ve Bednar, 1994). Bu avantajlarinin yani sira kalitenin teknik ozelliklere
uyumu bakimindan tanimlanmasinin birgok dezavantaji bulunmaktadir. 1k olarak ¢ogu
olmasa da birgok tiketim mali teknik Ozelliklere uyum bakimindan
degerlendirilmemektedir. Cilinkii miisteriler hizmet ve {iriinlerin hangisinin igsel teknik
Ozelliklere daha iyi uyumlu oldugu hakkinda bir bilgiye veya ilgiye sahip
olmayabilmekte ve satin alacaklar1 irilinlerin fiziksel veya kimyasal analizini
yapamamaktadirlar (Kuehn ve Day, 1962; Reeves ve Bednar, 1994). Ikinci olarak
teknik Ozellikler deger zincirinin tek bir noktasini karsilayabilirken miisterinin son
degerlendirme siireci iiriin veya hizmet paketinin biitiiniinii kapsamaktadir. Diger bir
ifadeyle bir iirlin iiretimin biitiin 6zelliklerini karsilayabilmektedir ancak {irliniin satin
alinan magazadaki calisanin yardimsever olusu ve mesleki yeterlilik Ozellikleri
miisterinin o iiriin hakkindaki kalite degerlendirmesini etkileyebilmektedir. Ugiincii
olarak kalitenin teknik 6zelliklere uyum bakimindan taniminin yapilmasi hizmetler i¢in
ozellikle yiliksek seviyede insan etkilesimi s6z konusu oldugunda uygun
olmayabilmektedir. Ciinkii insan etkilesimi bir¢ok endiistride kalitenin bir pargasi
olarak goriilmektedir. Bu etkilesim, karsilanmasi gereken standartlarin belirlenmesini
giiclestirmekte ve zarar verici olmaktadir. Dordiincii olarak kalitenin teknik &zelliklere
uyumu bakimindan bir tanimi i¢in gerekli olan standardizasyon ancak pazar
degisikliklerine cevap verecek esneklige sahip isletmeler disindaki isletmelerde
uygulanabilmektedir. Besinci olarak uygun teknik 6zelliklerin olusturulmasi yonetimin
tiiketicilerin ihtiyaclarini belirleyebilmesine baglidir. Ancak tiiketicilerin tercihleri
bazen dramatik olarak hizli bir sekilde degismekte ve bu nedenle teknik 6zellikler ilgisiz
hale gelmektedir. Son olarak i¢sel odakli olarak yapilan kalitenin bu tanimi bir
isletmenin diger rakip firmalarin ne yaptiklarini fark etmemesine ya da goz ardi

etmesine neden olmaktadir (Reeves ve Bednar, 1994).

Miisteri Temelli Kalite (Costumer Based): Bu yaklasimda kalite kullanima
uygunluk (fitness for use) (Juran, 1974, 1988), miisterinin gereksinimlerinin tatmin
edilmesi (satisfying costumer’s requirments) (Deming, 1986; Feigenbaum, 1986 aktaran
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Ghobadian vd., 1994) ve miisteri beklentilerinin karsilanmast ve/ya asiimast (meeting
and/or exceeding customers’ expectations) (Gronroos, 1984; Parasuraman vd., 1985)
olarak cesitli sekillerde tanimlanmaktadir. Tanimlardan da anlasilacagi iizere 6nemli
olan miisterinin gereksinimlerini ve beklentilerini belirleyebilmek ve bu gereksinimleri
ve beklentileri karsilayabilmektir. Bu yaklasimda miisteri kalitenin temel belirleyicisi
olmast nedeniyle kalite tanimlari miisteri odakli bir anlayisin gere8i olarak
yapilmaktadir. Diger bir ifadeyle siire¢ ve tedarik temelli yaklagimin aksine miisteri
temelli yaklasimda daha ¢ok digsal unsurlara (miisteri) odaklanilmaktadir (Ghobadian
vd., 1994; Reeves ve Bednar, 1994). Bu konuda Garvin (1984b: 43) tiriinlerinin kalitesi
ile etkili bir sekilde rekabet etmek isteyen bir isletmenin 6ncelikli olarak miisterilerini
anlamas1 gerektigini belirtmistir. Benzer sekilde Takeuchi ve Quelch (1983: 139) de
misterinin yiiksek kalite algilayist ile uyumlu olmayan bir {iriiniin her ne kadar ¢ok iyi
tasarlanmis ve kusursuz bir iiriin olsa da basarsiz olabilecegini vurgulamiglardir. Reeves
ve Bednar (1994) ile Hernon ve Nitecki (2001) de yoneticilerin artan miisteri
beklentilerini g6z oniine bulundurmasi ve beklentilere uygun cevap vermesi gerektigini
hatta miisterilerinin beklentilerini belirleyen, yoneten ve karsilayan bir isletmenin
rekabet avantajina sahip olacagini ve bu avantajin diger rakip isletmeler tarafindan elde

edilmesinin gii¢ olacagini ifade etmislerdir.

Diger taraftan modern pazarlamada tiiketici odakli bir anlayisin geregi olarak
yapilan yukaridaki kalite tanimlar1 cesitli agilardan elestirilmektedir. ilk olarak Juran
(1974) tarafindan kullanicilarin amaglarina basarili bir sekilde hizmet eden bir {iriiniin
varlig1 diger bir ifadeyle kullanima uygunluk olarak tanimlanan kalite hem {iretim hem
de hizmet isletmelerinde uygulanabilir (Hernon ve Nitecki, 2001; Reeves ve Bednar,
1994) olmasina ragmen hizmet isletmeleri agisindan bu tanimin zorluklari
bulunmaktadir. I¢sel uyumun saglanmasi igin iiretim kontrol siireclerinde iyi bilinen
Olciitlerin var oldugu ancak digsal uyumun Ol¢lilmesinin (miisteriler) kalitenin bazi
soyut 6zellikleri ve misterilerin 6znel tepkileri nedeniyle zor olmaktadir (Smith, 1993).
Ikinci olarak gereksinim ve ihtiyaclari temel alarak yapilan kalite tanimimn {iriiniin
tanitimindan sonrasina kadar tiiketicilerin ihtiyaglarinin bulunmamasi ve bu ihtiyag¢larin
Ozellikli bir iirlinlin 6zelliklerine aktariminin gii¢ olmasi bakimindan elestirilmektedir

(Smith, 1993). Benzer sekilde Garvin (1984a: 27)’e gore de farkli bireylerin bir {iriin ile
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ilgili farkli ihtiyaglara sahip olmasi biitiin potansiyel miisteriler igin en iyi tek bir tiriin
tasariminin gergeklestirilmesini imkansiz hale getirmektedir. Bu nedenle Smith (1993)’e
gore iiriin kalitesi tiiketici ihtiyaclar ile esit tutulmamalidir. Ugiincii olarak kalitenin
miisteri gereksinimlerinin karsilanarak saglanan miisteri memnuniyeti ile ayni anlama
gelmesini elestiren Garvin (1984a: 27) kalitenin miisteri memnuniyeti ile ayn1 anlama
gelmeyecegini bir tiiketicinin belirli bir iiriiniin olagan dis1 tadindan veya 6zelliginden
dolay1 tatmin olabilecegini ve bu nedenle ({irliniin kaliteli oldugu anlamina
gelmeyecegini hatta tiiketicinin yiiksek kaliteli olmasi bakimindan diger {irlinlere
yonelik itimat gosterilebilecegini ifade etmistir. Son olarak miisteri temelli yapilan
kalite tanimlarindan “miisteri beklentilerinin karsilanmasi ve/ya asilmasi” tanimi da
belirli konularda elestirilere maruz kalmaktadir. Reeves ve Bednar (1994)’a gore
beklentiye dayali olarak yapilan kalite taniminin olduk¢a degisken bireysel tercihlerin
bir araya getirilmesi igin nesnel istatistiksel siirecin diizenlenmesinin zor olmasi
nedeniyle Ol¢iilmesi zor ve ¢ok karmasiktir. Ayrica yazarlara gore miisteriler 6zellikle
stk satin almadiklar1 hizmet veya iriinlerde ne beklediklerini bilmedikleri i¢in
miisterilerin beklentilerinin belirlenmesi ve Ol¢iilmesi karmasik bir gorevdir. Bu
elestirilerin yani sira kalite Smith (1993)’e gore sadece iiriinlerin kullanicilari tarafindan
degil c¢esitli standartlar bakimindan ve diger paydaslarin perspektiflerinden de

degerlendirilmesi gerekmektedir.

Deger Temelli Kalite (Value Based): Bu yaklasimda kalite iiretici ve tiiketici
acisindan farkli anlamalara gelmektedir. Smith (1993)’e gore satilacak bir iirlin i¢in
tiretici agisindan kalite temel olarak karlilik durumu anlamina gelmektedir (bkz. Sekil
1.2). Sekil 1.2’de goriildiigi gibi riiniin karliligina etki etmesi nedeniyle iretici
tarafindan maliyet kalitenin kilit 6zelliklerinden birisi durumundadir. Diger bir ifadeyle
iretici agisindan maliyetlerin indirilmesi iirliniin karliligin1 saglamakta ve dolayisiyla
iriiniin ~ kalitesini ~ gelistirmektedir. =~ Maliyet  konusu  miisteri  a¢isindan
degerlendirildiginde maliyet miisteriye gore “iriiniin fiyati” olup {irliniin kalitesi
konusunda ipucu bir bilgi saglamaktadir. Ancak iirliniin fiyati sadece tiiketicilerin
satinalma kararlarimi etkileyen bir faktér olup hi¢ bir sekilde iiriinlin kalitesinin bir

Ozelligini yansitmamaktadir. Bunlarin yani sira deger temelli yaklasimda kalite fiyat ve



48

uygunluk  bakimindan  miisterinin  gereksinimlerinin  karsilanmas:  olarak da

tanimlanmaktadir (Ghobadian vd., 1994).
KALITE \

Karlilik Diger
Birim Kar Birim Hacim Pazar Teknolojik Uriinler Arast Orgiitsel
/ \ / \ Imaj1 Liderlik Birliktelik Ogrenme
Maliyetler Fiyat Pazar Pay1 Pazar Biiyiikliigii

Ar & Ge

Pazarlama 1\\
Hizmet /
Uretim

Sekil 1.2: Uriin Kalitesinin Uretici A¢cisindan Durumu

Kaynak: Smith, 1993:240

Kalitenin deger temelli yapilan taniminda deger kavrami iiriin ve/ya hizmetin
birden fazla 6zelligini (miikemmellik, fiyat ve dayaniklilik) kapsamaktadir. Ayrica
deger olarak yapilan kalite kavrami bir isletmenin igsel verimliligine ve dissal
etkililigine odaklanmasini saglamaktadir (Reeves ve Bednar, 1994; Zhang, 2001). Diger
bir ifadeyle iirlin veya hizmetlerin pazarda nasil algilandig1 ve satin alma kararlarinin
nasil verildigi konularinin belirlenmesi i¢in daha dogru bir bulgu saglamaktadir (Reeves

ve Bednar, 1994).

Diger taraftan kalite ve deger kavramlari birbirleriyle iliskili fakat ayri
kavramlar olarak incelenmesi bu yaklasimin uygulanmasini giiglestirmektedir. Shetty
(1987)’e gore kalite deger ve fiyatin bir fonksiyonuyken Stahl ve Baunds (1991 aktaran
Reeves ve Bednar, 1994)’a gore kalite degerin bir pargasi olup deger kalite ile esanlaml
degildir. Benzer sekilde Hernon ve Nitecki (2001)’e gore kalite ve deger farkli
kavramlar olup kalite miisteri beklentilerinin karsilanmasi ve asilmasiyken deger elde

edilen seyin faydaliligi anlamina gelmektedir. Bu yaklagimlardan farkli olarak Zeithaml
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(1988)’e gore kalite ve deger birbirinden farklilastirilamayan iki kavram olmasina
ragmen degerin iki noktada kaliteden farklilagsmaktadit. Ilk olarak deger kaliteye gore
daha bireysel ve kisisel olup bu nedenle kaliteye gore daha iist seviyede bir kavramdir.
Ikinci olarak deger kalitenin aksine bir seyin verilip karsiliginda bir seyin elde edildigi
degis tokusu icermektedir. Kalitenin deger olarak tanimlanmasinin diger bir zorlugu
deger yargisini olusturan bireysel bilesenleri belirlemenin zor olmasidir. Bu nedenle bir
aragtirmact veya yonetici hangi bilesenlerin 6nemli oldugunu ve bireylerin bu
bilesenlere verdigi degeri bilmek istemektedir. Ornegin farklilasmamis iiriinler icin bir
deger yargisinda fiyat en 6nemli bir bilesen olurken bir saglik durumda bu durum (fiyat)
onemsiz hale gelmektedir. Deger bilesenleri zamana bagh olarak degisiklige

ugrayabilmektedir (Reeves ve Bednar, 1994).

Sonu¢ olarak farkli kategoriler altinda yapilan farkli kalite tanimlan
incelendiginde kalitenin tek bir taniminin yapilmasinin gii¢ oldugu, kalitenin farkli
tanimlarinin farkli kosullar altinda uygunluk gosterdigi, liretici ve tiiketici gruplari
acisindan farkli anlamlar tasidigy, farkli yaklagimlar altinda siiflandirilan her bir kalite

taniminin kendisine has avantaj ve dezavantajlarinin bulundugu anlasilmaktadir.

1.2.2 Kalite Tammmlarimin Giiglii ve Zayif Yonleri

Her bir kalite taniminin 6l¢iilebilirlik, genellenebilirlik, yonetimsel kullanislilik
ve tiiketici odaklilik gibi kriterler agisindan giiglii ve zayif yonleri bulunmasi nedeniyle
(bkz. Cizelge 1.3) her durum igin en iyi bir kalite tanimi bulunmamaktadir (Reeves ve
Bednar, 1994). Ayrica kalitenin c¢esitli disiplinler tarafindan farkli agilardan
degerlendirilmesi kalitenin farkli kategoriler altinda incelenmesine neden olmaktadir
(Garvin, 1984a; Smith, 1993). Pazarlama alaninda ¢alisanlar konuya tiiketici temelli ve
iiriin temelli yaklasim gostermektedir. Onlar i¢in yiiksek kalite daha iyi bir performans,
ozelliklerin arttirtlmas: ve maliyetleri artiran diger gelisimler olarak goriilmektedir.
Miisteri kalitenin belirleyicisi olarak goriilmekte olup isletmede olan bitenler pazarda
olan bitenlere gore daha az 6nem tasimaktadir. Diger taraftan iiretim alaninda ¢alisanlar
konuya farkli yaklasim gostermektedir. Bu alanda c¢alisanlar i¢in kalite teknik
ozelliklere uygunluk ve ilk seferde dogru isin yapilmasi olarak goriilmektedir. Cilinkii

diisiik kalite yiliksek seviyede islemlerin tekrardan gergeklestirilmesi ve daha dnce elde
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edilmis olanlarin hurdaya ayrilmasi ile iliskilidir. Uretim temelli yaklasim genellikle
kalite gelisiminin maliyette yasanacak bir diislisle sonucglanacagini savunmaktadir
(Garvin, 1984a). Benzer sekilde Smith (1993)’e gore kalite kavraminin iiretim ve
pazarlama fonksiyonlart agisindan degerlendirmeye alinmig olmasi farkli kategoriler
altinda cesitli tanimlarin olusmasinin en temel nedenidir. Uretim acisindan durum
degerlendirildiginde gerekli olmayan iirlin 6zelliklerinin ve varyasyonlarinin azaltilarak
maliyetlerin diisliriilmesi istenirken pazarlama acisindan daha fazla tiiketicinin
ihtiyacinin tam olarak karsilanmast ve memnun edilmesi ile satiglarin artilmasi

istenmektedir.



Cizelge 1.3: Kalite Tamimlarinin Giiglii ve Zayif Yonleri

Tanim

Giiclii Yonler

Zayif Yonler

Miikemmellik
(Excellence)

Teknik Ozellikler
Uygunluk
(Conformance to
Specifications)

oGiliglii bir pazarlama ve insan kaynagi faydasi
saglamaktadir.

eKalitsal miikkemmellik hem mutlak ve evrensel kabul
goren bir kavram hem de kesin standartlarin ve yliksek
basariin bir isareti olarak degerlendirilmektedir.

eDeger kavrami iirliniin veya hizmetin birden fazla
ozelligini  (mitkemmellik,  fiyat,  dayanmiklilik)
kapsamaktadir.

oBir isletmenin hem igsel verimliligine hem de digsal
etkililigine odaklanmas1 saglanmaktadir.

e Farkli amagclarin (isletme) ve deneyimlerin (miisteri)
kargilagtirilmasina olanak saglar.

eKalitenin 6l¢iimii basit, anlagilir ve kolaydir.

eKalite 6l¢timii kesin ve nesnel yapilmaktadir.

eisletme verimliliginin artmasi saglanmaktadir.
eKiiresel bir strateji i¢in gereklidir. Bu strateji {irliniin
maliyetinin diistiriilmesine ve kalitesinin artirilmasina
katki saglamaktadir.

eMiisteri  ihtiyaglarinin  teknik  Ozellikler  veya
standartlar tarafindan yonetilmesi durumunda Kkalite
taniminin Ol¢iimil daha uygun ve kolay olmaktadir.
eMiisteri ihtiyaglar1 dogru bir sekilde tanimlandiginda
kalitenin bu tanimi bir isletmenin etkin ve etkili olmasi
konusunda onciiliik edici bir role sahiptir.

eSoyut ve 6znel bir kavramdir.

eKalite belirleyicileri bulunmamaktadir.

eYoneticiler ve uygulamacilar i¢in ¢ok diisiik seviyede pratik
uygulama sansi saglar.

eKalitenin Ol¢iimiinii ve kalitenin performans ve diger
degiskenler iizerindeki etkisini tespit etmeyi giiclestirmektedir.
eMiikemmelligin o6zellikleri herhangi bir zamanda hizli bir
sekilde degisiklige ugramaktadir.

oBir deger yargisini olusturan bireysel bilesenleri belirlemek
zordur.

eDeger tanmmunin  kapsamm  tartismalidir.  Deger  bazi
aragtirmacilara gore kalitenin bir alt boyutuyken digerlerine gore
kalite degerin bir alt boyutudur.

eKalite ve deger farkli kavramlardir.

e Tiiketiciler iriiniin icsel teknik 6zellikleri hakkinda bir bilgiye
veya ilgiye sahip degildirler.

eTeknik Ozellikler deger zincirinin tek bir noktasimm
karsilayabilirken miisterinin son degerlendirme siireci iiriin veya
hizmet paketinin biitiiniinii kapsamaktadir.

eYiiksek seviyede insan etkilesiminin gerceklestigi hizmetler
icin uygun degildir.

ePotansiyel olarak drgiitsel uyum yetenegini azaltmaktadir.
ePazar degisikliklerine cevap verecek esneklige sahip isletmeler
disindaki igletmelerde uygulanabilmektedir.

eTiiketicilerin tercihlerinin dramatik olarak hizli bir sekilde
degismesi teknik 6zellikleri anlamsiz hale getirmektedir.

eicsel odaklidir. Tiiketicilerin ihtiya¢ ve istekleri gdz &niine
alinmamaktadir.

1S



Cizelge 1.3: Kalite Tamimlarinin Giiclii ve Zayif Yonleri (Devami)

Tanim

Giiclii Yonler

Zayif Yonler

Miisteri
Beklentilerinin
Karsilanmasi ve/ya
Asilmasi

(Meeting and/or
Exceeding
Customers’
Expectations

eKalite esasen miigterinin perspektifinden 6l¢iilmektedir.
oCok cesitli endustrilerde uygulanabilmektedir.

ePazar degisikliklerine cevap vermektedir.

eDigsal odaklhidir. Tiiketicilerin istek ve ihtiyaclart goz
oOniine alinmaktadir.
eMiisteri taleplerindeki
zorlamaktadir.

eHem {iriin hem de hizmet kalitesini kapsamaktadir.

degisimin takibini yapmaya

o(Cok karmagik bir tanimdir.

eBireysel tercihlerin bir araya getirilmesi i¢in nesnel istatistiksel
stirecin diizenlenmesi zordur.

eMiisteriler beklentilerini bilemeyebilmektedir.

eBeklentilerin kalitenin degerlendirilmesinde ideal standartlar olarak
kavramsallastirilmasi problemlere neden olmaktadir.

e Olgiimii zor ve karmasiktir.

eSatinalma  Oncesi  tutumlar daha  sonraki  miigterilerin
degerlendirmelerini etkilemektedir.

eKisa ve wuzun donemde kalite degerlendirmeleri farkl
olabilmektedir.

eHizmet kalitesi ve misteri memnuniyeti aym anlama

gelmemektedir.

Tyilik
(Goodness)

elyi olma durumu kesin degildir ve belirli durumlara gére degisiklik
gostermektedir.

eUriinler (otomobil vb.) miisterilerin kisisel tercihleri ile tamamiyla
eslesmeyen standart veya ideal iyilik dl¢titlerine sahip olabilmektedir.

Kullanima
Uygunluk
(Fitness for Use)

eHem iiretim hem de hizmet igletmelerinde uygulanabilir.
eDigsal odakhidir. Tiiketicilerin istek ve ihtiyaclart g6z
oOniine alinmaktadir.

Bazi hizmet isletmelerinde uygulama zorlugu bulunmaktadir.
eKalitenin baz1 soyut oOzellikleri ve miisterilerin 6znel tepkileri
nedeniyle 6l¢iilmesi zordur.

Miisterinin
Gereksinimlerinin
Tatmin Edilmesi
(Satisfying
Costumer’s
Requirments)

eUriiniin tamitimindan sonrasina kadar tiiketicilerin gereksinimleri
bulunmayabilmektedir.

eGereksinimlerin bir {irliniin 6zelliklerine aktarimi giigtiir.
eBireylerin bir iiriin ile ilgili farkli ihtiyaglara sahip olmasi biitiin
potansiyel miisteriler i¢in en 1iyi tek bir {irlin tasariminin
gercgeklestirilmesini imkansiz hale getirmektedir.

eHizmet kalitesi ve miisteri memnuniyeti ayni anlama gelmemektedir

Kaynak: Ghobadian vd. (1994), Hernon ve Nitecki (2001), Reeves ve Bednar (1994; 1995), Sebastianelli ve Tamimi (2002), Smith (1993), Teas (1993), Zhang
(2001), tarafindan yapilan ¢alismalarda yer alan bilgiler temel alinarak hazirlanmigtir.

a1
N
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1.2.3 Uriin Kalitesi

Uriin kalitesi satin alma kararlarini etkileyen énemli bir iiriin 6zelligi olup satin
alma davranmisinin temel yonlendiricisidir (De-Maeyer ve Estelami, 2011; Kuehn ve
Day, 1962; Smith, 1993). Bu konuda Garvin (1984a) “iiretim siirecindeki degisiklikler
sonucunda mevcut iiriin kalitesinde meydana gelen degisiklikler miisterinin kalite
algisin1 etkilemedikge miisterinin satinalma davranisi tizerinde hi¢ bir etkiye sahip
olmayacag1” sOylemiyle lriin kalite algisinin satin alma kararlar1 lizerindeki 6nemine

vurgu yapmaktadir.

1.2.3.1 Uriin Kalitesinin Tanim

Uriin kalitesi miisterilerin beklentilerini karsilayan ve kullanilmakta olan iiriiniin
seviyesini belirleyen proje ve iiretim Ozelliklerinin karigimi (Feingenbaum, 1961
aktaran Reeves ve Bednar, 1994), iriiniin misterinin tercih kaliplart ile uyumlugu
(Kuehn ve Day, 1962), iiriiniin gerekliklere uygunluk derecesi (Crosby, 1979 aktaran
Reeves ve Bednar, 1994), teknik 6zelliklere uygunluk (Juran, 1988 aktaran Smith,
1993), iiriiniin teknik Ozelliklerinin misterinin beklentileri ile uyum diizeyi (Yu ve
Fang, 2009) olarak cesitli sekillerde tanimlanmaktadir. Uriin kalitesi konusunda yapilan
tanimlar incelendiginde {irlin kalitesinin tanimlanmasinda ortak bir tanim birligi
bulunmadigi goriilmektedir. Bu konuda Sebastianelli ve Tamimi (2002) tarafindan da
benzer sekilde {iriin kalitesi kavramimin karmasik ve ¢ok boyutlu olmasi nedeniyle
herkes tarafindan kabul goren bir taniminin bulunmadig: ifade edilmektedir. Ancak iiriin
kalitesi konusunda yapilan tanimlar incelendiginde iki standart unsurun tanimlarin
biiylik bir ¢ogunlugunda yer aldig1 goriilmektedir. Bunlardan birincisi {iriin kalitesinin
miisteri ihtiyaglarinin karsilanmasi ile iligkili olmasi, ikincisi ise {iriin kalitesinin ¢ok
boyutlu bir kavram olmasidir (Garvin, 1984a; 1987; Lakhal ve Pasin; 2008; Stone-
Romero vd., 1997, Sebastianelli ve Tamimi, 2002; Yu ve Fang, 2009).

1.2.3.2 Uriin Kalitesinin Boyutlar

Kalite ile ilgili iiriin temelli yapilan c¢alismalar incelendiginde kalitenin ¢ok

boyutlu oldugu fikri biitiin arastirmacilar tarafindan kabul edilmesine ragmen kalitenin
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boyutlarinin ne oldugu sorularina verilen yanitlar farkli bakis agilar1 ve farkli durumlar

altinda degisiklik gostermektedir.

Kalite Kontrol Elkitabt isimli kitabi ile kalite konusunda ilk ¢alismalardan birine
imza atan Juran kitabinin 1951 yilindaki baskisinda kaliteyi oncelikle fasarim kalitesi ve
uygunluk kalitesi olmak tizere ikiye ayirmaktadir. Kalite tanimin1 ¢ok daha kapsamli
degerlendirdigi kitabmin ikinci baskisinda (1962) endiistride kullanilan sekiz temel
ifade arasinda yer alan tasarim kalitesi ve uygunluk kalitesi kavramlarinin yanisira {iriin
kalitesinin 6zellikleri kapsaminda iiriiniin goriiniisii, performansi, yasam siiresi, bagimli
olmasi, giivenilirligi, dayamklhiigi, onarilabilirligi, begenilirligi, kokusu gibi
kavramlara da yer verdigi goriilmektedir (aktaran Reeves ve Bednar, 1994). Kuehn ve
Day (1962) ise iiriin kalitesi kullanilan malzemenin swifi ve safligi, tasarimin teknik
miikemmelligi ve tiriin standartlarmin dogrulugu ile dlgiimlenmesi gerektigini iddia

etmektedir.

“Uriin kalitesinin gercek anlami nedir?” ve “kalitenin sekiz boyutu ile yapilan
rekabet” isimli iki c¢aligmasinda Garvin (1984a, 1987) iiriin kalitesinin temel
bilesenlerini performans, ozellikler, giivenilirlik, uygunluk, dayamikilik, hizmet
goriirliik, estetik ve algilanan kalite bakimindan degerlendirmektedir. Uriin kalitesinin
bu sekiz temel boyutu c¢ok genis capta cesitli kavramlar1 igermektedir. Boyutlarin
birka¢1 olgiilebilir iiriin 6zelliklerini igerirken digerleri bireysel tercihleri yansitmakta,
bazilar1 nesnel ve degismez 6zelliklere sahipken bazilari modaya gore degisebilmekte,

bazilar tirliniin asli 6zelliklerini yansitirken bazilar1 atfedilen 6zellikleri yansitmaktadir.

Smith (1993) ise {irlin (otomobil) kalitesini ¢oklu faktdr yapilarina gore
degerlendirmektedir. Oncelikli olarak kalite yazara gore ihtiyag temelli olarak
fonksiyonel ihtiyaglar Ve fonksiyonel olmayan ihtiya¢lar bakimindan ikiye
ayrilmaktadir. Tanimlanan bu kalite boyutlarindan fonksiyonel ihtiyaglar boyutu
performans ve ozellikler, fonksiyonel olmayan ihtiyaglar boyutu ise imaj ve estetik
olmak tlizere iki alt boyutta degerlendirilmektedir. Bu alt boyutlardan performans
islevsel ozellikler (araba igin rahatlik, hiz, yakit tasarrufu, yol tutusu) ve uygunluk

(glivenilirlik, stirdiiriilebilirlik, garanti); Ozellikler alt boyutu ise iriiniin temel
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islevlerinin tamamlayicisi olan 6zelliklerden (araba icin ses sistemi, hidrolik direksiyon,
mekanik fren) olusmaktadir. Yazara gore biitiin bu boyutlar bir iiriiniin bilesenlerini ve

teknik ozelliklerini olusturmaktadir.

Algilanan tirlin kalitesi konusunda 1968 ve 1991 yillar1 arasinda yapilmis 40’1n
tizerindeki ¢alismanin incelenmesi sonucu kalitenin tek ifade ile Ol¢ililmiis olmasi,
kaliteyi 6lgmede kullanilan o6lceklerin giivenilir olmamas: ve/ya ¢ok boyutlu olarak
Ol¢iimlenmemesi gerekcelerine dayali olarak algilanan iriin kalitesinin Ol¢iimiine
hizmet edecek gecerli ve giivenilir ¢ok boyutlu bir dlgegin gelistirilmesinin gerekligini
iddia eden Stone-Romero vd. (1997) yaptiklar1 ampirik bir ¢alismada ¢ok genis {iriin
yelpazesi i¢in uygulanabilecek, giivenilir ve gecerli, ¢ok boyutlu algilanan iiriin
kalitesinin kusursuzluk, dayaniklilik, goriiniis ve aywdedicilik boyutlardan olustugu
sonucuna ulagsmislardir. Ayrica yazarlara gore lriin kalitesini etkilemesi bakimindan
hem igsel hem de dissal faktorlerin goz Oniine alinmasi gerekmektedir. Tespit edilen
iiriin kalitesinin dort boyutundan ii¢li (kusursuzluk, dayaniklilik ve goriiniis) igsel faktor
olup, biri (ayirdedicilik) digsal faktordiir. Igsel faktorler {iriiniin dogasinda var olan
faktorler iken digsal faktorler iiriinlin temel O6zelligini degistirmeksizin degisebilen
fiziksel olmayan {iriin karakteristiklerini isaret etmektedir (6rnegin, iicret, marka ismi,

magaza ismi vb.).

Son olarak Lakhal ve Pasin (2008) tarafindan {irin kalitesinin finansal
performans lizerindeki dogrudan ve dolayl etkilerini 6l¢mek icin yapilan ¢alismada
uriin  kalitesi  giivenilirlik, dayamkhihk, saglamlhik ve diizenlilik boyutlart ile
degerlendirilmistir. Uriin kalitesini olusturan biitiin boyutlarin tamimlar1 ve detayli

aciklamalar1 Cizelge 1.4°de gosterilmektedir.



Cizelge 1.4: Uriin Kalitesinin Boyutlar

Uriin Kalitesinin
Boyutlari Aciklama Yazar(lar)

Tasarum Kalitesi (Quality of  Bir iiriin simifinin tiiketicileri i¢in genel olarak sahip oldugu potansiyel memnuniyet diizeyi olarak Juran (1951, 1962)
Design) tanimlanmaktadir.

Performans Bir iriiniin asli islem 6zelligini isaret etmekte olup farkli {iriinler i¢in farkli anlamlar tagimaktadir. Juran (1962)
(Performance) Ornegin bir otomobil igin performans hiz, yol tutusu, ekonomik hiz ve rahathk &zelliklerini icerirken bir Garvin (1984a,
televizyon igin performans ses ve goriintii belirginligi, renk ve uzak mesafedeki istasyon verici 1984b,1987)
dalgalarin1 alabilmesi anlamima gelmektedir. Hizmet isletmeleri fast food veya havayollarinda Smith (1993)
performans, hizmetin ¢abuklugu anlamina gelmektedir. Kalitenin bu boyutu hem {iriin hem de miisteri
temelli yaklasimlarin bir birlesimidir. Olgiilebilir iiriin 6zellikleri performans kriteri olarak goz oniine
alimmakta ve iiriin markast da en diisiik performans kriteri olarak degerlendirilmektedir. Ancak bir iiriin
icin temel performans kriteri genellikle belirgin olmasina ragmen, herhangi bir performans kriteri
bakimindan rekabet eden markalar arasinda en iyi (en kaliteli) olan1 tanimlamak olduk¢a zordur. Ciinki
Oznellik en iyi olan markanin hangisi oldugunun belirlenmesini gii¢lestirmektedir. Diger bir ifadeyle bir
grup farkli kullanict farkli performans 6zelliklerine ilgi duymaktadir. Ornegin bazilar igin en hizli araba
en iyi olan anlamina gelirken bazilar1 igin rahatlik en iyiyi temsil etmektedir.

Bunun yani sira performans kalitenin temel bir bileseni olmasina ragmen kalite ve performans arasindaki
iligki ¢ok karmasiktir. Performans farkliliklart kalite olarak algilanmasina ragmen farkliliklar biraz 6nce
de bahsedildigi gibi bireysel ilgiye baghdir. Bu ilgi muhtemelen kaliteyi bireylerin ilgi alanlarindaki
yiiksek diizeydeki bir performans ile iligkili kilmaktadir. Kalitenin degerlendirilmesi bakimindan farkli
performans smiflarina ait benzer {iriinler de kendi igerisinde performans bakimindan farkli sekilde
degerlendirilmesi gerekmektedir.
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Cizelge 1.4: Uriin Kalitesinin Boyutlar1 (Devami)

Uriin Kalitesinin
Boyutlar:

Aciklama

Yazar(lar)

Ozellikler (Features)

Giivenilirlik (Reliabilty)

Uygunluk (Conformance)

Performans boyutunun ikincil yéniinii olusturmaktadir. Ozellikler bir iiriin veya hizmetin nitelikleri ve
ayrintilart (bells and whistles) olarak tanimlanmaktadir. Diger bir ifadeyle iiriiniin esas islevinin diginda
kalan ancak {iriiniin ¢ekiciligini saglayan diger 6zelliklerdir. Biitiin bu 6zellikler {irliniin veya hizmetin
temel islevlerinin tamamlayicisi olarak degerlendirilmektedir. Ornegin bir ugakta verilen iicretsiz icecek,
camasir makinasinin iitii istemez 6zelligine sahip olmasi gibi 6zellikler bir iriinii veya hizmeti ¢ekici
kilan niteliklerini olusturmaktadir. Ancak ¢ogu durumda temel iiriin 6zelliklerinin (performans) ikincil
ozelliklerden (6zellikler) ayrilmasi zor olmaktadir. Uriin performanst gibi iiriin 6zellikleri de nesnel ve
oOlciilebilir nitelikleri icermekte olup o6zelliklerin kalite farkliligina doniisiimii bireylerin tercihlerinden
esit diizeyde etkilenmektedir. Uriin performansi ve ozellikleri arasindaki ayrim temel olarak iiriiniin
kullanici igin ne kadar 6nem tasidigina baglidir.

Uriiniin kullanim émrii igerisinde performans &zelliklerinin siirekliligi olarak tanimlanmaktadir. Diger bir
ifadeyle bir iriiniin belirlenen zaman dilimi igerisinde bozulma ihtimali anlamina gelmektedir. Bir
iriiniin giivenilirligin tespit edilmesi igin yapilacak dlgiimler tiretimin ve tiikketimin es zamanl olarak
yapilan iiriinlerin ve hizmetlerin aksine dayamkli iiretim mallar1 {izerinde yapilabilmektedir. ilk
basarisizlik i¢in ortalama siire (the mean time to first failure-MTFF) ve basarsizliklar arasindaki ortalama

stire (the mean time between failures) bilinen giivenilirlik 6lgiitleri arasinda yer almaktadir.

Ozellikli bir iiriiniin tasarim veya teknik &zelliklere uyum diizeyi olarak tanimlanmaktadir (Juran, 1951,
1962). Garvin (1984a, 1984b, 1987) tarafindan uygunluk, iiriin tasarimi veya islem 6zelliklerinin daha
once belirlenen standartlar1 kargilama diizeyi olarak tanimlanmakta ve hem igsel hem de digsal unsurlar
dahil edilmektedir. Isletme igerisinde uygunluk genellikle hatalarmn sikhigi, biitiin birimlerin teknik
ozellikleri karsilamadaki basarisizlik orani ve tekrardan islem yapma veya onarim gerektiren konular
bakimindan 6l¢iilmektedir. Digsal alanda uygunluk ile ilgili verinin elde edilmesi olduk¢a zor olup ¢esitli
belgeler kullanilmaktadir. Bu durumda bir {irlin i¢in hizmet ariza ¢agrilar1 ve garanti kapsaminda onarim
sikliklar1 olmak iizere iki bilinen 6lgiit kullanilmaktadir. Uygunluk ayrica hizmet isletmelerinin de 6nemli
bir unsurudur. Hizmet igletmelerinde ise uygunluk 6l¢iitleri normalde hatasizlik ve dakiklik konularini
icermektedir. Asli olmayan ifadeler, ugusun gecikmesi vb. Ornekler kalitenin azalmasina neden
olmaktadir.

Garvin (1984a,
1984b,1987)
Smith (1993)

Juran (1962)

Garvin (19844, 1984b,
1987),

Lakhal ve Pasin (2008)

Juran (1951, 1962)
Garvin (1984a, 1984b,
1987)

Smith (1993)
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Cizelge 1.4: Uriin Kalitesinin Boyutlar1 (Devami)

Uriin Kalitesinin
Boyutlar

Aciklama

Yazar(lar)

Dayaniklilik (Durability) Uriin yasamnin bir 6lciitii olan dayaniklilik ekonomik ve teknik olmak iizere ikiye ayrilmaktadir. Teknik

Hizmet Goriirliik
(Serviceabilty)

Estetik (Aesthetics)

dayaniklilik bir kiginin bir iiriiniin fiziksel olarak kotiilesmeden once o iiriinden elde ettigi kullanim
miktar1 olarak tanimlanmaktadir. Teknik dayaniklilik bakimindan baz: {iriinlerin arizalanmasi durumunda
tamiri imkansiz olmaktadir. Ornegin bir lambanin icindeki telin yanmasi lambanin tamirini imkansiz
kilmakta olup lambanin degistirilmesini zorunlu kilmaktadir. Dayaniklilik ve giivenilirlik yakindan
iligkili iki kavramdir.

Juran (1962)
Garvin (19844, 1984b,
1987)

Dayaniklilik yazarlar tarafindan yasam siiresi olarak da tanimlanmaktadir. Yasam siiresi, geleneksel
olarak fiziksel veya kimyasal bir 6zelligin yasaminin sona ermesi olarak adlandirilan belirli bir esige
ulasincaya kadar gecirdigi siire olarak tanimlanmaktadir. Ayrica dayaniklilik miisterilerin bir tiriiniin
beklenen yasam siiresi hakkindaki inanglart olarak tanimlanmaktadir.

Tiiketiciler sadece iriiniin bozulmasina degil {iriiniin onarim hizi, iade edilis zamani, hizmet
randevularinin tutulma zamani, hizmet personeli ile ilgili 6zellikler gibi faktorleri de dikkate almaktadir.
S6z konusu durumlardan bazilart nesnel bir sekilde Olgiilebilirken bazilari kabul edilebilir hizmet
standartlarinin kisisel olmasi nedeniyle nesnel olarak 6l¢iimii yapilamamaktadir. Sonug olarak ortaya
¢ikan problemlerin hemen ¢o6ziimlenmedigi ve sikayetlerin goz ardi edildigi durumlarda iiriiniin
tiiketiciler tarafindan nihai degerlendirilmesi etkilenecektir. Uriine iliskin sorun ve sikayetlerin kolay
¢oziimlenmesi kaliteyi yansitmaktadir.

Bir iiriiniin nasil goriindiigi, hissedildigi, duyuldugu ve nasil bir tada, sese veya kokuya sahip oldugu ile
ilgili olan estetik kisisel degerlendirmelerin bir nedeni ve bireysel tercihlerin bir yansimasi olarak
adlandirilmaktadir. Kalitenin bu boyutu digerlerine gore ¢ok daha &znel olmasi nedeniyle herkesi bu
agidan memnun etmek imkansiz hale gelmektedir.

Garvin (1987),
Stone-Romero vd. (1997),
Lakhal ve Pasin (2008),

Garvin
(19844, 1984h, 1987)

Juran (1962),

Garvin (1984a, 1984b,
1987),

Smith (1993)
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Cizelge 1.4: Uriin Kalitesinin Boyutlar1 (Devami)

Uriiniin Kalite
Boyutlar:

Aciklama

Yazar(lar)

Algilanan Kalite-Un
(Perceived Quality)

Kusursuzluk
(Flawlessness)

Gortiniis (Appearance)

Aywdedicilik
(Distinctiveness)

Saglamlik (Tenacity)

Dogruluk (Regularity)

Algilanan kalite boyutu iirliiniin ya da diger tiretim kalemlerinin ge¢mis performansina bagli olarak
tinli/bilinirligi olarak tanimlanmaktadir. Kalite algist kalitenin estetik boyutunda oldugu gibi 6znel
yargilara dayanmaktadir. Tiketiciler her zaman iriiniin 6zellikleri konusunda tam bir bilgiye sahip
olamadiklar1 i¢in iki marka arasindaki Karsilagtirma dolayli Olgiitlere gore yapilmaktadir. Diger bir
ifadeyle bir tirlinlin 6zelligi nadiren dogrudan gézlemlenebilmektedir. Genellikle iiriiniin ¢esitli somut ve
soyut Ozelliklerinden anlam c¢ikarilmaktadir. Bu durumlarda imaj, reklamlar, marka ismi, {iriiniin
kendisinin gergekliginden daha ¢ok kalite hakkinda bir anlam ¢ikarma konusunda kritik olabilmektedir.
“Un” algilanan kalitenin ana 6ziinii olusturmaktadir.

Algilanan {irtin kalitesinin kusursuzlugu bir tirtindeki hata sayisi ve tiirii hakkindaki bireylerin inanglari
ile ilgilidir. S6z konusu hata iiretim siirecinden veya triinlerin yer degisiminden kaynaklanmaktadir.
Daha 6nceki yapilan galismalarda kusursuzluk boyutu 6zellikli olarak gz 6niine alinmamis olmasina
ragmen Garvin (1984a, 1984b)’in ¢alismasinda uygunluk olarak isimlendirilen boyut, bu boyut ile
benzerlik gostermektedir.

Uriiniin kalitesi hakkindaki miisteri inanglarinin nesnel olan faktdrlerle (kusursuzluk ve dayaniklihik)
6lgtimlenebilmesine ragmen kalite algilar1 nesnel olmayan tamamiyle bireylerin 6znel yargilarina dayali
olarak da olglimlenebilmektedir. S6z konusu 6znel yargilari igeren kalite boyutu iiriiniin goriiniistidiir.
Uriin kalitesinin bu boyutu siklik ile es anlamli olarak kullanilmaktadir. Uriinii goriiniisii agisindan
degerlendiren miisteriler ¢ekici ancak giivenilir olmayan bir iiriinii tercih etmis olabilirler. Uriin
kalitesinin bu boyutu Garvin (1984a, 1984b, 1987)’in estetik olarak isimlendirdigi boyut ile benzerlik
gostermektedir.

Kalitenin bu boyutu soyut olup iriiniin sahip oldugu konumunu artirmak igin kullanilmaktadir.
Ayirtedicilik yiiksek kaliteye sahip iriinlerde goriilmektedir. Liiks iiriinler olarak da isimlendirilen bu

tirtinler genellikle likks olmayan iiriinlere gére ¢ok daha pahali ve kolaylikla elde edilememektedir.

Bir {iriirin bozulmalara kars1 direnci olarak tanimlanmaktadir.

Kalite seviyesinin pargalar arasinda sabit tutulabilmesi anlamina gelmektedir.

Garvin (1984a, 1984b,
1987)

Stone-Romero vd. (1997)

Juran (1962)
Stone-Romero vd. (1997)

Stone-Romero vd. (1997)

Lakhal ve Pasin (2008)

Lakhal ve Pasin (2008)
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1.2.4 Hizmet Kalitesi

1980°1i yillardan itibaren hizmet sektdrii gelismis iilkelerin (Amerika, Ingiltere,
Almanya, Japonya ve Fransa) yurt i¢i milli hasilalarinda mal {ireten sektorlere gore daha
fazla paya sahip olmaya baslamis (Ghobadian vd., 1994) ve sektorde faaliyet gosteren
isletmelerin ve sektorde ¢alisanlarin sayis1 giderek artis gostermistir (Cronin ve Taylor,
1992; Kog, 2007). Bu gelismelerle birlikte hizmet sektoriinde faaliyet gosteren
isletmelerin yogun rekabet sartlar1 altinda miisterilerini elde tutmalari, faaliyetlerine
devam etmeleri ve biiyiimeleri i¢in (Dabholker vd., 2000) hizmet kalitesi kavrami gerek
isletmeler gerekse de arastirmacilar tarafindan ilgilenilen bir konu haline gelmistir.
Hizmetin giderek artan 6neminin yan1 sira miisterilerin sayilari, ihtiyaglari ve satin alma
tutumlarindaki hizli degisikligin gorilmesi (Assante vd., 2007), arastirmacilarin
geleneksel iiretim tanimlarini hizmet ve hizmet Kalitesi igin uygulayamamalar1 (Reeves
ve Bednar, 1994, 1995), isletme performansinin sistematik 6lgiimlenmesi i¢in gegerli bir
Olcegin gelistirilmesine ihtiya¢ duyulmasi ve algilanan hizmet kalitesi ile diger kilit
organizasyonel c¢iktilar arasindaki iligkilerin varli§i hizmet kalitesinin yOnetim
yazininda son otuz yildir iizerinde 6nemle durulan bir konu olmasina neden olmustur

(Garcia ve Caro, 2010).
1.2.4.1 Hizmet Kalitesinin Tanimi

Hizmet kalitesi giiniimiize kadar iizerinde 6nemle durulan bir konu olmasina
ragmen hizmet kalitesinin tanimlanmasi, modellenmesi ve 6lgiimlenmesi stirekli olarak
tartisilan ve anlagmaya varilamayan konular arasinda yer almaktadir (Brady ve Cronin,
2001; Garcia ve Caro, 2010; Ghobadian vd., 1994; Johnston, 1995; Kang ve James,
2004; Seth vd., 2005). Hizmet kalitesinin tanimlanmasi1 konusunda yasanilan zorluklara
ragmen Gronroos (1984) ve Parasuraman vd. (1985, 1988) hizmet Kkalitesini
miisterilerin beklentileri ile performans algilar1 arasindaki fark, Zeithaml (1988)
tiketicilerin ~ bir {riinlin  genel milkemmelligi ve Ustiinliigii  hakkindaki
degerlendirmeleri, Teas (1993) performans ile ideal standartlarin karsilastirilmasi,
Cronin ve Taylor (1992) sadece performansin algilanmasi, Yu ve Fang (2009)

miisterinin ihtiyaclarini kargilama diizeyi olarak tanimlamaktadirlar.
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Hizmet kalitesi konusunda yapilan yukaridaki tanimlar géz oniine alindiginda
iirlin kalitesinin tanimlanmasinda oldugu gibi hizmet kalitesinin tanimlanmasinda da
ortak bir tamim birliginin bulunmadigi goriilmektedir. Hizmet kalitesi konusunda
standart bir tanimlama, modelleme ve 6l¢giim yapilamamasinin temel nedeni kavramin
anlasilmasinin zor ve soyut bir yapiya sahip olmasindan (Parasuraman vd., 1985) ve
miisterinin isteginin ne kadarimin gergeklesmis oldugunun tespit edilmesinin gii¢
olmasindan (Lanquar, 1989 aktaran Tavmergen, 2002) kaynaklanmaktadir. Ayrica
hizmetin kendisine has o6zellikleri (soyut olma, iiretim ve tiikketimin es zamanliligi,
heterojenlik, bozulabilirlik vb.), ¢iktisinin somut bir iiriinden ziyade performans olmasi,
standart tlretim Ozelliklerinin belirlenememesi hizmet kalitesinin yoOnetilmesini ve
degerlendirilmesini giiglestirmektedir (Mersha ve Adlakha, 1992; Zeithaml vd., 1988).
Diger bir ifadeyle hizmetin o&zellikleri hem misterinin  hizmet Kalitesini
degerlendirmesini hem de hizmet saglayicisinin hizmet kalitesini kontrol edebilmesini

gliclestirmektedir (Mersha ve Adlakha, 1992).

1.2.4.2 Hizmet Kalitesinin Boyutlar1

Hizmetin kendisine has 0Ozellikleri (soyut olma, iiretim ve tiketimin es
zamanlihig1, heterojenlik, bozulabilirlik vb.) nedeniyle hizmet kalitesinin sahip oldugu
boyutlar iiriin kalitesine gore farklilik gostermektedir. Hizmet sunan isletmelerde
kalitenin ve boyutlarmin belirlenmesi konusunda yazinda temel olarak Lehtinen ve
Lehtinen (1982, 1991), Gronroos (1984), Parasuraman vd. (1985, 1988, 1991) ve
Haywood-Farmer (1988) tarafindan yapilan ¢alismalar géze ¢arpmaktadir.

Bu konuda onciil ¢aligmalardan birini gergeklestiren Lehtinen ve Lehtinen
(1982, 1991)’e gore farkli tiirdeki restoran isletmelerinin hizmet kalitesi iki farkli
yaklasimla incelenmektedir. Birinci yaklasimda hizmet kalitesi fiziksel kalite, etkilesim
kalitesi ve kurum (imaj) kalitesi olmak tizere li¢ boyutlu incelenirken ikinci yaklasimda
kalite siire¢ kalitesi ve ¢ikti kalitesi olmak {izere iki boyutlu olarak incelenmektedir.
Birinci yaklasimda yer alan fiziksel kalite fiziksel iirlinler ve fiziksel destek, etkilesim
kalitesi ise calisanlar, ara¢ ve miisteriler olmak iizere {i¢iinclii diizey boyutlardan
olugmaktadir. Benzer sekilde Gronroos (1984)’a gbre hizmet kalitesini olusturan

boyutlar teknik kalite, fonksiyonel kalite ve imaj olmak tizere lige ayrilmaktadir. Kotler
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vd. (2003) tarafindan teknik ve fonksiyonel kalite boyutlarinin yaninda kalitenin ahlaki

(ethical) kalite boyutu ag¢isindan da incelenmesi gerektigi ifade edilmektedir.

Hizmet kalitesi konusunda 6nemli seri ¢alismalara imza atan Parasuraman vd.
(1988)’ne gore nihai hizmet kalitesinin boyutlart somutluluk, giivenilirlik, cevap
verebilirlik, giivence ve empatiden olusmaktadir. Hizmet kalitesi modelinin
gelistirilmesinde 6zellikler modeli konusunda ¢alisma yapan Haywood-Farmer (1988)’a
gore gruplar igerisindeki Ozelliklerin ayrilmasi hizmet kalitesi modelinin gelistirilmesi
yoniinde yapilacak ilk asama olup genel hizmet kalitesi her biri birden ¢ok faktorii
iceren fiziksel faaliyetler-siirecler, insan davranisi ve mesleki degerlendirme olmak

tizere ii¢ temel boyuttan olugmaktadir.

Bu temel c¢aligmalarin yani sira ideal hizmet kalitesinin ve boyutlarinin
belirlenmesinde farkli hizmet kalitesi modellerinin ve degerlendirme ydntemlerinin
kullanildig1 goriilmektedir. Algilamanin sadece mevcut deneyime bagli olmadigini,
mevcut iletisim araclar1 yoluyla da kisinin hizmet kalitesi algilarinin sekillenebilecegini
belirten Brogowicz vd. (1990) planlama, uygulama ve kontrol asamalarindan olusan
geleneksel bir yonetim yapisindaki hizmet kalitesi ile ilgili boyutlar1 tanimlamak igin
sentezlenmis hizmet kalitesi modelini gelistirmislerdir. Modele gore toplam hizmet
kalite farki toplam beklenen hizmet kalitesi, toplam algilanan hizmet kalitesi ve toplam
sunulan hizmet kalitesinden olusmakta ve her biri teknik hizmet ve fonksiyonel hizmet

kalitesi olmak iizere iki temel boyutta incelenmektedir.

Hizmet kalitesinin kavramsallastirilmasina ve dlgiimlenmesine yonelik ¢alisma
yapan Cronin ve Taylor (1992, 1994)’e gore hizmet kalitesi Parasuraman vd. (1988)
tarafindan gelistirilen boyutlarin esas alindigi ancak fark skorlarinin (algi-beklenti)
aksine sadece algiya dayali olarak olgiilmesi hizmet kalitesi 6l¢limiiniin anlamliligini
artirmaktadir. Benzer sekilde hizmet Kkalitesinin beklentiye dayali olarak
degerlendirilmesinde beklentilerin bir standart olarak gdézoniine alimmasini elestiren
Mattsson (1992)’a gore degerlendirme beklentilerin aksine deger temelli ideal
standartlara gore yapilmalidir. Beklentinin kavramsal ve yonetimsel problemler

doguracagini yaptigr c¢alisma ile dogrulayan Teas (1993) hizmet kalitesinin
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belirlenmesinde degerlendirilmis performans ve standartlagtirilmis kalite temeline

dayali olarak alternatif hizmet kalitesi modelini gelistirmistir.

Parasuraman vd. (1988) tarafindan gelistirilen bes boyutlu SERVQAUL
Olceginin perakendeci magazalarda kullaniminin uygun olmamasi nedeniyle Dabholker
vd. (1996) tarafindan perakende hizmet kalitesi i¢in hiyerarsik bir model gelistirilmistir.
Modelde hizmet kalitesinin daha 6nce temel galismalarla belirlenen fiziksel unsurlar,
giivenilirlik ve kisisel etkilesim boyutlarinin yani sira problem ¢ézme ve politika
boyutlar1 da yer almaktadir. Gronroos, (1984) ve Parasuraman vd. (1988) tarafindan
kabul goren hizmet kalitesi ile ilgili giivenilirlik, kisisel ilgilenim, rahatlik ve 6zellikler
boyutlarinin hizmet kalitesinin bilesenleri olma diisiincesini elestiren Dabholker vd.,

(2000)’ne gore bu degiskenler genel hizmet kalitesinin onciilleridir.

Hizmet kalitesinin Parasuraman vd. (1988) tarafindan gelistirilen birden ¢ok tek
boyutlu SERVQUAL o6l¢eginin kullanilarak olgiilmesini elestiren Brady ve Cronin
(2001)’ne gore hizmet Kkalitesinin hiyerarsik ve ¢ok boyutlu bir model ile
degerlendirilmesi gerekmektedir. Yazarlar tarafindan gelistirilen hiyerarsik ve c¢ok
boyutlu modelde hizmet kalitesinin her biri {iger alt boyuttan olusan ii¢ temel boyutla
belirlenebilecegi one siiriilmektedir. Modelin ti¢ temel boyutu; etkilegim kalitesi, fiziksel
ortam kalitesi ve ¢ikti kalitesidir. Etkilesim kalitesinin alt boyutlarini tutum, davranis ve
deneyim; fiziksel ortam kalitesinin alt boyutlarini ortam kosullari, tasarim ve sosyal
faktorler; ¢ikt1 kalitesinin alt boyutlarini ise (hizmeti) bekleme siiresi, fiziksel unsurlar
ve deger olusturmaktadir. Giivenilirlik, cevap verebilirlik ve empati boyutlar1 ise bu

dokuz alt boyutun temel belirleyicisidir.

Hizmet kalitesinin hem biligsel hem de duygusal temelli anlasilabilir oldugunu
ancak bugiine kadar yapilmis c¢alismalarda temel olarak biligsel boyutlara
odaklanildigin1 ve tliketim sirasinda miisterinin duygularinin ¢ok az aragtirildigini
belirten Edvardson (2005) yaptig1 calismada biligsel degerlendirmeden farkli hizmet

kalitesinin boyutlarina odaklanarak hizmetin tiiketimi sirasinda hizmet deneyimleri ile
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ilgili alt1 Snerme’ ve miisterinin hizmet kalite algisinda duygularin rolii hakkinda
verdigi bilgiler ile hizmet kalitesinin kapsaminin genislemesine katki saglamistir.
Yazara gore olumlu veya olumsuz miisteri duygularinin nedenleri hakkinda daha fazla
bilgiye sahip olmak miisterinin algiladigi hizmet kalitesinin daha iyi anlagilmasini ve

hizmet kalitesinin daha 1yi yonetilmesini saglamaktadir.
1.2.4.3 Hizmet Kalitesi Modelleri

Hizmet kalitesinin ol¢limlenmesi i¢in birgok model gelistirilmistir. Gelistirilen
bu modellerde hizmet kalitesinin ¢ok boyutlu ve ¢ok nitelikli bir yapiya sahip oldugu
konusunda ortak bir fikir birligi bulunmasina ragmen (Cronin ve Taylor, 1992;
Gronroos, 1984; Mersha ve Adlakha, 1992; Parasuraman vd., 1985, 1988) boyutlarin
iceriginin ve Ozelliklerinin gesitli hizmet sektoriine gore degisiklik gdstermesi nedeniyle
boyutlarin neler oldugu konusunda tam bir fikir birligi bulunmamaktadir (Chowdhary
ve Prakash, 2007; Cronin ve Taylor, 1992; Mersha ve Adlakha, 1992).

Son zamanlarda bir¢ok hizmet kalitesi modellerinin gegerliligi ve giivenilirligi
konusunda tartigma yagsanmasina ragmen miisterinin hizmet kalite algisin1 6lgmek icin
uygulamal1 aragtirmalarda hizmet kalitesi modelleri yaygin bir sekilde kullanilmaya
devam etmektedir. Gronroos (1984) hizmet kalitesinin modellenmesi ile ilgili olarak ilk
girisimde bulunan arastirmaci olup daha sonra kavramin gelistirilmesi konusunda
Lehtinen ve Lehtinen (1982, 1991), Parasuraman vd. (1985, 1988, 1991), Zeithaml vd.,
(1988), Haywood-Farmer (1988), Brogowicz vd. (1990), Cronin ve Taylor (1992),

" Onerme 1: Hizmet kalite algisi iiretim, tedarik ve tiiketim siireclerinde sekillenmektedir. Ciinkii
miisteriler hizmetin iiretimi, tedarigi ve tiiketimi siireclerinde yer almaktadir. Onerme 2: Miisteriler hem
stireg kalitesini hem de ¢ikt1 kalitesini etkileyen etkilesimin bir pargast olma durumundaki gibi {iretim
faaliyetlerinin gerceklestirilmesi sirasinda da yardimer bir iiretici roliine sahiptirler. Onerme 3: Hizmet
kalitesi hizmetin iretim, tedarik ve tiiketim deneyim temeline dayali olarak miisteriler tarafindan
algilanmakta ve belirlenmektedir. Ciinkii deneyim kavrami miisteri hizmetlerine katma deger etki
yaratmasi igin kullanilmaktadir. Bir ¢ok hizmet sektorii giivenilirlik ve gilivence gibi sadece geleneksel
hizmet kalitesi faktorlerine odaklanmamakta bunun yani sira olumlu miisteri deneyimlerin
olusturulmasina odaklanmaktadir. Onerme 4: Olumlu veya olumsuz miisteri deneyimleri hizmet kalite
algisinin  sekillenmesinde Onemlidir. Bazi hizmet deneyimleri olumlu iken bazilar1 olumsuz
olabilmektedir. Her iki deneyim de miisterilerin uzun siireli hafizalarinda yer almaktadir. Bu deneyimler
miisterilerin kalite algilar1 iizerinde giiclii bir etkiye sahiptir. Onerme 5: Hizmet kalite ipuglarinin
islevsellik ile iligkili deneyim ipuclar1 ve duygularla iligkili deneyim ipuglari olmak iizere iki kategorisi
bulunmaktadir. Onerme 6: Olumlu ve olumsuz duygularmn hizmet kalite algilarin sekillenmesinde gok
o6nemlidir ve olumsuz duygular olumlu duygulara gore algilanan hizmet kalitesinin {izerinde daha giiclii
bir etkiye sahiptir.
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Mattsson (1992), Teas (1993), Dabholker vd. (1996, 2000), Brady ve Cronin (2001)
onemli g¢alismalar yapan arastirmacilar arasinda yer almaktadir. Hizmet kalitesinin
modellenmesi konusunda yapilan temel calismalar asagida kronolojik olarak ele

alinmaktadir.

1.2.4.3.1 Hizmet Kalitesi Paradigmasi

Gronroos (1984)’a gore hizmet kalitesi miisterilerin algiladiklar1 hizmet ile
bekledikleri hizmet arasindaki farka dayali (onaylamama teorisi) olarak olugsmaktadir.
Yazar’a gore hizmet kalitesi paradigmasi “teknik kalite”, “fonksiyonel kalite” ve “imaj”
olmak ftizere ii¢ bilesenden olusmaktadir (bkz. Sekil 1.3). Teknik kalite, tiiketicinin bir
hizmet isletmesi ile etkilesiminin bir sonucu fiili olarak elde ettiginin kalitesi olarak
tanimlanmaktadir. Diger bir ifadeyle yazara gore hizmetin “ne” sagladigi ya da hizmet
stirecinin (hizmet performansinin) ¢iktisi teknik kaliteyi ifade etmektedir. Ancak bazi
hizmetler icin teknik kalitenin 6lgiilmesi zor olabilmektedir. Ornegin saglk
hizmetlerinde bir hastanin (miisteri) miidahaleden hemen sonra hizmet saglayicilarinin
teknik yeterliligini 6lgmesi zor olabilmektedir. Teknik kalitenin 6l¢iimlenmesindeki
zorluk tiiketicilerin s6z konusu hizmetlerin siiregleri ile ilgili kalite 6zelliklerinin diger
Olclitlerine giivenmesine neden olmaktadir (Asubonteng vd., 1996; Kang ve James,
2004). Bu noktada tiiketiciler kalitenin Olglimlenmesinde fonksiyonel kalite olarak

isimlendirilen kalite bilesenini gdz oniine almaktadir.

Fonksiyonel kalite, tiiketicinin hizmetin “nasil” saglandigini 6znel olarak
algilamas1 olarak tanimlanmaktadir. Daha 6zelde teknik kalite makinalar, bilgisayar
sistemleri, isgorenin teknik yetenegi, bilgi ve teknik ¢oziimlerden olusurken fonksiyonel
kalite tutumlar, icsel iligkiler, davranis, servis odakliligi, goriiniis, ulasilabilirlik ve
miisteri baglantilarindan olusmaktadir. Kaliteyi olusturan bu 6zellikler mevcut hizmet
kalitesinin nasil algilandigi temeline dayanmaktadir. Gronroos (1984)’a gore teknik ve
fonksiyonel kalite birbiriyle iliskili iki kavram olmasina ragmen fonksiyonel kalite
misterinin algiladigi hizmet kalitesi i¢in daha ¢ok Onem tasimaktadir. Teknik ve
fonksiyonel kalite olarak gelistirilen modelin test edilmesi igin cep telefonu
hizmetlerinden faydalanlar iizerinde yapilan caligmada benzer sekilde fonksiyonel

kalitenin teknik kaliteye gore genel kalite algisi tizerinde daha fazla etkiye sahip oldugu
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sonucuna ulagilmis olup bu etkinin hizmetin tiirlerine gére degisebileceginin de

unutulmamasi gerektigi vurgulanmistir (Kang ve James, 2004)

Son olarak Gronroos (1984) kurum imajinin hizmet kalitesi deneyiminde
onemini vurgulamaktadir. Yazara gore imaj, hizmet isletmeleri igin kalitenin 6nemli bir
bileseni olup teknik ve fonksiyonel hizmet kalitesi tarafindan olusmaktadir. Kisacasi
imaj bir miisterinin kaliteyi algilamasi bakimindan bir filitre olarak goriilmektedir
(Kang ve James, 2004). Diger bir ifadeyle yazarlara gore imaj teknik ve fonksiyonel
kalitenin genel hizmet kalitesine etkisinde ara degisken roliine sahiptir. Teknik ve
fonksiyonel kalitenin yani sira imaj1 etkileyen diger faktorler ticret, dissal iletisim,
fiziksel konum, bulunulan yerin goriiniisii, ¢alisanlarin yetenekleri ve davraniglaridir

(Ghobadian vd., 1994).

Beklenen Algilanan
Hizmet > Hizmet
Kalitesi

Algilanan
Hizmet

A

Geleneksel pazarlama aktiviteleri
(reklam, satis, halkla iligkiler,
iicretleme) ile gelenekler,
ideolojiler ve agizdan agiza
pazarlama gibi digsal etkileyiciler

Teknik Fonksiyonel
Kalite Kalite
Ne? Nasil?

Sekil 1.3: Hizmet Kalitesi Paradigmasi

Kaynak: Gronroos, 1984

Gronroos daha sonra Gummesson ile bir hizmet kalitesi modeli konusunda
yaptig1 ortak c¢alismada Yazar tarafindan gelistirilen teknik ve fonksiyonel kalite

boyutlar1 ile Gummesson’un “4Q” modeli (tasarim kalitesi, {iriin kalitesi, sunum
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kalitesi, iligkisel kalite) birlestirilerek yeni bir model olusturulmustur (aktaran
Brogowicz vd., 1990). Rust ve Oliver (1994) ise Gronroos tarafindan gelistirilen modele
miisterilerin degerlendirmesine dayali “hizmetin ¢evresi” boyutunu da ekleyerek
modelin genislemesini saglamiglardir. Ancak Kang ve James (2004) tarafindan
“hizmetin ¢evresi” boyutunu fonksiyonel kalite kavramindan ayirmanin kavramsal

olarak oldukg¢a zor oldugu belirtilmektedir.

1.2.4.3.2 Lehtinen ve Lehtinen (1982, 1991)

Lehtinen ve Lehtinen 1991 yilinda daha dnceki g:ahsmalarlnaiii dayal1 olarak ii¢
boyutlu ve iki boyutlu olmak iizere iki farkli hizmet kalitesi yaklasimini kullanarak
restoranlarda ampirik bir uygulama ile hizmet kalitesini ve boyutlarini
degerlendirmislerdir. ilk yaklasimda hizmet kalitesi yazarlar tarafindan “fiziksel kalite”,
“etkilesim kalitesi” ve “kurum (imaj)” kalitesi bakimindan boyutlara ayrilmaktadir (bkz.

Sekil 1.4).

Fiziksel kalite, hem materyallerin hem de arag-gereglerin kalitesini
kapsamaktadir. Diger bir ifadeyle hizmetin fiziksel unsurlar fiziksel kaliteyi
olusturmaktadir. Bu unsurlar fiziksel iriin ve fiziksel destek olmak iizere ikiye
ayrilmaktadir. Fiziksel {iriin(ler) hizmet {iretim siireci sirasinda tiiketilen mal(lar) olarak
tanimlanmakta olup bazi hizmet tiirlerinde (dans okulu, danismanlik hizmetleri vb.)
Oonemsiz olurken bazilarinda (restoranlar ve reklam hizmetleri vb.) ise Onem arz
etmektedir. Fiziksel destek hizmet {liretimini saglayan veya kolaylastiran bir sistemdir.
Fiziksel destek temel olarak c¢evre ve ara¢ olarak ikiye ayrilmaktadir. Cevre biitiin
hizmet siirecinin gectigi yerin icerisinde yer alanlar1 ve dekorasyonu icermektedir.
Araclar ise hizmetin tiiketimini kolaylastiran ve destekleyen biitliin ekipmanlari
icermektedir. Yazarlara gore fiziksel unsurlar hizmet kalitesi {izerinde biiyiik bir etkiye
sahip olup hizmet kalitesinin diger bir boyutu olan etkilesim kalitesi icin temel

olusturmaktadir.

" Lehtinen, J. ve Storbacka, K. (1986) Palvelujohtaminen (Service Management), Weikkola.

Lehtinen, U. ve Lehtinen, J. (1982) Service Quality: A Study of Quality Dimensions, Research report,
Helsinki: Service Management Institute. Published also in the Proceedings of the 1l World Marketing
Conference, Stirling 1985.

Lehtinen, U. (1984) ‘Qn Defining Service’, Proceedings of the XIlIth Annual Conference of the European
Marketing Academy. Breukelen.
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Etkilesim kalitesi miisteri ve hizmeti sunan isletmelerin etkilesimli unsurlari
arasindaki etkilesimden meydana gelen kalitenin bir boyutudur. Bu etkilesim miisteriler
ile isletmenin temsilcileri veya fiziksel araclar ile gerceklesmektedir. Etkilesim ayni

zamanda hizmet igletmelerinin miisterileri arasinda da gergeklesmektedir.

Kurum (Imaj) Kalitesi hizmet isletmesinin ge¢miste gelistirdigi kalitenin bir
boyutudur. Diger bir ifadeyle bir hizmet saglayicisina mevcut ve potansiyel miisteriler
tarafindan atfedilen imaj anlamina gelmektedir. Hizmet isletmelerinde fiziksel kalite
ve/veya etkilesim kalitesi kotiilesmesine ragmen kurum kalitesi uzun bir siire degisim
gostermemektedir. Bu kalite tiirii hizmet iiretim siirecine katilmadan once miisteriler
tarafindan deneyimlenebilen kalitenin tek bir boyutudur. Ayrica fiziksel kalite ve

etkilesim kalitesi ile karsilastirildiginda kurum kalitesi genellikle daha sabittir.

Hizmet
Kalitesi

Kurumsal
Kalite

Fiziksel

Kalite
N\
Fiziksel

Fiziksel
Uriinler Destek Calisanlar Arac Miisteriler

/N

Cevre Arac

Etkilesim
Kalitesi

Sekil 1.4: Hizmet Kalitesi Boyutlar:

Kaynak: Lehtinen ve Lehtinen, 1991

Hizmet kalitesinin Ol¢iilmesinde yazarlar tarafindan kullanilan ikinci yaklasim
iki boyutlu (siire¢ kalitesi ve ¢ikt1 kalitesi) hizmet kalitesi yaklagimidir. Bu yaklasim
Gronroos (1984)’1n iki kalite boyutu (fonksiyonel kalite ve teknik kalite) ile benzerlik

gostermektedir.
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Stire¢  Kalitesi miisterinin  hizmet iiretim silirecine katiliminin niteliksel
degerlendirmesidir. Bu kalite tiirii miisterinin kigisel ve 0Oznel yargilarindan
olugmaktadir. Diger bir ifadeyle bu kalite miisterinin hizmet iiretim siirecini nasil
gordiigli ve kendisini siireg ile ne kadar uyumlu hissetmesi temeline dayanmaktadir. Bu
kalite tiiriinde miisterinin kalite tiretim siirecine katiliminda kazandigi1 deneyimler 6nem
tasimaktadir. Miisterinin hizmet iiretim siirecine katilimi ¢ok yogun ve cok disik
katilim arasinda cesitlilik gostermektedir. Siire¢ kalitesi miisterinin hizmet siirecine
katilim bi¢imi ve miisteri ile iletisim kuran ¢alisanin hizmeti saglama bi¢imi arasindaki
uyuma baghdir. Miisterinin katilim big¢imi kalite silirecinin anlagilmasi ve kalite

stirecinin gelistirilmesi konularinda yardimci olmaktadir.

Cikti Kalitesi misterinin bir hizmetin iiretim siirecinin sonucu ile ilgili olarak
degerlendirmeleridir. Cikt1 kalitesi yalniz miisteri tarafindan degerlendirilmemektedir.
Miisterinin ¢evresindeki diger kisiler de ¢iktinin kalitesini degerlendirebilmektedir.
Hizmet iiretiminin ¢iktis1 somut (fiziksel) ve soyut olmak iizere ikiye ayrilmaktadir.
Somut ¢iktilar miisteri ve ¢evresindekiler tarafindan degerlendirilirken soyut ¢iktilar
sadece miisteriler tarafindan degerlendirilmektedir. Ornegin araba yikama hizmetinde
hizmetin ¢iktis1 yikanan araba oldugundan s6z konusu hizmetin kalitesi hem miisterinin
kendisi hem de ¢evresindekiler tarafindan degerlendirilebilirken turizm sektoriinde ¢ikti
genellikle soyut olmasi, duygu ve deneyimlere dayali olmasi nedeniyle sadece
misterinin degerlendirme yapmasina olanak saglamaktadir. Herhangi bir hizmetin
iiretim siirecinin ¢iktis1 biitiin etkilesim sirasinda meydana gelmektedir. Bu nedenle
siireci ve siire¢ kalitesini kontrol ederek ¢ikt1 kalitesinin kontrol edilmesi s6z

konusudur. Tanimlanan ¢ikt1 kalitesinin dogasi geregi 6l¢giilmesi oldukca zordur.

Sonug¢ olarak yazarlara gore kalitenin degerlendirilmesi miisterinin hizmet
stirecine katilim diizeyine ve amacina bagli olarak degismektedir. Bazi miisteriler
fiziksel kaliteye daha cok ilgi gosterirken, bazilar1 etkilesimsel kaliteye ilgi
gostermektedir. Kalite belirleyicilerinin (fiziksel velya etkilesimsel)
degerlendirilmesinde hizmetin sunum siireci ve ¢iktist ile ilgili kalite arasindaki farki

gozetmek gerekmektedir.
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1.2.4.3.3 Algilanan Hizmet Kalitesi (SERVQUAL)

Algilanan hizmet kalitesinin gelistirilmesi konusunda Parasuraman vd. (1985,
1988) ve Zeithaml vd. (1988) tarafindan birden fazla seri ¢alisma gergeklestirilmistir.
[Ik olarak Parasuraman vd. (1985) tarafindan hizmet alanlarinda faaliyet gosteren
isletmelerin (bankacilik, kredi karti hizmetleri, komisyonculuk ve tamir-bakim
hizmetleri) her birinin {i¢ veya dort yoneticisi ile derinlemesine goriisme ve her biri {i¢
odak grup olmak iizere toplam 12 grup miisteri ile miisterilerin hizmetten beklentileri ve
hizmeti sunan isletmelerin uygulamalar1 arasindaki farklar1 (bosluklar1) belirlemek
amaciyla yapilan ¢aligma sonucunda hizmet kalitesi modeli gelistirilmistir (bkz. Sekil
1.5). Gelistirilen model miisterilerin ve yoneticilerin hizmet kalite beklentisini ve
algisim1 birlestirici bir 6zellik tagimakta olup beklenti ve algilarin biitiinciil olarak
goriilmesini saglamaktadir. Ayrica model hizmet isletmelerinin goze c¢arpan kalite
algisin1 etkileyen etkinliklerini de gostermektedir. Dahasi model bu etkinlikler
arasindaki etkilesimi gostermekte ve tatmin edici kalitedeki hizmetin saglanmasi
konusunda duyarli olan hizmet isletmelerinin kilit aktiviteleri arasindaki baglantilar
tanimlamaktadir. Bu baglantilar fark veya uyusmazlik olarak tanimlanmaktadir.
Modelde 5 fark bulunmakta olup ilk dort fark hizmet isletme/yoneticiler agisindan son
fark ise miisteriler acisindan degerlendirilmektedir. Isletme agisindan ele alinan ilk dort
fark miisterinin algiladig1 hizmet kalitesinin performansini etkilemektedir (Parasuraman

vd., 1991).

Gelistirilen model hizmet kalitesine etki eden durumun teshis edilmesini
saglayan bir arag¢ olup diizenli uygulandiginda yonetimin sistematik bir bi¢imde hizmet

kalitesinin eksikliklerini tanimlamasina olanak saglamaktadir (Ghobadian vd., 1994).
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Sekil 1.5: Hizmet Kalitesi Modeli
Kaynak: Parasuraman vd., 1985:44

Fark 1: Miisteri Beklentisi — Yonetim Algis1 Farki: Bir ¢ok yoneticin kaliteli
bir hizmet konusunda miisterinin ne bekledigi hakkindaki algis1 miisterinin beklentileri
ile uyumlu olmasina ragmen bazi durumlarda yonetici algilari ile miisteri beklentileri
arasinda farkliliklar bulunmaktadir. Ozii itibariyle hizmet isletme yoneticileri miisteriler
icin hangi Ozelliklerin yiiksek diizeyde kalite anlamima geldigini, miisterilerin
ithtiyaclarmi karsilamak icin bir hizmetin hangi 6zelliklere sahip olmasi gerektigini,
hangi diizey hizmet performansinin yiiksek kalitede bir hizmetin saglanmasi i¢in gerekli
oldugunu daima bilemeyebilirler. S6z konusu durum misterinin kalite algisini

etkileyebilecektir.

Fark 2: Yonetim Algilamasi1 ve Hizmet Kalite Standartlar1 Farki: Kaynak
kisitlar1 (insan kaynagi), pazar sartlar1 ve/veya yonetim farkliliklar1 nedeniyle miisteri

beklentileri konusunda yonetim algis1 ve bir hizmet i¢in olusturulan mevcut teknik
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Ozellikler arasinda bir farklilik olusabilir. Miisteri beklentileri tespit edilmis olsa bile a)
yoneticilerin hizmet kalitesi konusunda diisiik diizeydeki inanci ve kayitsizligi, b)
kalitenin uygulanabilir olmadiginin algilanmasi, ¢) gorev standartlarinin yetersizligi, d)
amaclarin eksikligi ve e) beklentilerin yonetim tarafindan karsilanmak istenmemesi
veya karsilanmamasi gibi nedenlerle farkliliklar meydana gelmektedir (Kotler vd.,

2003). Bu farkin miisterinin kalite algisini etkileyecegi tahmin edilmektedir.

Fark 3: Hizmet Kalite Standartlar1 — Verilen Hizmet Farki: Hizmetin dogru
bir sekilde saglanmasi ve miisterilere gosterilmesi yaklasimi konusunda belirli sartlar
saglansa bile yiiksek kaliteli hizmet performansi belirsizdir. Ciinkii kaliteli bir hizmetin
saglanmasinda ve miisterinin kalite algisini etkilemede isletme c¢alisanlarinin biiyiik bir
onemi bulunmaktadir. Sonu¢ olarak hizmet kalite standartlar1 ve verilen hizmet

arasindaki fark tiiketici agisindan hizmet kalitesini etkileyecektir.

Fark 4: Verilen Hizmet — Vaat Edilen Hizmet Farki: Medya reklamlar1 ve
firmalar tarafindan saglanan diger iletisim araclari miisterinin beklentilerini
etkilemektedir. Eger beklenti miisterinin hizmet kalite algisinda 6nemli bir role sahipse
bir isletme yapamayacagindan daha fazla vaatte bulunmamalidir. Verilecek olan
hizmetten daha fazla vaat edilenler ilk beklentiyi artirmaktadir. Fakat vaat edilenler
yerine getirilmedigi zaman kalite algis1 diismektedir. Kisacas1 digsal iletisimler sadece
miisterinin bir hizmet hakkindaki beklentilerini degil verilen hizmet algisin1 da
etkileyebilmektedir. Sonu¢ olarak mevcut hizmet ve vaat edilen hizmet arasindaki fark

tiiketicinin bulundugu noktadan hizmet kalitesini etkileyecektir.

Fark 5: Beklenen" Hizmet — Algilanan’ Hizmet Farka: Iyi bir hizmet kalitesi

tiikketicinin hizmet beklentilerinin karsilanmasi ve/veya asilmasidir. Yiiksek ve diisiik

" Beklenti tiiketicilerin arzular1 ve istekleri olarak degerlendirilmektedir. Hizmet beklentisi kavraminda
miigterinin normatif beklentilerinin Ol¢iilmesi niyet edilmekte olup bu beklentiler performansin ideal
standartlarin1 temsil etmektedir. Normatif beklentiler miisterinin bir hizmet saglayicisinin kendisine
saglamak zorunda oldugunun inancidir. Diger taraftan miisteri memnuniyeti/memnuniyetsizligi (CS/D)
konusunda arastirma yapan arastirmacilar ise beklentileri Ongoériisel  standartlar  olarak
degerlendirmektedir. Ornegin miisterilerin bir hizmet saglayicisin ne sunacagini hissetmeleridir.
Miisterilerin hizmet beklentileri ile ilgili biitiinlesik bir model gelistirmek amaciyla yapilan ¢aligmada
(Zeithaml vd., 1993) miisterilerin hizmet kalitesini degerlendirmelerinde kiyaslama standartlar1 olarak
kullandiklart “arzu edilen hizmet” ve “yeterli hizmet” olmak tlizere iki farkli seviyenin oldugu sonucuna
ulasilmigtir. Arzu edilen hizmet misterinin almayr umdugu hizmet seviyesidir. Arzu edilen hizmet



73

hizmet kalite yargis1 tiiketicilerin  beklentileri baglaminda mevcut hizmet
performansinin nasil algiladigina baglhidir. Sonug olarak hizmet kalitesi beklenen hizmet

ve algilanan hizmet arasindaki farkin biiyiikliigiiniin ve yoniiniin bir fonksiyonudur.

Parasuraman vd. (1985)’ne gore hizmet kalitesi beklenen hizmet ile algilanan

hizmet arasindaki fark olup bu fark (Fark 5) diger farklarin bir fonksiyonudur.

Fark 5 = f(Fark 1, Fark 2, Fark 3, Fark 4)

Parasuraman vd. 1985 yilinda dort hizmet isletmesinin miisterileri ile odak grup
caligsmasi sonucunda miisterilerin hizmet kalitesini degerlendirmelerinde; ulasilabilirlik
(access), iletisim (communication), yetenek (competence), nezaket (courtesy),
inanilirlik (credibilit), giivenilirlik (reliablity), cevap verebilirlik (responsiveness),
glivenlik  (security), somutluk (tangibles), anlasilirlik/miisterinin  bilinmesi
(understanding/knowing the costumer) olmak iizere 10 “hizmet kalitesi belirleyicisi’ni

g6z Online aldiklarini belirlemislerdir.

Yazarlara gore algilanan hizmet kalitesi miisterinin bekledigi hizmet ile
algiladig1 hizmeti karsilastirmasi sonucu olugmaktadir (onaylamama teorisi) (bkz. Sekil
1.6). Daha 6zelde beklenen hizmet algilanan hizmetten biiyiik oldugunda tatmin edici
olmayan algilanan hizmet kalitesi, beklenen hizmet algilanan hizmete esit oldugunda
tatmin edici algilanan hizmet kalitesi, beklenen hizmet algilanan hizmetten kii¢iik
oldugunda ideal algilanan hizmet kalitesi olugmaktadir. Beklenen ve algilanan hizmet
karsilagtirmas1 hizmetin farkli 6zelliklere (soyutluk, heterojenlik ve bdliinememezlik)
sahip olmasi nedeniyle miisterinin iirtinleri degerlendirmesi sirasindaki gergeklestirilen

degerlendirmelere benzememektedir.

tilketicinin “ne olabilir” ve “ne olmali” ile ilgili inandiklarinin karigimidir. Yeterli hizmet, miisterinin
kabul etmeye goniillii oldugu en alt hizmet seviyesidir. Bu iki beklenti tiirline karsin miisterilerin hizmet
performansimi  degerlendirmelerinde ayrica tolerans bolgesi de (zone of tolerance) bulundugu
belirtilmistir. Bu bdlge arzu edilen hizmet ile yeterli hizmet beklentisi arasindaki farki gostermektedir
(Daha fazla bilgi i¢in bkz. Zeithaml vd., 1993).

v Pazarlama yaziminda algilar alman hizmet ve deneyimlenen hizmet ile ilgili miisteri inanglar1 olarak
tanimlanmaktadir (Parasuraman vd., 1985).
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Hizmet Kalitesinin Geomis
Belirleyicileri Sézlii iletisim Kisisel ihtivaclar Deneyim
1.Ulasilabilirlik
2. Tletisim v
1. Somutluk
3. Yetenek —»|  Beklenen |
2. Giivenilirlik Hizmet (E)
4. Nezaket Algilanan
' 3. Cevap o Hizmet
5. nanihirlik Verebilirlik K""_"FEGISE'
. Algilanan Q=P
6. Giivenilirlik 4. Giivence Lp{ Hizmet (P)
7. Cevap Verebilirlik 5. Empati
. . E>P: Tatmin edici olmayan
8. Gaivenlik algilanan hizmet kalitesi
E=P: Tatmin edici algilanan
9. Somutluk hizmet kalitesi
10, Miisterinin E<P: i_deal algilanan hizmet
- . kalitesi
anlasilmasi/bilinmesi

Sekil 1.6: Hizmet Kalitesinin Belirleyicileri ve Algilanan Hizmet Kalitesi

Kaynak: Parasuraman vd., 1985:48, 1988:23

Yazarlar tarafindan yapilan ikinci calismada (Parasuraman vd., 1988) ise
belirlenen on boyutun bazilar1 arasinda birbirleriyle yiiksek diizeyde korelasyonun
varlig1 tespit edilmistir. Daha 6zelde bir taraftan iletisim, yetenek, nezaket, inanilirlik ve
giivenlik diger taraftan ulasilabilirlik ve anlasilirlik boyutlarinin birbirleriyle yiiksek
diizeyde iliskili oldugu tespit edilmis olup s6z konusu bu boyutlar giivence (assurance)
ve empati (empathy) olarak yeni boyutlar altinda isimlendirilmistir (bkz. Sekil 1.6).
Boylece hizmet kalitesinin Slgiimiine temel olusturan somutluk, giivenilirlik, cevap
verebilirlik, giivence ve empati olmak {izere bes boyutlu hizmet kalitesi (SERVQUAL)
Olcegi gelistirilmistir. Daha sonra 1991 yilinda SERVQUAL 06l¢egi boyutlarina ait
ifadelerin soru kokleri degistirilerek revize edilmis ve bdylece 6lcegin nihai son

boyutlar1 olusturulmustur (Parasuraman vd., 1991).

Bu ampirik caligmalara ek olarak Parasuraman vd. (1991) tarafindan yapilan
calismada isletme agisindan ele alinan hizmet kalitesi farklarmi (Fark 1-4) etkileyen

degiskenler belirlenmistir. Bu degiskenlerin ¢cogu isletmelerde igsgorenlerin yonetilmesi
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icin uygulanan iletisim ve kontrol siireglerini i¢ermektedir. Fark 1’1 etkileyen
degiskenlerin “Pazar Arastirmasi Odaklilik”, “Artan Iletisim” ve “Yo6netim Seviyeleri”;
Fark 2’yi etkileyen degiskenlerin “Yonetimin Hizmet Kalitesine Olan Baglihig”,
“Hedef Belirleme”, “Gorev Standartlar1” ve “Uygulanabilirlik Algis1”; Fark 3’
etkileyen degiskenlerin “Takim Calismas1”, “Isgéren Is Uyumu”, “Teknoloji Is
Uyumu”, “Algilanan Kontrol”, “Yo6netici Kontrol Sistemleri”, “Rol Catismas1” ve “Rol
Belirsizligi”; Fark 4’ii etkileyen degiskenlerin “Yatay Iletisim” ve “Fazladan Vaat

Vermeye Egilim” oldugu belirlenmistir.

Parasuraman vd. (1985, 1988) tarafindan gelistirilen hizmet kalitesinin boyutlar
bugiine kadar yapilan c¢aligmalarin temelini olugturmasina ragmen (Akinci vd., 2009),
boyutlar kavramsal, kuramsal ve ol¢iim ile ilgili elestirilerin konusu olmaya devam
etmektedir. Elestirilerin daha ¢ok bes temel boyutlu hizmet kalitesi Ol¢eginin
(SERVQUAL) hizmet kalitesini belirlemede her hizmet isletmesi i¢in gecerli olmadigi
(Babakus ve Boller, 1992; Brady ve Cronin, 2001; Cronin ve Taylor, 1992; Dabholker
vd., 1996; Williams, 1998) ve o6l¢ek boyutlarn kiiltirlere gore degisiklik gosterdigi
(Imrie vd., 2002), kavramin Ol¢lilmesinde beklenti ve alginin farkli kavramlar oldugu
(Teas, 1993; Sachdev ve Verma, 2004), fark sonuglarima dayali olarak yapilan
Ol¢timlerin giivenilir sonuglar saglamadigr ve ayrisma gegerliligi ile ilgili potansiyel
problemler dogurdugu (Babakus ve Boller, 1992; Brown vd., 1993; Teas, 1993),
beklenti ve algi sonuglarin bazi psikolojik baskilar nedeniyle (genellikle beklentinin
algilanandan yiiksek olma durumu) beklenen hizmet ve algilanan hizmet arasindaki
farki siipheli hale getirdigi (Babakus ve Boller, 1992), deneyimlenen hizmet ile
deneyimlenmeyen hizmete yonelik beklenti diizeyindeki farklilik 6lglim sonuglarini
etkiledigi (Teas, 1994), dolayisiyla beklenti ve alginin ayr1 ayr1 6l¢iilmesi yerine hizmet
kalitesinin performans tabanli tek boyutlu olarak Olgiilmesinin daha iyi sonuglar
verebilecegi (Brown vd., 1993; Cronin ve Taylor, 1992; Dabholkar, 2000), beklentilerin
ideal standartlar olarak kavramsallastirilip yapilan 6l¢iimlerin problemlere neden oldugu
(Mattsson, 1992; Teas, 1994), 6l¢ekte somut unsurlara ikincil diizeyde onem verildigi
(Hernandez vd., 2009; Sureshchandar vd., 2001), 6l¢egi gelistiren yazarlar hizmet
kalitesinin fonksiyonel ve teknik kaliteyi igerdigini belirtmelerine ragmen Slgegin ¢ikt

kalitesini ihmal edip tamamiyle fonksiyonel kaliteye (hizmetin sunum siireci)
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odaklandig1 (Kang ve James, 2004), ayrica Olcekte temel olarak fonksiyonel konulara
odaklanilmasina ragmen miisteri ve c¢alisan arasindaki etkilesimi diger bir ifadeyle
kisileraras1 etkilesimin ve c¢alisanlarin duygusal oOzelliklerinin géz ardi edildigi
(Hernandez vd., 2009; Imrie vd., 2002) konularinda yapildig1 goriilmektedir. Ayrica bes
boyutlu olarak dlgiilen SERVQUAL 6lgegi bazi yazarlar (Brown vd., 1993) tarafindan
tek boyutlu bir yapida olmasi gerektigi savunulurken bazi yazarlar (Brady ve Cronin,
2001; Hernandez vd., 2009; Kuo vd., 2011, Wong ve Fong, 2012) tarafindan hizmetin
hangi unsurunun giivenilir, cevap verebilir, empatik oldugunun anlagilmasi i¢in hizmet
kalitesi Olgeginin hiyerarsik ve c¢ok boyutlu olarak Olgiilmesi gerektigi iddia
edilmektedir. Benzer sekilde birgok ¢alismada hizmet kalitesinin 6l¢iimiinde kullanilan
SERVQUAL odl¢eginin boyutlarinin sayist ve bu boyutlar arasindaki iliskide ortak bir
gorlis  birliginin  bulunmadigt Chowdhary ve Prakash (2007) tarafindan da

onaylanmaktadir.

1.2.4.3.4 Ozellikler Hizmet Kalitesi

Haywood-Farmer (1988) tarafindan gelistirilen bu kalite modeline gore
miisterilerin tercihlerini ve beklentilerini siirekli karsilayan bir hizmet yiiksek kaliteye
sahip olmaktadir. Buna gore ¢esitli grup icerisindeki ozelliklerin ayrilmasi hizmet
kalitesi modelinin gelistirilmesi yoniinde yapilacak ilk asamadir. Genel olarak hizmetler
fiziksel faaliyetler ve siiregler (physical facilities and process), insanin davranisi
(people’s behaviour) ve mesleki degerlendirme (professional judgment) olmak iizere {i¢
temel Ozellige sahiptir. Her bir 6zellik bir¢ok faktorii igermektedir (bkz. Sekil 1.7). Bu
modelde her bir 6zellik liggenin en u¢ noktalarinda bulunmakta olup herbir hizmet tiirii
icin “iletisim ve iliski diizeyi”, “isgiicli yogunluk diizeyi” ve “hizmetin kisisellestirilme
diizeyi” gibi farkl kriterler yer almaktadir. Ornegin miisteri iletisimi, isgiicii yogunlugu
ve hizmetin kisisellestirilme diizeyi diisiik olan isletmeler s6z konusu modelin fiziksel

faaliyet ve siire¢ 0zelligine daha yakindir.
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Mesleki Degerlendirme
Teshis, Yeterlilik, Talimat,
Rehberlik, Yenilik, Dogruluk,
Sirdaglik, Esneklik, Bilgi

I

Fiziksel Faaliyetler
Konum, Yerlesim,
Dekor, Biiyiikliik, Tesis
Giivenilirligi, Is Akis,
Kapasite Dengesi, Akis
Kontrolii, Siireg
Esnekligi, Zamanlama,
Hiz, Hizmet Ag1

Davramssal Ozellikler
Dakiklik, Hiz, letisim
(sozel, sozel olmayan),
Nezaket, I¢tenlik,
Sicakkanlilik, Incelik,
Tutum, Ses Tonu, Kilik-
Kiyafet, Diizenlilik,
Efendilik, Dikkatlilik,

Ongorii, Sikayetlerin
Ele Alinmasi, Problem
Cozme

1. Kisa iletisim/etkilesim yogunlugu - diisiik kisisellestirme (meyve-sebze diikkanlarr)
2. Orta diizey iletisim/etkilesim yogunlugu - diisiik kisisellestirme

3. Yiiksek iletisim/etkilesim yogunlugu - diisiik kisisellestirme (Egitim)

4. Disiik iletisim/etkilesim yogunlugu - yiiksek kisisellestirme (Kuliipler)

5. Yiksek iletisim/etkilesim yogunlugu - yiiksek kisiselestirme (Saglik Hizmetleri)

Sekil 1.7: Ozellikler Hizmet Kalitesi Modeli

Kaynak: Haywood-Farmer, 1988
1.2.4.3.5 Sentezlenmis Hizmet Kalitesi

Brogowicz vd. (1990) tarafindan gelistirilen sentezlenmis hizmet Kkalitesi
modelinde algilanan hizmet kalitesi tartigmalarinda algilamanin mevcut deneyime baglh
oldugu kabul edilse de mevcut iletisim araglar1 kisinin bir hizmet kalitesi hakkindaki
algilarin1 sekillendirmektedir. Diger bir ifadeyle Parasuraman vd. (1985) tarafindan
ortaya konulan hizmet kalitesi modelinde yer alan bir “fark” miisterinin hizmet kalitesi

hakkinda bir deneyime sahip olmasa bile sozli iletisim, reklam veya diger medya
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iletisim araglar1 yoluyla gergeklesen Ogrenme ile olusabilmektedir. Bu nedenle
potansiyel miisterilerin hizmet kalitesi algisinin da mevcut miisterilerin hizmet kalitesi

konusundaki algisinda (deneyim) oldugu gibi degerlendirilmesi gerekmektedir.

Bu hizmet kalitesi modeli geleneksel yonetim yapisini, hizmet tasarimini,
operasyonlar1 ve pazarlama faaliyetlerini birlestirmeye calismaktadir. Modelin amaci
planlama, uygulama ve kontrol asamalarindan olusan geleneksel bir yonetim
yapisindaki hizmet kalitesi ile ilgili boyutlari tanimlamaktir. Sentezlenmis hizmet
kalitesinin bu modeli (bkz. Sekil 1.8) teknik ve fonksiyonel kalite beklentilerini
etkileyen faktorler olmasi nedeniyle isletme imaji, dissal etkileyeciler, geleneksel

pazarlama aktiviteleri olmak iizere toplam {i¢ faktorii g6z oniine almaktadir.

Modelin 6zilinde bir miisterinin hizmet kalite beklentisinin miisterinin kendisine
sunulmakta olan veya miisteri tarafindan fiilen deneyimlenmis hizmet kalite algisini
asmas1 durumunda meydana gelen bir hizmet kalite farki bulunmaktadir. Sayisiz faktor
sonucu olusan bireylerin hizmet kalite beklentileri hizmet kalite farkina dogrudan katki
yapmaktadir. Bireylerin hizmet kalite beklentileri kiiltiir, sosyal yapi, sozel iletisim,
medya, bireylerin ihtiyaglar1 ve gecmis deneyimler gibi digsal etkileyiciler tarafindan
etkilenmektedir. Bu faktorlerin yan1 sira hizmet Kalite beklentileri reklam, halka
iligkiler, kigisel satig, satis promosyonlari, pazarlama kanallar1 ve fiyat gibi geleneksel
pazarlama aktivitelerinden de etkilenmektedir. Miisterilerin kalite beklentisini etkileyen
diger bir faktor ise isletme imajidir. Isletmenin hizmetini deneyimlememis bir miisteri
isletmenin sahip oldugu olumlu ve yiiksek imaji nedeniyle daha iyi bir hizmet
sunabilecegi beklentisi icerisine girebilmektedir. Hizmetin deneyimlendigi durumlarda

isletme imaj1 deneyime bagli olarak sekillenmektedir.
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Isletme Imaji | g—
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Hizmet Kalite
Beklentisi

Hizmet Kalite Farka

Algilanan Hizmet

A
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Geleneksel Pazarlama

Aktiviteleri

Kalitesi Sunulan
velya Deneyimlenen

A

Sunulan Hizmet

A

Sunulan Hizmetin
Ozellikleri

A

Pazarlama Stratejilerinin
---------------------- #| Planlanmasi, Uygulanmasi

ve Kontroli

A

A

Isletme Misyonunun ve
Amaglarinin Belirlenmesi

Sekil 1.8: Sentezlenmis Hizmet Kalitesi Modeli

Kaynak: Brogowicz vd., 1990:36

Hizmet kalite farkinin olusmasina katki saglayan diger bir faktor ise bireylerin

algiladiklar1 hizmet kalitesidir. Modelde de goriildiigii lizere hizmet kalite algisi

beklentilerden, digsal etkileyicilerden, geleneksel pazarlama aktivitelerinden ve isletme

imajindan etkilenmektedir. Diger taraftan ayni isletmenin sahip oldugu hizmetin {inii
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cok yiiksek bir beklenti yaratmasi nedeniyle birinin deneyimledigi hizmete gore hizmeti
kotli olarak simiflandirmasina neden olmaktadir. Bu nedenle yoOnetimler agisindan
sadece mevcut sunulmakta olan hizmetin kalite seviyesini degil miisterinin algiladigi
hizmet kalitesini de gézlemlemesi ve degerlendirmesi kritik bir konudur. Ydnetimin bu
konuda yapacag ilk is isletmenin misyonunu ve amaglarini belirlemek ve daha sonra
hizmet kalite stratejilerini planlamak, uygulamak ve kontrol etmektir. Bu hizmetin
sunulacak teknik Ozelliklerinin belirlenmesini ve geleneksel pazarlama aktiviteleri ile
birlikte uygulanmasini i¢ermektedir. Bu islemlerin uygulanabilmesi i¢in yoOnetimin
modelde de kesik cizgilerle gosterilen kisisel ihtiyaglar, dissal etkileyiciler, isletme
imaj1, hizmet kalite beklentisi, sunulan veya deneyimlenen hizmet kalite algis1 hakkinda
bilgiye ve geri bildirime ihtiya¢ duymaktadir. S6z konusu belirlenen model doniisiimlii
bir model olup deneyimlenen hizmet miisterinin bundan sonraki hizmet kalite

beklentilerini ve algilarin etkilemektedir.

Ilk olarak Parasuraman vd. (1985) tarafindan ortaya c¢ikarilan, hizmet kalite
beklentisi ile algilanan hizmet kalitesinin karsilagtirilmasi sonucu olusan hizmet kalite
farki daha cesitli ve daha 6zellikli farklara ayrisabilmektedir. Genel anlamda bu farklar
“bilgi ve geri bildirim ile ilgili farklar” (miisteri ihtiyaclarinin gézoniine alinmamasi
veya yanlis yorumlanmasi, digsal faktorler, isletme imaji, beklentiler ve algilar),
“tasarim ile ilgili farklar” (yanlis veya yetersiz hizmet Kkalite oOzellikleri, yanlig
ticretleme, dogru olmayan pazarlama kanallari vb.), “uygulama ile ilgili farklar”
(sunulan hizmetin beklentileri karsilamamasi, yanlis ortak se¢imi, miisterinin dogru
olmayan fiyatla iicretlendirilmesi vb.), “iletisim ile ilgili farklar”dir (sunulandan daha
fazlasinin vaadedilmesi, sunulan hizmetin faydasinin acik bir sekilde iletilmesindeki
basarisizliklar vb.). S6z konusu hizmet kalite farkina neden olan etkileyiciler durumdan
duruma ¢esitlilik  gosterebilmekte, igsel ve/ya dissal faktorler tarafindan
etkilenebilmektedir. Sonug olarak yukaridaki model hizmet kalite farklarint minimize
eden veya Onleyen pazarlama stratejilerinin planlanmasinda, uygulanmasinda ve
kontroliinde yonetimin dikkat etmesi gereken anahtar degiskenlerin neler oldugunu
tanimlamaktadir. Bu modelin faydasi sunulan hizmet kalitesinin 6ncelikli boyutlarinin

degerlendirilmesine destek olmaktir.
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Aym c¢alismada yazarlar so6z konusu hizmet kalitesi modelini teknik hizmet
kalitesi ve fonksiyonel hizmet kalitesi agilarindan degerlendirerek modeli
gelistirmiglerdir (bkz. Sekil 1.9). Modele gore hizmet kalitesi farki/agikligi teknik ve
fonksiyonel hizmet kalite beklentisinin s6z konusu boyutlar ile ilgili algilamalar1 agmasi
durumunda olusmaktadir. Dahasi bu iki boyut birbirinden bagimsiz durumda olmayip
birbirlerini de etkilemektedir. Baz1 durumlarda yiiksek teknik kalite beklentisi yiiksek
fonksiyonel kalite beklentisine katki saglayabilmektedir. Bu nedenle bir isletme
yonetiminin iki boyuta iliskin geri bildirimlere ve bilgilere sahip olmas1 gerekmektedir.
Dahas1 yonetim “teknik sistem performans oOzelliklerini” ve “fonksiyonel operasyon
performans Ozelliklerini” planlamalidir. Asagidaki sekilde de goriildigii gibi her iki

ozellik tiirleri hem insan kaynagini hem de fiziksel kaynag1 icermektedir.

Hizmet kalitesinin teknik ve fonksiyonel boyutlar1 arasindaki benzerliklerin ve
farklarin bilinmesi saglanacak hizmet kalitesi farklarinin minimize edilmesi veya
Onlenmesi acisindan yonetimin planlama, uygulama ve kontrol asamalari i¢in 6nem
tagimaktadir. Genisletilmis bu hizmet kalitesi modeli yonetimin kilit teknik ve
fonksiyonel degiskenler ile ilgili kavramlara odaklanmasina ve gerekli analizleri

yapabilmesi i¢in gereken farklarin bilinmesine yardimci olmaktadir.
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:_ __________________ _Pazarlama Stratejilerinin Planlanmasi,

' Uygulanmasi ve Kontrolii

[}

| A

|

|

S S Isletme Misyonunun ve Amaglarmnin
Belirlenmesi

Sekil 1.9: Sentezlesmis Hizmet Kalitesi Modeli
Kaynak: Brogowicz vd., 1990:39
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1.2.4.3.6 Performansa Dayah Hizmet Kalitesi (SERVPERF)

Cronin ve Taylor (1992) hizmet Kkalitesinin kavramsallagtirilmasina ve
Olclilmesine yonelik ¢alisma yapmis olup ¢alismada ayrica hizmet kalitesinin miisteri
memnuniyeti ve satin alma niyeti ile iligkilerini incelemislerdir. Yapilan bu ¢aligmada
algilanan hizmet ve beklenen hizmet arasindaki fark skorlari ile sadece algiya dayali
Olctim sonuglart karsilastirllmistir. Calismada sadece algiya dayali yapilan kalite

Ol¢limiimiin hizmet kalitesinin en iyi tahminleyicisi oldugu sonucuna ulasilmistir.

Yazarlar SERVQUAL’de kullanilan boyutlara ve ifadelere dayali ancak sadece
hizmet performansinin Slgiimiine yonelik “SERVPERF” olarak isimlendirdikleri bir
Olcegi gelistirmiglerdir. Yazarlara gore hizmet kalitesi miisteri tutumunun bir bigimi
olup hizmet kalitesinin sadece performansa dayali olarak Olc¢lilmesi hizmet kalitesi
Olctimiiniin anlamliligin1 artirmaktadir. Yazarlar ayrica SERVQUAL o0lgeginin tatmin
ve tutum kavramlarini karistirdigini, hizmet kalitesinin tutum kavramiyla benzer olarak
kavramsallastirilabilecegini ifade etmislerdir. Sonu¢ olarak yazarlara gore hizmet
kalitesinin “performans-beklenti” yerine sadece performansa dayali Ol¢limiiniin

yapilmasinin daha iyi 6l¢iim sonuglarinin elde edilmesine olanak saglamaktadir.

1.2.4.3.7 Ideal Deger Standartina Dayah Hizmet Kalitesi Modeli

Ideal deger standardina dayali hizmet kalitesi modelini gelistiren Mattsson
(1992)’e gore hizmet kalitesi konusunda yapilan g¢alismalarin ¢ogunlugunda hizmet
kalitesi, deneyimlenen hizmet performanst ve beklenti farkina dayali olarak
(onaylamama teorisi) belirlenmektedir. Bu ¢alismalarda (Garvin, 1984a, 1984b, Garvin,
1987; Parasuraman vd., 1985, 1988) beklenti, arzulanan 6zellikler hakkinda bir inang
olarak tanimlanmakta ve yapilacak degerlendirmeler i¢in bir standart olarak gézoniine
alinmaktadir. Ancak yazara gore beklentilerin degerlendirmeler igin bir standart olarak
g06zoniine alinmasi bir ¢ok problemin yaganmasina neden olmaktadir. Bu nedenle dogru
degerlendirmelerin yapilabilmesi i¢in beklentilerin aksine “deger temelli ideal
standartlar”in gelistirilip karsilastirmada bu standardlarin kullanilmasi gerekmektedir

(bkz. Sekil 1.10).
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ideal Deger Seviyesi Tutum Sevivesi
Standart
Olumsuz —  Memnuniyet
: / Uyum Yargist
Deneyimlenen
Cikt1

Sekil 1.10: ideal Deger Standartina Dayah Hizmet Kalitesi Modeli

Kaynak: Mattsson, 1992:19

Ideal deger standardmna dayali hizmet kalitesi modelini gelistirmek amaciyla
Mattsson (1992) tarafindan yapilan ¢alismada oncelikle Isveg’in cesitli bolgelerinde yer
alan otellerde konaklayan miisteriler arasindan rastgele secilen bir drneklemden ideal
otel degerlerinin neler olabilecegini siralamalar1 istenmistir. Miisterilere gore; hos bir i¢
tasarim, iyi bir atmosfer, muhtesem konukseverlik, miisterilere deger verme, hizli bir
calisma plani, personelin uygun davranislar sergilemesi, bilgilerin anlasilir olmast gibi
faktorler ideal otel degerleri olarak siralanmistir. Daha sonra otelden c¢ikis yapan
misterilerin otelde kaldiklar1 siirece ideal otel degerlerinden memnuniyet dereceleri

Ogrenilmisgtir.
1.2.4.3.8 Degerlendirilmis Performans ve Standartlastirilmis Kalite

Teas (1993)’a gore beklenti ve algi farkina dayali olarak hizmet kalitesini
belirlemeye yonelik Parasuraman vd. (1985, 1988) tarafindan gelistirilen modelde
beklentilerin kavramsal tanimi, algi ve beklenti arasindaki fark yapisinda beklenti
kavramimin kuramsal olarak dogrulanmasi, beklenti gecerliliginin oOlgiimii  gibi
kavramsal ve ydntemsel problemler bulunmaktadir. Ozellikle beklentilerin ideal
standartlar olarak kavramsallagtirilip yapilan O6l¢im sonuglart problemlere neden
olmaktadir. Bu nedenle yazar tarafindan degerlendirilmis performans ve
standartlastirilmis kalite temeline dayali olarak alternatif hizmet kalitesi modeli

gelistirilmistir.
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1.2.4.3.9 Perakende Hizmet Kalitesi icin Hiyerarsik Model

Teoride bes boyutlu SERVQUAL o0lgeginin perakendeci magazalarda
kullaniminin uygun olmamasi Dabholker vd. (1996)’nin bu sektor igin kullanilabilecek
bir model gelistirmesine neden olmustur (bkz. Sekil 1.11). Model incelendiginde hizmet
kalitesinin ilk defa yiliksek dereceden bir faktdr yapisiyla tanimlandigi goriilmektedir.
Hizmet kalitesinin bu sekilde kavramsallagtirilmasinin temel nedeni SERVQUAL

calismalarinda faktdrleri olusturan ifadelerin yiiksek korelasyona sahip olmasidir.

Perakendeci
Hizmet
Kalitesi

isin Dogru
Yapilma

Sekil 1.11: Perakende Hizmet Kalitesi Hiyerarsik Modeli

Kaynak: Dabholker vd., 1996:6

Modelde hizmet kalitesi diger kalite modellerinde oldugu gibi bes boyut (fiziksel
unsurlar, giivenilirlik, kisisel etkilesim, problem ¢ozme ve politika) altinda
incelenmistir. Daha 6nceki ¢alismalarda somut unsurlar olarak isimlendirilen boyut bu
calismada fiziksel unsurlar olarak isimlendirilmis; goriiniim ve kolaylik isminde iki alt
boyut bu temel boyut altinda degerlendirilmistir. Giivenilirlik boyutu ayni isimle
modelde yer almaya devam etmis olup vaatler ve isin dogru yapilmasi olarak iki alt
boyut eklenmistir. Kisisel etkilesim boyutu altinda yetkinlik, duyarlilik/duygudashik alt
boyutlar1 ele alinmistir. Diger hizmet kalitesi modellerinden farkli olarak yazarlar yeni
bir boyut olarak modele problem ¢dzme boyutunu eklemislerdir. Bu boyut perakende
sektoriinde karsilagilan iiriin degistirme, iade ve sikayetleri kapsamaktadir. Son olarak

yazarlar magaza politikalarin1 modele eklemislerdir. Yazarlar her hizmet sektorii igin
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tek bir hizmet kalitesi modeli yaklasimi yerine sektorlerin kendi dinamiklerine gore

tasarlanan bir modelin uygulanmasinin daha uygun oldugu sonucuna ulagsmislardir.

1.2.4.3.10 Hizmet Kalitesinin Onciil ve Aradegisken Modeli

Hizmet kalitesi ile ilgili kavramsal sorunlarin derinlemesine anlagilmasi i¢in
Dabholker vd. (2000) tarafindan hizmet kalitesinin Onciillerinin, sonug¢larinin ve ara
degiskenlerinin degerlendirildigi bir model gelistirilmistir (bkz. Sekil 1.12). Daha
0zelde bu model hizmet kalitesi ile ilgili olan degiskenlerin hizmet kalitesinin
bilesenleri mi yoksa Onciilleri mi oldugu ve miisteri memnuniyetinin davranigsal
niyetlerinin tahminleyicisi olan hizmet kalitesi ile iliskisinde ne tiir bir rol istlendigi
gibi sorulara yanit vermek amaciyla gelistirilmistir.

Hizmet Kalitesinin Onciil Modeli

Miisteri Memnuniyetinin Ara Degisken Modeli
Giivenilirli
Kisisel
llgilenin “Hizemet i R Miisteri .| Davranissal
"1 Memnuniyeti " Niyetler
Rahatlik
Ozellikler” bl

Sekil 1.12: Hizmet Kalitesinin Onciil ve Aradegisken Modeli

Kaynak: Dabholker vd., 2000:145

Yapilan bu ¢alisma sonucunda Gronrosos (1984) ve Parasuraman vd. (1988)
tarafindan kabul goren hizmet kalitesi ile ilgili degiskenlerin hizmet kalitesinin
bilesenleri olmasi diisiincesinin aksine bu degiskenlerin hizmet kalitesinin Onciilleri
oldugu sonucuna ulasilmistir. Diger bir ifadeyle tiiketiciler hem hizmet ile ilgili
degiskenleri degerlendirmekte hem de ayri genel bir hizmet kalitesi degerlendirmesi
yapmaktadirlar. Bu degiskenler davranigsal niyetleri etkileyen genel hizmet kalitesinin
degerlendirilmesinde Onciil degisken olarak hizmet etmektedir. Yazarlara gore hizmet
kalitesi ile ilgili degiskenlerin hizmet kalitesinin bilesenleri olarak degerlendirilmesinin
ilgili degiskenlerin etkilerine ulagilmasi ve misterinin genel hizmet Kkalitesini

degerlendirmesi konularinda basarisizliklar yasanmaktadir. Ayrica yapilan caligmada
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miisteri memnuniyetinin hizmet kalitesinin davranigsal niyetler tizerindeki etkisinde ara

degisken roliine sahip oldugu sonucuna ulagilmistir.

1.2.4.3.11 Hiyerarsik ve Cok Boyutlu Hizmet Kalitesi

Brady ve Cronin (2001)’e gore hizmet kalitesi tek diizeyli yapidaki faktorlerle
degil (6rn. giivenilirlik, cevap verebilirlik, empati, giivenlik ve somutluk) ¢ok diizeyli
faktor yapilarina uygun olarak Olglimlenmesi gerekmektedir. Diger bir ifadeyle
misteriler hizmet kalitesine iliskin algilarini, bir ¢ok farkli diizeydeki performansi
degerlendirerek sekillendirmekte ve daha sonra bu degerlendirmelerini birlestirerek
genel hizmet kalitesi algisina ulasmaktadir. Bu diisiincenin altinda yatan en onemli
neden hizmet kalitesi konusunda neyin giivenilir, cevap verebilir ve/veya empatik
oldugunun bilinmesinin gerekli oldugudur. Bu nedenle yazarlar genel hizmet kalitesinin
degerlendirilmesi i¢in ikinci ve l¢iincii diizeydeki faktor yapilarini kapsayan hiyerarsik

ve ¢ok boyutlu bir model gelistirmislerdir (bkz. Sekil 1.13).

Fiziksel
Ortam
Kalitesi

Etkilesim
Kalitesi

>
-

Ortam Sosyal Bekleme Deger
Kosullari Faktorler Siiresi

)L Ll e el el el e e el (s ] el = ] ]

Not: R = Giivenilirlik (Responsibility) ifadesi, SP = Cevap verebilirlik (Responsiveness) ifadesi, E =
Empati (Empathy) ifadesi. Kesik ¢izgiler modelin teknik 6zelliklerinin bir pargasi olarak eklenmis bir
yolu gostermektedir.

Sekil 1.13: Hiyerarsik ve Cok Boyutlu Hizmet Kalitesi Modeli

Kaynak: Brady ve Cronin, 2001:37

Modelin gelistirilmesinde Parasuraman vd. (1988) tarafindan gelistirilen Bes

Boyutlu Hizmet Kalitesi Modeli, Rust ve Oliver (1994)’in Ug Bilesenli Hizmet Kalitesi
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Modeli (hizmet tiretimi, hizmet sunumu, hizmet ¢evresi) ve Dabholker vd. (1996)’nin
Perakendecilik Hizmetleri Kalite Olcegi ¢alismaya adapte edilmistir. Gelistirilen bu
modelde hizmet Kalitesinin, her biri iicer alt boyuttan olusan ii¢ temel boyutla
belirlenebilecegi One siirlilmektedir. Modelin ii¢ temel boyutu; etkilesim kalitesi,
fiziksel ortam kalitesi ve ¢ikti kalitesidir. Etkilesim kalitesinin alt boyutlarini tutum,
davranis ve uzmanlik; fiziksel ortam kalitesinin alt boyutlarini ortam kosullari, tasarim
ve sosyal faktorler; ¢ikti kalitesinin alt boyutlarini ise (hizmeti) bekleme siiresi, fiziksel
unsurlar ve deger olusturmaktadir. Giivenilirlik, cevap verebilirlik ve empati boyutlari
dokuz alt boyutun belirleyicisi olarak diizenlenmis olup dokuz alt boyutun her birinde
birer ifade ile oOlglilmiistiir. Sonug olarak yapilan bu calismada hizmet kalitesinin
Parasuraman vd. (1988)’nin gelistirdigi tek diizeyli bir yapinin aksine ¢ok boyutlu ve
hiyerarsik bir yapida oldugu sonucuna varilmistir. Boylece bu ¢alismada Parasuraman
vd. (1988)’nin hizmet kalitesinin 6l¢iilmesinde ¢ok boyutlu ancak tek diizeyli yapida
Ol¢iilmesinin aksine ¢ok boyutlu ancak hiyerarsik yapida Olgiilmesi gerektigi ve alt
boyutlarin hizmetin hangi unsurlarmin giivenilir, cevap verebilir ve empatik oldugu

konusunda cevap verebilecegi sonucuna ulasilmistir.

Yazarlarin gelistirdikleri bu model hizmet kalitesinin tanimlanmasi ve olgiimii
ile ilgili birgok problemin ortadan kalkmasina yardimci olmasina ragmen modelde
ozellikle kalitenin kavramsallastilmasi ve analiz edilmesinde kullanilan yontem ile ilgili
yeni tartismalar yasanmasina neden olmaktadir (Garcia ve Caro, 2010). Garcia ve Caro
(2010) gelistirilen hiyerarsik yapili ve ¢cok boyutlu modele yonelik olarak a) hizmet
kalitesi boyutlarinin genel hizmet kalitesi boyutundan ayri tutulmamasi gerektigi, b)
hizmet kalitesi iiciincii, ikinci, birinci diizey boyutlarin ve gozlenebilir gostergelerin
olusturdugu dordiincii diizey bir boyutu olusturabilecegi ancak bu siirecin siirekli olarak
tekrart hem kavramin kavramsallastirilmasini hem de istatistiksel Olg¢iimiiniin
yapilmasini giic hale getirdigi, ¢) s6z konusu ¢ok boyutlu modelin uygulamacilar
acisindan da istatistiksel Olclimiiniin zor oldugu konularinda problemlerin varligina
dikkat cekmiglerdir. Diger taraftan yazarlara gore daha onceki ¢alismalarda miisteri
algilari, tercihleri ve tutumlar1 heterojen 6zellik gostermesi nedeniyle yapilan 6l¢iim
sonuglarinin gergegi yansitmadigi bu nedenle ¢aligmalarda “gizil siif kiimeleme

analizi” gibi bir metedolojik uygulamanin yapilmasinin gerekliligi vurgulanmistir.
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1.2.4.4 Hizmet Kalitesi Modellerinin ve Boyutlarimin Degerlendirilmesi

Bugiine kadar gelistirilmis yukaridaki temel hizmet kalite modelleri
incelendiginde modellerde hizmet kalitesinin ¢ok boyutlu ve c¢ok nitelikli bir yapiya
sahip oldugu sonucuna ulasilmaktadir. Ayrica hizmet kalitesi modellerinde yazarlar
tarafindan hizmet kalitesi konusunda anlasilan ortak noktanin hizmet kalitesinin hem
miisteriye neyin sunuldugu hem de nasil sunuldugu konusudur. Bu durumu Gronroos
(1984) ve Brogowicz vd., (1990) hizmet Kkalitesinin teknik kalitesi boyutu ve
fonksiyonel kalite boyutu ile, Lehtinen ve Lehtinen (1982, 1991) fiziksel kalite ve
etkilesim kalitesi veya siire¢ kalitesi ve ¢ikti kalitesi ile, Parasuraman vd. (1985) hizmet
kalitesinin ¢ikt1 ve siire¢ kalitesi ile iliskili boyutlar ile, Brady ve Cronin (2001) fiziksel
ortam Kkalitesi, ¢ikt1 kalitesi ve etkilesim kalitesi ile agiklamaktadir. Fonksiyonel veya
stireg ile ilgili boyutlarin miisteri agisindan degerlendirilmesi teknik veya ¢ikt1 ile iligkili
boyutlara gore daha kolay olmaktadir. Ayrica algilanan hizmet kalitesi teknik ve ¢ikti
ile 1iliskili boyutlara gore fonksiyonel ve siire¢ ile ilgili boyutlardan daha c¢ok

etkilenmektedir.

Diger taraftan biitlin hizmet tiirleri arasinda hizmet kalite boyutlarinin
genellestirilemeyecedi sonucuna ulasilmigtir. Her bir kalite belirleyicisinin 6nemi ve
degeri hizmet ¢esidine bagl olarak degisirken (Brady ve Cronin, 2001; Chowdhary ve
Prakash, 2007; Ghobadian vd., 1994; Seth vd., 2005; Shostack, 1977) bazi hizmet
tirlerinde esit diizeyde énem arz etmektedir (Sachdev ve Verma, 2004). Ghobadian vd.
(1994)’ne gore diistik diizeyde iletisim gerektiren ve diisiik diizeyde cesitlilik arz eden
¢Op toplama, ulasim veya bazi posta hizmetlerinde “gereksinime uygunluk” hizmet
kalitesinin 6énemli bir belirleyicisi degilken yiiksek diizeyde cesitliligin oldugu, kisa
stirede yogun iletisim gerektiren perakende hizmetlerinde “ulasilabilirlik” “gereksinime
uygunluk” ve “cevap verebilirlik’ten daha Onemlidir. Brady ve Cronin (2001)
tarafindan bu konuda her hizmet isletmesi i¢in esit diizeyde uygulanabilir bir modelin
gelistirilmesinin uygun olmayabilecegi vurgulanmaktadir. Chowdhary ve Prakash
(2007) tarafindan hizmet kalite boyutlarinin genellestirilip genellestirilemeyecigini
arastirmak ve hangi hizmet kalitesi boyutunun hangi isletme tiirii icin 6nemli oldugunu
belirlemek i¢in yapilan ¢alismada hizmet kalitesinin dl¢iimiinde tek genellestirilebilir

bir 6l¢iim belirleyicisinin bulunmasinin imkansiz oldugu bu nedenle miisteriler igin
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kalite belirleyicilerinin 6nemi farkli hizmet tiirlerine gore degisebildigi sonucuna
ulagilmistir. Yazarlara gore biitlin hizmet tiirleri i¢in hizmet kalite boyutlarinin
genellestirilememesinin temel nedeni hizmetlerin temel o6zelliklerindeki farkliliktan
kaynaklanmaktadir. Bazi hizmetler isglici yogunluklu iken bazilar1 sermaye
yogunlukludur. Hizmet kalitesi boyutlarindan “empati” ve “cevap verebilirlik” isgiicii
yogun olan igletmeler i¢in 6nemli olurken “somut” ve “giivenilirlik” boyutlar1 sermaye
yogun hizmetler i¢in kalite boyutlarmin belirleyicileri olmaktadir. Shostack (1977)’1n
hizmetlerdeki somutluk yelpazesi gz Oniine alindiginda yelpazede ortalarda yer alan
perakende sektorii ile saf hizmet skalasinin sonlarinda yer alan finans ve egitim
hizmetlerinin fonksiyonlarinin ayni olmamasi da tek bir Olglim aracinin hizmet
kalitesini 0lgemeyeceginin bir baska gostergesidir. Cesitli hizmet kalitesi modellerini
elestirel bir sekilde degerlendirmek ve gelecek arastirmalar igin kritik bir yazin
analizine dayal1 olarak sorunlarin tanimlanmasi konusunda Seth vd. (2005) tarafindan
yapilan ¢alisma sonucuna gore hizmet kalitesi ¢iktisinin ve 6l¢limiiniin hizmetin tiiri,
zaman ve ihtiyag gibi faktorlere bagli oldugu, miisterinin belirli bir hizmet
dogrultusundaki beklentilerinin bile zaman, belirli bir hizmet saglayicisinin sayisinin
artmasi, rekabetci kosullar vb. faktorlere gore de degisiklik gosterdigi sonucuna
ulagilmistir. Diger taraftan Sachdev ve Verma (2004) hizmet kalitesinin boyutlarinin
(SERVQUAL) goreceli onemini belirlemek i¢in banka, sigorta, fast food ve giizellik
salonlarinda ii¢ yontem kulanarak (tolerans bolgesi, regresyon ve dogrudan
degerlendirme) yaptiklar1 calismada segilen hizmet sektorlerine gore boyutlarin esit
diizeyde Onem tasidigi, her ili¢ yontem kapsaminda boyutlarin degerleri arasindaki
farkliligin (ortalama fark, beta katsayisi ve orta nokta) biiyiikliigiine bakildiginda bile

hig biri bir birinden farkli olmadig1 sonucuna ulagilmstir.
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1.3 EGITIM KALITESI

1.3.1 Egitim Kalitesinin Tanimi

Egitimde kalite taniminin yapilmasi {iriiniin, miisterinin ve iiretim siirecinin ne
oldugunun tam olarak belli olmamas1 nedeniyle olduk¢a gii¢ bulunmaktadir (Harvey ve
Green, 1993; Kemenade vd., 2008; Quinn, vd., 2009). “Kalitenin tanimlanmas1” bashgi
altinda yiiksek ogretimde kalitenin egitim acisindan tanimi konusunda ¢aligma yapan
Harvey ve Green (1993) kalitenin anlasilmasinin zor oldugunu ifade etmislerdir.
Yazarlara gore egitim Kalitesi olaganiistiinlik, miikkemmellik (veya tutarlilik), kullanima
uygunluk, paranin karsiligina deger olma ve donisebilirlik olarak tanimlanmasina
ragmen Ozellikle son tanim “doniisebilirlik” yazarlar tarafindan egitim i¢in ¢ok daha
uygun bir tanim olarak goriilmektedir. Kaliteli bir egitimin degerlerimiz ile es oldugunu
belirten Kemenade vd. (2008) ise deger sisteminin dort 6gesine gore (kontrol, siirekli
gelisme, baglilik, yenilik) egitim kalitesinin tanimlanmasi icin sirasiyla i) egitim
toplumun ihtiya¢ duydugu bilgi ve ihtiyaca sahip mezunlar sagliyor mu, ii) egitim
ogrenci ve is diinyasi tarafindan istenen 6grenme sonuglarmi karsilamig mi veya bu
sonuglar istenilenin dstiinde mi, iii) Ogrenciler diinya vatandasi haline getiriliyor
mu/doniistiiriiliyor mu, iv) 6grenciler gelecek toplumlar igin yonetici vasiflarinda

yetistiriliyor mu, sorularinin cevaplanmasi gerekmektedir.

Kemenade vd. (2008) ayrica egitim kalitesi taniminin nesne, standart, 6zne ve
degerler olmak {izere dort bilesen ¢er¢evesinde yapilmasinin  gerekliligini
savunmaktadirlar. Yazarlara gore kalitenin egitim agisindan tanimlanmasi igin kalitenin
oncelikle nesne (ders, dersi veren, miifredat, 6gretim programinin diizeni veya igerigi,
ogrenci, firma) konusunda agikliga kavusturulmasi daha sonra egitimde kalitenin
Oznesinin kim oldugu sorusunun cevaplanmasi gerekmektedir. Egitim kalitesinin
tanimlanmas1 agisindan 6nem tasiyan iki konu (egitimin nesnesi ve Oznesi) egitim
kalitesinin boyutlar1 ve egitim kalitesinin degerlendiricisi alt bagsliklar1 altinda

anlatilacaktir.

Egitimde kalitenin ¢oklu yapilan yukaridaki tanimlarimin yani sira Colarelli ve
Montei (1996) ve Goldstein (1980) ise egitim kalitesini bir egitim programinin egitim
thtiyacim1  karsilama derecesi, Coates (2009) yiiksek diizeyde kaliteli 6grenmeyi
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saglayan egitim aktiviteleri olarak tanimlamaktadir. Benzer bir sekilde 6grenci odakl
bir yaklasimla egitim Kalitesi tiiketicilerin egitimdeki istek ve ihtiyaglarinin ne

oldugunun anlasilmas1 ve bu gereklerin karsilanmasi1 veya asilmasi olarak ifade

edilmektedir (Cassidy vd., 1993).

1.3.2 Egitim Kalitesinin Onemi

Siirekli degismelerin yasandigr is cevresinde (Munjanganja, 2006), egitim
kalitesinin bir igletme igin rekabetgi bir avantaj saglamasi (Clemenz ve Weaver, 2003),
egitim programlarinin basar1 ve basarisizliginin biiyiik bir oranda uygulanan egitimin
kalitesine bagl olmasi (Elangovan ve Karakosky, 1999; Orpen, 1999) egitim kalitesinin
egitim saglayicilarinin ve uygulamacilarinin ilgilendigi ortak bir konu olmasina ve
isletmelerin iggorenleri icin kaliteli bir egitim saglama konusunda biiyiikk bir caba

harcamasina neden olmaktadir.

Egitim programinin basar1 ve basarisizliginin gostergelerinden biri olan egitilen
memnuniyeti (Mathieu vd., 1992) ise iyi tasarlanmis egitim programiin Kkalitesi
sayesinde saglanmaktadir (Artino, 2008; Chiang vd., 2005; Clemenz ve Weaver, 2003;
Duque ve Weeks, 2010; Noe ve Schmitt, 1986). Otel isletmelerinde egitim kalitesinin
egitim memnuniyeti, i§ tatmini ve iste kalma niyeti {izerindeki etkilerini arastiran
Chiang vd. (2005) egitim kalitesinin memnuniyeti dogrudan, iste kalma niyetini ise is
tatmini yoluyla etkiledigi sonucuna ulasmislardir. Online egitimde motivasyonel
inanglarin ve egitim kalitesi degiskenlerinin tatminin tahminleyicisi olup olmadigini
arastiran Artino (2008) egitim kalitesinin 6grencilerin genel memnuniyeti ile pozitif bir

iligkisinin bulundugu sonucuna ulagmustir.

Memnuniyetin yani sira yiiksek diizeyde Kaliteli bir egitim bilgi ve becerilerin
gelismesini saglamaktadir (Harris ve Bonn, 2000). Ayni1 zamanda egitim programlarinin
algilanan Kalitesi bilginin kazanilmasi ve yorumlanmasi (Dermol ve Cater, 2013)
kazanilan bilgi ve becerilerin isyerine aktarilma niyeti ile pozitif ve anlaml bir iliskiye
sahiptir (Clemenz, 2001; Elangovan ve Karakowsky, 1999; Orpen, 1999; Valachis vd.,
2009). Egitimin transferini etkileyen bireysel veya cevresel faktorleri tanimlamak igin

Elangovan ve Karakowsky (1999) tarafindan yapilan ¢alismada egitimin kalitesi ile
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ilgili oldugu diistiniilen algilanan egitimin ilgililiginin, egitimin transfer motivasyonunu
onemli derecede etkiledigi sonucuna ulagilmistir. Diger bir ifadeyle egitimin mevcut isi
ile ilgili olmadigimi diisiinen isgéren egitime daha az zaman ayirmakta ve daha az
O0grenme ¢abasi icine girmektedir. Agirlama endiistrisinde algilanan egitim
programlarinin kalite boyutlarini belirlemek ve bu boyutlarin egitimde 6grenilen bilgi
ve becerilerin igyerine aktarilma niyeti {izerindeki etkilerini aragtirmak i¢in Clemenz
(2001) tarafindan yapilan ¢aligmada algilanan egitim programlarinin kalitesini olusturan
boyutlarin 6grenilen bilgi ve becerilerin is yerine aktarilma niyeti {izerine anlamli
etkilerinin oldugu tespit edilmistir. Benzer bir ¢alisma Valachis vd. (2009) tarafindan
Makedonya ve Kibris’ta akademik konusu turizm ve agirlama olan bes egitim
programina katilanlarin algiladiklar1 egitim programlarinin kalite boyutlarini belirlemek
ve egitim kalitesinin transfer niyeti iizerindeki etkilerini arastirmak igin
gerceklestirilmistir. Yazarlara gore egitimin kalitesini algilayan egitilenlerin egitim
stirecinde elde ettikleri bilgi ve becerileri aktarma niyetlerinin daha fazla olmaktadir. Bu
caligsmalarin yani sira Ros ve Sintes (2012)’e gore iyi bir egitim programi daha yiiksek
diizeyde becerilerin kazandirilmasini, daha iyi hizmet verme ve rekabet eden
firmalardan farklilasma konularinda nihai amacin basarilmasi i¢in g¢alisanlarin motive

edilmesini saglamaktadir.

1.3.3 Egitim Kalitesinin Boyutlar

Egitimde kalitenin tanimlanmasi i¢in kalitenin &ncelikle nesne konusunda
acikliga kavusturulmasi gerektigini savunan Kemenade vd. (2008)’ne gore egitimin
kalitesi hakkinda konusulan seyin ne oldugunun (dersin kalitesi mi?, dersi verenin
kalitesi mi?, ders miifredatinin kalitesi mi?, 6gretim program diizeninin veya igeriginin
kalitesi mi?, 6grencilerin kalitesi mi?) belirlenmesi gerekmektedir. Egitimin nesnesi
acisindan egitim kalitesi 6grenme sonuglarinin kalitesi ile sinirlandirilirken (De Groot,
1983 aktaran Kemenade vd., 2008) bazi yazarlara gore kalitenin nesnesinin 6grenme
sonuglarindan daha fazla oldugu tartisilmaktadir (Vinkenburg, 1995 aktaran Kemenade
vd., 2008). Harvey ve Green (1993) ise Kkalitenin nesnesini doniisim olarak
tanimlamaktadirlar. Egitimde Kalitenin tanimlanmast i¢in belirlenmesi istenen yukarida
belirtilen egitimin nesneleri, egitimin kalitesi konusunda yapilan ¢alismalar (Clemenz,
2001; Clemenz ve Weaver, 2003; Clemenz vd., 2004; Horng vd., 2009; Weaver vd.,
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2005; Valachis vd., 2009) incelendiginde egitim kalitesinin boyutlar1 basligi altinda
degerlendirilmektedir (bkz. Cizelge 1.5).

Egitim kalitesinin boyutlariin belirlenmesinde egitimin hangi kurum tarafindan
yuritildigi dikkat edilmesi gereken diger bir konudur. Ciinkii Orgiin egitim
kapsaminda kamuya bagli ¢esitli egitim kurumlar1 (ortadgretim ve yiiksekOgretim)
tarafindan verilen egitim (education) ve yaygin egitim kapsaminda isletmeler tarafindan
verilen egitim (training) bir ¢ok psikolojik bileseni (6grenme, aktarma, hafiza ve
motivasyon) paylasmasina ragmen amaglar, performans ¢iktilart ve temel 6gretimin
nihai uygulamalar1 bakimindan farkliliklara sahiptir (Artino, 2008). Ayrica egitimi
veren kurumlarin farkli yapilanmalara ve egitimin diizenlenmesi, siiresi,
degerlendirilmesi ve ciktilar1 gibi konularda da iki kurumun farkli 6zelliklere sahip
olmalar1 (Yesiltag vd., 2010) nedeniyle iki egitim uygulamasinin kalite belirleyicileri
bakimindan farklilik gostermesi muhtemeldir. Mayaka ve King (2002) tarafindan da
mesleki temelli egitim (vocationally-based training) ile turizm egitimi (tourism
education) arasinda farkliligin bulundugu ve bu konuda tartismalarin bulundugu
vurgulanmaktadir. Biitiin farkliliklara ragmen verilen egitimin; Ogrenme, aktarma,
hafiza, motivasyon gibi psikolojik bilesenler (Artino, 2008), 6greten, 6gretim ortami,
fiziksel olanaklar, degerlendirme gibi ortak Ozelliklere sahip olmasi nedeniyle yaygin
egitim kapsaminda isletmeler tarafindan saglanan egitimin (training) yani sira kamuya
bagh cesitli egitim kurumlarinin verdikleri egitimin kalite boyutlarini belirlemeye
yonelik ¢ok sayida ¢alismanin da (Assante vd., 2007; Borahan ve Ziarati, 2002; Coates,
2009; Cook, 1997; Harroff ve Valentine, 2006; Hertzman ve Stefanelli, 2008; Horng
vd., 2009; Weaver vd., 2005) bu tez ¢alisma kapsaminda incelenmesinin gerekli oldugu

distiniilmektedir.

Yaygin egitim kapsaminda isletmeler tarafindan saglanan egitimin kalitesinin
belirlenmesi konusunda sinirli sayida yapilmis ¢aligma (Clemenz, 2001; Valachis vd.,
2009) bulunmaktadir. Turizm sektoriinde alti farkli egitime katilanlarin algiladiklar
egitim programlarinin kalitesini belirlemek icin Clemenz (2001) tarafindan yapilan
onciil ¢aligmada algilanan egitim programlarinin kalitesinin etkilesim, iklim, nezaket,

ilgililik, somutluk ve inanmirlik boyutlarindan olustugu tespit edilmistir. Etkilesim,
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egitim siirecinin egitilenin ihtiyag¢larina yonelik cevap verebilirlik diizeyi ve egitilen ve
egitim icerigi arasinda kesisimin saglanmasi olarak tanimlanmaktadir. iklim, egitimci
ve/veya egitim organizasyonunun destekleyici olmasi, egitim gorenlere karsi 6zenli ve
ilgili bir tutum sergilemeleri anlamina gelmektedir. Nezaket, egitmenlerin egitilenlere
yonelik davranig bigimi olarak tanimlanmaktadir. Nezaket boyutu genel hizmet
kalitesinin giivence boyutu ile yakindan iliskilidir. lgililik, egitim hizmetinin essiz tek
boyutu olup ihtiyaglara yonelik olmasini ve egitilenin isinde kullanilabilirligini
yansitmaktadir. Somutluk, egitim ile ilgili fiziksel faaliyetler veya egitimin bigimi
anlaminda kullanilmaktadir. Egitim kalitesinin son agiklayicisi inanilirlik boyutu genel
hizmet kalitesinin giivenilirlik boyutu ile es anlamli olup s6z verilen hizmetlerin dogru

bir sekilde yerine getirilebilmesidir.

Turizm ve agirlama egitimi alanlarin algiladiklar1 egitim kalitesinin boyutlarini
belirlemek amaciyla Valachis vd. (2009) tarafindan yapilan ¢alismada egitim kalitesinin
etkilesim, tutarlilik, homojenlik, uygulanabilirlik, sorumluluk, dokunabilirlik ve ¢evre
olmak tizere yedi boyuta sahip oldugu tespit edilmistir. Tespit edilen boyutlardan
etkilesim, egitim oturumlarinin aktif 6grenmeyi icermesi, kiigiik gruplardan olusmasi ve
egitilenlerin aktif olarak katilimi; tutarlilik, egitim verenlerin alanlarinda bilgiye sahip
olmasi, egitim programini gelistirenlerin alaninda uzman olmasi ve egitimin iyi
planlanmis olmasi; homojenlik, egitilenlerin ayni mesleki gruptan katilimcilar olmast;
uygulanabilirlik, egitimin dogrudan egitilenin isiyle ilgili olmas1 ve egitimin gergekgi
bir isi resmetmesi; sorumluluk, egitilenin uygulanan egitimin 6diillerini anlamasi ve
egitimin egitilenin ne dgrendigini degerlendirmek igin bir testi igermesi; dokunabilirlik,
egitim oturumlarinda yazili materyallerin profesyonel bir sekilde hazirlanmig olmasi ve
egitim smiflariin egitilenler i¢in rahatlik saglamasi; cevre, egitilenlerin egitim boyunca

kendilerini rahat hissetmeleri anlamina gelmektedir.

Isletmelerin sagladigi egitimden farkli olarak kamuya baglh cesitli egitim
kurumlar1 (ortadgretim ve yliksekogretim) tarafindan saglanan egitimin kalite
boyutlarinin belirlenmesi i¢in ¢ok sayida yapilmis ¢alisma (Assante vd., 2007; Borahan
ve Ziarati, 2002; Coates, 2009; Cook, 1997; Harroff ve Valentine, 2006; Hertzman ve
Stefanelli, 2008; Horng vd. 2009; Weaver vd., 2005) bulunmaktadir (bkz Cizelge 1.5).
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Egitimin algilanan kalitesine yonelik Clemenz (2001) tarafindan gelistirilmis 6l¢egin
gecerliliginin test edilmesi amaciyla {iniversite diizeyinde yiyecek ve i¢ecek siiflarinda
okuyan ogrenciler tizerinde Weaver vd. (2005) tarafindan yapilan ¢alismada somut
unsurlar disindaki diger boyutlarin orjinal Olgekte yer alan boyutlar ile benzerlik
gosterdigi, somut unsurlar boyutunun ise ifadelerin 6grencilere yonelik uyarlanmasi ve
caligmanin bir {Universitede yapilmasi nedeniyle organizasyon boyutuna doniistiigii
sonucuna ulasilmistir. Benzer sekilde cesitli konularda (turizm, agirlama yonetimi,
mutfak sanatlari, yiyecek ve igecek, miithendislik) egitim veren iniversitelerin egitim
programlarinin kalitesi; i) okul yonetimi, idari yonetim ve organizasyon (liderlik, idari
islemler), ii) ders yonetimi, program yonetimi ve ders — ders igegi, iii) akademik ¢alisan,
calisanlar ve Ogretici (egiticinin kalitesi, isbirlik¢i hizmetler, arastirma, endiistri
deneyimi, konusu ile ilgili deneyimi), iv) fiziksel ¢evre, v) miifredat (miifredat tasarimi
ve igerigi), Vi) Ogretim, Ogretme ve Ogrenme (Ogretme yoOntemleri ve aktiviteleri,
ogrenme rehberligi, degerlendirme, staj gerekliligi), vii) 6grenci destegi, rehberligi ve
teknik destek, viii) 6grenme kaynaklar1 (6gretme ve arastirma kaynaklari, egitimin
yapildig1 smiflar, siniflarin veya laboratuvalarinin temizligi, kaynaklarin yonetimi), iX)
kalite talimati, X) Ogrenci basarilari, Ogrenci/mezun ve ¢iktilar, (mevcut Ogrenci
basarilari, mezunlarin performanslari, ise yerlestirilme oranlari), Xi) degerlendirme, Xii)
yonetim ile iletisim, xiii) faaliyetler, xiv) {iniversite goriiniisii, Xv) yonetsel taninma,
xvi) danigmanlik, Xxvii) iist diizey bilgi, xviii) endiistri destegi, xix) dgrenci hizmetleri,
XX) Ogrenme olanaklari ve Xxxi) stratejik planlama (vizyon, misyon, amagclar)
boyutlarindan olusmaktadir (Assante vd., 2007; Borahan ve Ziarati, 2002; Coates, 2009;
Cook, 1997; Harroff ve Valentine, 2006; Hertzman ve Stefanelli, 2008; Horng vd.,
2009).
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1.3.4 Egitim Kalitesinin Degerlenlendiricisi

Kalitenin kim tarafindan degerlendirilecegi egitim kalitesinin arastiriimasinda
kilit bir konudur (Reeves ve Bednar, 1994; Kemenade vd., 2008). Bu konuda Van-
Kemenade vd. (2008) tarafindan “egitimde kalitenin 6znesinin kim oldugu sorusunun
cevaplanmasinin gerekli oldugu aksi taktirde kimin perspektifinden tartigildigi belli
olmayan kalite ile bir yere varllamayacag1” ifade edilmektedir. Kalite
degerlendiricilerinin  (paydaslarin) amagclarimin  birbirinden farklililk  gdstermesi
(Kemenade vd., 2008) ve kalitenin iiretici ve tiiketici gruplar agisindan farkli anlamlar
tasimasit (Pirnar, 2007) kalitenin her bir paydas acisindan degerlendirilmesine neden

olmaktadir.

Bir triin veya hizmetin kalitesini kimin degerlendirmesi gerektigi konusunda
farkli yaklagimlar bulunmaktadir. Yapilan calismalar incelendiginde kalitenin sadece
iiretici agisindan degerlendirilmesi gerektigini savun arastirmacilar bulunurken
(Hertzman ve Stefanelli, 2008; Smith, 1993) kalitenin tiiketiciler agisindan
degerlendirilmesinin gerekli oldugunu savunan arastirmacilarin ¢ogunlukta oldugu
goriilmektedir (Bennington ve Cummane, 1998; Berry vd., 1990; Clewes, 2003;
Clemenz ve Weaver, 2003; Edvardson, 2005; Garvin, 1984b; Harvey ve Green, 1993;
Lam ve Zhao, 1998; Lee ve Pershing, 2002; Morgan ve Casper, 2000; Stone-Romero
vd., 1997; Takeuchi ve Quelch, 1983; Zhao vd., 2004). Bu iki yaklasimin yani sira
Brown ve Swartz (1989) ise kalitenin biitiiniiyle anlasilmasi igin her iki tarafin

(paydasin) algisinin (dyadic yaklasim) g6z oniine alinmasi gerektigini savunmaktadir.

Sunulan {irlin veya hizmet kalitesinin anlasilmasinda ve degerlendirilmesinde
misterilerin kritik bir role sahip oldugu ve mevcut iiriin ve hizmetleri saglayanlardan
daha fazla kabul gordiigii kalite konusunda 6nemli ¢alismalara imza atan arastirmacilar
tarafindan vurgulanmaktadir. Kalite konusunda 6nciil ¢aligsmalar yapan Garvin (1984a,
1984b, 1987), bir iirlinlin kalitesi konusunda rekabet etmeyi uman isletmelerin miisteri
perspektifinden kaliteyi anlamalar1 gerektigini ifade etmektedir. Yazara gore iiretim
siirecindeki degisiklikler sonucu mevcut {iriin kalitesindeki degisiklikler miisterinin
kalite algisinini etkilemedik¢e miisterinin satinalma davranisi tizerinde hig bir etkiye

sahip olmayacaktir. Takeuchi ve Quelch (1983) tarafindan da bir iirlin iyi bir sekilde
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tasarlanmis ve kusursuz olsa bile miisterinin yiiksek kalite algis1 ile ortiismeyen bir
irlinlin  basarisiz olacagini belirtilerek miisterinin  kalitenin en Onemli bir
degerlendiricisi oldugunu anlatmaya ¢alismaktadirlar. Brown ve Swartz (1989)
misterilerin kalitenin yegane degerlendirici oldugunu belirterek bir dnceki yargiyi
desteklemektedirler. Hizmet kalitesi konusunda ¢alisma yapan Berry vd. (1990)’ne gore
hizmet kalitesinin degerlendirilmesinde en Onemli kriterler miisteriler tarafindan
tanimlanmakta olup miisteriler hizmet kalitesinin yegane degerlendiricileridir. Benzer
bir sekilde Gronroos (1990 aktaran Reeves ve Bednar, 1994) kalitenin daima tiiketici
tarafindan algilanan bir kavram olarak degerlendirilmesi gerektigini belirtmektedir.
Stone-Romero vd. (1997)’ne gore miisteri davranislarinin anlasilmasi temel amag olarak
kabul edildiginde, kalite Olgiimlerinin {iriin kalitesi konusunda cesitli {iretici veya
tedarikgi tarafindan onerilenlerden veya nesnel iirlin 6lgeklerinin (6rnegin, belirlenen
standartlar ile onaylama diizeyi) kullanilmasindan daha ziyade tiiketicilerin {iriin
hakkindaki algilamalarina odaklanilmasi gerekmektedir. Son olarak Edvardson (2005)
misteriler hizmetin tiretimi, tedarigi ve tiiketim siireglerinde yer almaktadir. Dolayisiyla
hizmet kalitesinin hizmetin {retim, tedarik ve tiiketim deneyimlerine dayali olarak

miisteriler tarafindan algilanmakta oldugu belirtilmektedir.

Egitim sektoriinde Ogrenciler, calisanlar, ebeveynler, mesleki orgiitler, egitim
kurumlar1, hiikiimet, denetleyiciler gibi ¢ok ¢esitli paydaslar “multiple stakeholder”
bulunmaktadir (Doherty, 1997; Harvey ve Green, 1993). Ancak egitim Kalitesinin
degerlendiricisi olarak egiticiler, isverenler, isgorenler (6grenciler) dnemli paydaslar
arasinda yer almaktadir (Mayaka ve King, 2002). Hatta isverenler egitimin saglayicilar
ve nihai degerlendiricileri gibi 6nemli role sahip olmasina ragmen (Coates, 2009)
ogrenci konumundaki isgérenler bir ¢ok arastirmaci (Alliger vd., 1997; Alves ve Rapso,
2007; Kirkpatrick, 1979; Popli, 2005; Rodriguez ve Gregory, 2005; Valachis vd., 2009;
Zhao vd., 2004) tarafindan egitimin temel misterileri olarak degerlendirilmektedir.
Ciinkii 6grenciler herhangi bir egitim siirecinin merkezinde yer almakta (Coates, 2009;
Harvey ve Green, 1993) ve egitim hizmetinin dogrudan alicilar1 konumunda
bulunmaktadir (Dougles ve Dougles, 2006; Yorke, 1999). Benzer sekilde dgrencilerin
egitim sistemi ile en fazla etkilesim halinde olan miisteri grubu oldugunu belirten Lam

ve Zhao (1998)’ya gore 6grenciler egitim siirecinin bir pargasi, egitim siirecinde bilgi ve
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beceriyi elde eden taraf ve bu bilgi beceriyi is yerine tasiyan gruptur. Bu nedenle

saglanan egitimin kalitesinin 6grenci bakis agisindan degerlendirilmesi gerekmektedir.

1.3.5 Bir Hizmet Olarak Egitim

Hizmet ve iirlin kavramlar bir¢ok agidan benzerlige sahip olmasina ragmen iki
kavram arasinda soyutluluk, heterojenlik, bdliinemezlik, bozulabilirlik, emek yogun
olma ozellikleri agisindan farkliliklar bulunmaktadir (Ghobadian vd., 1994; Grénroos,
2001; Mergen ve Stevenson, 2009; Parasuraman, 1985, Valachis vd., 2009). Hizmetin
en onemli 6zelligi bir siire¢ olmasidir. Diger bir ifadeyle bir hizmet isletmesi lriine
sahip olmayip sadece etkilesimli bir siirece sahiptir. Fiziksel iiriinlerin tiikketimi ¢iktinin
tiketimi olarak tanimlanirken hizmetlerin tiiketimi siirecin tiikketimi olarak
tanimlanmaktadir (Gronroos, 2001). Hizmetin ikinci 6nemli 6zeligi ise soyut olmasidir.
Hizmetin bu 6zelligi iirlinlerin aksine hizmette stoklanma yapilmasini engellemektedir.
Hizmetlerin {igiincli 6zelligi heterojen olmasidir. Bu 6zellik miisterinin aldigi hizmetin
standardize edilmesinin olduk¢a zor olmasi anlamma gelmektedir. Hizmetlerin
dordiincii 6zelligi boliinemez olmasidir. Bu 6zellik hizmetin iiretildigi anda tiiketilmesi
anlamma gelmektedir. Hizmetin boliinemezlik 6zelligi nedeniyle miisteri hizmetin
tiretilmesi ve sunumu siirecine dahil olmaktadir. Son olarak hizmetin gelecekte satilmak
tizere stoklanamazlhigindan dolay1r bozulabilirlik 6zellikleri arasinda yer almaktadir

(Valachis vd., 2009).

Egitimin asagida agiklanan oOzellikleri incelendiginde hizmetin yukarida
belirtilen oOzellikleri ile parelellik gostermekte oldugu anlasilmaktadir. Bu konuda
yapilan bir ¢ok c¢alisma da egitimin bir hizmet oldugu hipotezini desteklemektedir
(Chiang vd., 2005; Clemenz ve Weaver, 2003; Clewes, 2003; Edler, 2003 aktaran,
Quinn vd., 2009; Li ve Kaye, 1998). Oncelikle egitimin dzellikle dgretici ve 6grenen
arasinda gergeklesen etkilesimli bir siire¢ olma 6zelligi (Zhao vd., 2004) egitimin bir
hizmet icerisinde degerlendirilmesine imkan saglamaktadir. ikinci olarak egitim
birbirinden ayrilmaz 6grenme ve Ogretme aktivitelerini iceren sistematik bir faaliyet
olarak degerlendirildiginde 06gretme eylemi hizmetin essiz  bir tiiri olarak

degerlendirilebilir (Rowly, 1996 aktaran Li ve Kaye, 1998). Ciinkii 6gretme aktivitesi



102

hizmetin  ozelliginde oldugu gibi" yiiksek diizeyde soyut bir eylem olarak
siiflandirilmaktadir (Clewes, 2003). Lovelock (1983) da benzer sekilde insanin zihnine
yonelik soyut bir eylemin (egitim) hizmet olarak nitelendirilmesi gerektigini ifade
etmektedir. Bunun yani sira birbirinden ayrilamaz 6gretme ve 6grenme 6zelligine sahip
olan egitim (Quinn vd., 2009) hizmetin boliinemezlik 6zelligi ile benzerlik
gostermektedir (Clewes, 2003). Yazara gore bu oOzellik miisterinin aldig1 hizmetin
standardize edilmesinin olduk¢a zor olmasi anlamina gelmektedir. Birgok farkli
calisanin bireysel olarak 6grenciler ile iletisime gegmesi (Clewes, 2003) heterojen olma
ozelligi acisindan egitimin bir hizmet olarak degerlendirilmesini desteklemektedir.
Hizmetin soyutluluk, boéliinemezlik ve heterojenlik Ozellikleri dikkate alindiginda
Clemenz ve Weaver (2003) tarafindan bu o&zelliklerin egitimin birer tamamlayicisi
oldugu ifade edilmektedir. Egitim bir ¢ok ¢alismada (Chiang vd., 2005; Clemenz, 2001;
Valachis vd., 2009) oldugu gibi bu ¢alismada bir isletmenin i¢ miisterisi olan ¢alisanina

sagladig1 bir hizmet olarak degerlendirilmektedir.

1.3.6 Egitim Kalitesini Aciklayan Teoriler

Kalitenin ve egitim kalitesinin tutum ve ihtiya¢ (Colarelli ve Montei, 1996;
Goldstein, 1980; Yu ve Fang, 2009) temelli yapilan tanimlar" dikkate alindiginda
egitim kalitesinin ag¢iklanmasinda tutum ve ihtiya¢ teorilerinin dikkate alinmasi
gerekmektedir. Bu teorilerin yani sira egitim Kkalitesini agiklamada ve boyutlarini

belirlemede yararlanilabilecek teori ise neden-sonug teorisidir.

1.3.6.1 Tutum Teorisi

Tutum bir insan1 belli bir sekilde davranmaya iten inanclarin ve duygularin
bilesimi olarak tanimlanmaktadir (Noe, 2010). Tutum mevcut durumlara, insanlara veya
kavramlara olumlu veya olumsuz karsilik vermek icin 6grenilmis biligsel, duygusal ve
davranigsal egilimler olarak tanimlanmaktadir (Aiken, 2002; Erwin, 2001). Kog¢
(2007:158) ise tutumu “bir kisi veya kisiler (kendimiz dahil), bir konu, fikir veya bir

¥! Hizmetler nesnel bir iiriinden daha ¢ok performans veya faaliyet oldugundan bir kisinin somut bir
nesneyi sezinleyebilecegi sekilde hizmetler goriilemez, hissedilemez veya tadilamaz o6zellige sahiptir
(Clewes, 2003).

Vil Kalite i) miisterinin ihtiyaglarini karsilama diizeyi olarak tamimlanmaktadir (Yu ve Fang, 2009). Egitim
kalitesi ise bir egitim programinin egitim ihtiyacini kargilama derecesi olarak tanimlanmaktadir (Colarelli
ve Montei, 1996; Goldstein, 1980).
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nesne hakkindaki olumlu veya olumsuz degerlendirmelerimiz ve bu degerlendirmelere
gore belirli sekilde davranma egilimi” olarak tanimlamaktadir. Tanimlardan da
anlasilacagi iizere tutumlar bilisgsel (inanglar), duygusal (duygular) ve amacl bilesenlere

(bir bireyin 6znel tutumlar1 bakimindan davranma niyetleri) sahiptir (Noe, 2010).

Egitim perspektifinden tutum teorisi incelendiginde egitim igerigi tutumlari,
inanclar1 veya diisiinceleri ve/veya tutumsal kriterlere bagl egitimin degerlendirilmesini
iceriyorsa tutum ve tutum degistirme teorilerinin egitim ile iligkisi bulunmaktadir
(Clemenz, 2001). Daha 6zelde algilanan hizmet kalitesinin tutumun bir bigimi olmasi
nedeniyle (Cronin ve Taylor, 1992; Parasuraman vd., 1988) teorik ve metodolojik
yapilan caligmalarda (Chiang vd., 2005; Clemenz ve Weaver, 2003; Clewes, 2003;
Edler, 2003 aktaran, Quinn vd., 2009; Li ve Kaye, 1998; Valachis vd., 2009) bir hizmet
tirli olarak degerlendirilen egitimin kalitesinin tutumsal temelli degerlendirilebilecegi
diistiniilmektedir. Nitekim Olshavsky (1985, aktaran Parasuraman vd., 1988)’a gore bir
iriiniin genel bir degerlendirme bicimi olan algilanan kalite, tutum ile benzerlik
gostermektedir. Zeithaml (1988)’a gore algilanan kalite bazi durumlarda tutuma
benzerlik gosteren genel bir degerlendirmedir. Robinson (1999 aktaran Clewes, 2003)
hizmet kalitesinin bir tutum olmasimin hizmet kalitesi alaninda yapilan c¢alismalarda
anlagmaya varilan temel konulardan biri oldugunu belirtmektedir. Kalite ve tutum
tanimlar1 incelendiginde bu benzerlik daha iyi anlasilmaktadir. Kalite tiiketicilerin bir
iriiniin genel milkkemmelligi ve {stlinliigli hakkindaki degerlendirmeleri olarak
tamimlanmaktadir (Zeithaml vd., 1988). Benzer sekilde tutum da bir kisi veya kisiler
(kendimiz dahil), bir konu, fikir veya bir nesne hakkindaki olumlu veya olumsuz
degerlendirmelerimiz ve bu degerlendirmelere gore belirli sekilde davranma egilimi

olarak tanimlanmaktadir (Kog, 2007).

1.3.6.2 Thtiyac Teorisi

Ihtiyag teorileri, &grenmeyi motive etmek icin egiticilerin, egitilenlerin
ithtiyaglarim1 bilmesi ve onlara egitimin igeriginin ihtiyaglarim1 nasil karsilayacagim
iletmesi gerektigini one siirmektedir (Noe, 2010). Kaliteli bir egitimin sahip olmasi
gereken Ozelliklerinden birinin de egitilenlerin ihtiyaglarmin bilinmesi ile ilgi oldugu

distiniilmektedir. Nitekim yapilan ¢alismalar incelendiginde egitimin kalitesinin
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degerlendirilmesinde egitim ihtiyacina yonelik sorular kalitenin ¢esitli boyutlar altinda
yer almaktadir. Genel hizmet kalitesinin 6l¢iilmesi i¢in Parasuraman vd. (1985, 1988)
tarafindan gelistirilen Olcegin empati olarak isimlendirilen boyutunun tamamiyla
miisterilerin ihtiyaglarinin anlagilmasina hizmet etmektedir. Egitim kalitesinin 6l¢limii
ile ilgili yapilan ¢alismalarda (Chiang vd., 2005; Harroff ve Valantine, 2006) kalitenin

(197954

bir gostergesi olan ihtiyaglarin belirlenmesine yonelik “egitim programi siiresince
egiticiler egitilenlerin ihtiyaglarin1 anlamaktadirlar” seklinde bir ifadenin yer aldig

goriilmektedir.

Ihtiyag teorisinin diger bir 6zelligi, egitim alacak kisilere katilacaklari egitim
programini se¢gme sanst verilmesiyle iliskili olmasidir. Egitilecek kisilere egitim
programlarini segme sanst vermek kisilerin 6grenme motivasyonunu artirmakta ve
boylece egitilenler kendi ihtiyaglarina uygun programi se¢me sansina sahip
olmaktadirlar (Noe, 2010). Bu sayede egitime katilanlarin egitim kalite algilar
sekillenebilmektedir.

1.3.6.3 Neden-Sonu¢ Teorisi

Neden sonug teorisi insan davranislarini anlamaya yarayan bir teoridir (Gutman,
1982; Klenosky, 2002; Long ve Goldenberg, 2010). Teorinin insan davraniglari ile ilgili
dort temel varsayimi bulunmaktadir. Birinci varsayim bireylerin sahip oldugu degerler
secim kaliplarina yol gdstermede baskin bir rol oynamaktadir. Ikinci varsayim segim
karmagikligin1 azaltmak i¢in bireyler degerlerinin olasi doyuruculart olan ¢ok ¢esitli
{iriinleri simiflara ayirmaktadir. Ugiincii varsaymm biitiin tiiketici faaliyetleri sonuglara
sahiptir. Son varsayim tiiketiciler spesifik elde ettigi sonuclar1 bu sonuglara ulagmak
icin aldiklari/katildiklar belirli faaliyetler ile olan baglantisin1 6grenmektedir (Gutman,
1982). Teori iriinler ve sahip olduklar1 o6zellikler (nedenler-means-) sayesinde
tilkketicilerin 6nemli sonuglar veya faydalar elde ettigi ve onemli kisisel degerlerini
(sonuglar-ends-) giiclendirdigi fikrine dayanmaktadir (Gutman, 1982). Teorinin altinda
yatan temel diisiince tirtinler (mallar, hizmetler, destinasyonlar, fikirler) tiiketiciler igin
bir anlama sahiptir ve tiiketiciler satin alma ve tiikketim karar1 verirlerken bu anlamlari
degerlendirmektedirler. (Gutman, 1982; Klenosky, 2002; Nunkoo ve Ramkissoon,
2009). Olsen ise (1988 aktaran Klenosky, 2002) iiriin 6zelliklerinin ve niteliklerinin

tilkketiciler icin tek basina bir anlaminin bulunmadigini, dahasi {iriinler anlamin1 veya
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Onemini algilanan sonuglari yoluyla kazandigii belirtmektedir. Sonuglar ise sahip
oldugu 6nemini tiiketicinin satinalma ve tiiketim davranisina yardimci olan kisisel
degerlerden kazanmaktadir (Klenosky, 2002). Benzer sekilde Botschen vd. (1999)’ne
gore iirlin veya hizmetin 6zellikleri tek basina bireylerin nigin bir tirlinii satin aldigini
veya kullandigim1 veya bir aktivite ile ilgilendigini agiklamaz. Birey agisindan iiriiniin
Ozellikleri 6nemli olmayip iiriiniin ni¢in satin alindig1 {iriiniin kullaniniminin sonuglari

veya kisisel degerleri agiklamaktadir.

Neden-sonug teorisi tiikketicinin zihnindeki iiriin veya hizmetin fiziksel veya
gozlenebilir ozellikleri (nedenler-means-), bu ozelliklerin deneyimlenmesi sonucu
ulagilan sonuglar ve ulasilan sonuglarin bireye sagladigi daha yiiksek diizeydeki soyut
kisisel degerler (sonu¢ -end-) arasindaki iliskiye odaklanmaktadir (Gutman, 1982;
Klenosky vd., 1993; Klenosky, 2002; Voss vd., 2007). Diger bir ifadeyle teoride
degerler sonuglarin arzu edilir olup olmadiginmi1 belirlemekte, buna karsilik sonuglar da
ozelliklerin 6nemini ve goz carpan unsurlarini ortaya ¢ikarmaktadir (Reynolds, 1985).
Anlagildig1 iizere teoride iiriin 6zelliklerinden sonuglara, sonuglardan kisisel degere
uzanan, neden sonu¢ zinciri olarak isimlendirilen (Gutman, 1982) iliski kaliplari
bulunmaktadir. Neden sonu¢ zinciri Ozellikler, faydalar, kisisel degerler arasindaki
baglant1 hakkinda bilgi saglamaktadir (Gutman ve Miaoulis, 2003). Diger bir ifadeyle,
zincirin unsurlar1 arasindaki iliskilerin degerlendirilmesi tiiketiciler ve satin aldiklar1 ve
tiikkettikleri {irtinler arasindaki temel iligkilerin anlasilmasini olanakli kilmaktadir
(Klenosky vd., 1993). Neden sonug zinciri {iriin 6zelliklerinin neden sonug¢ veya kisisel
degerler olarak anlasilmasi yoluyla birbirine bagli anlamlar1 iceren basit bir bilgi
yapisidir (Baker vd., 1992). Olsen ve Reynolds (1983 aktaran Gutman ve Miaoulis,
2003)’a gore tiiketicinin sahip oldugu bu bilgi yapisinin igerigi soyut olma seviyesi

bakimindan siniflanmaktadir (bkz. Sekil 1.14).
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Sekil 1.14: Neden Sonug Zinciri

Kaynak: Baker vd., 1992

Sekilde de goriildiigii lizere ozellikler, faydalar (sonuglar) ve degerlerden olusan
neden sonug¢ zincirinin unsurlari soyut olma seviyeleri bakimindan hiyerarsik bir
yapidan olugmaktadir. Soyut olma seviyesi bakimindan en diisiik seviyede olan
ozelliklerin daha yiiksek seviyedeki sonuglarla, sonuglarin ise daha yiiksek seviyedeki
degerlerle bir baglantisi bulunmaktadir (Gutman ve Miaoulis, 2003). Neden sonug
zincirinin birinci unsuru olan “6zellikler” bir mal veya hizmetin fiziksel veya
gozlenebilir 6zellikleri veya karakteristikleri anlamina gelmektedir (Klenosky vd., 1993;
Nunkoo ve Ramkisoon, 2009). Ozellikler somut ve soyut olmak iizere ikiye
ayrilmaktadir. Somut 6zellikler {irlinlin dogrudan algilanabilen fiziksel 6zellikleri olarak
tanimlanmaktadir. Soyut o6zellikler dogasi geregi ¢ok daha Ozneldir (Gutman ve
Miaoulis, 2003). Daha soyut zincirin ikinci unsuru olan “sonuglar” bir {riiniin
deneyimlenmesi ve kullanilmasi ile iligkili sonuglar1 yani en yiiksek seviyeye ¢ikarilan
veya artirilan olumlu faydalar1 ve en alt seviyeye diisiiriilen veya sakinilan algilanan
riskleri isaret etmektedir (Klenosky vd., 1993; Nunkoo ve Ramkisoon, 2009). Gutman
(1982) sonuglar1 tiiketicilerin  belirli durumlarda {irtinleri tiiketmeleri sonucu
gerceklesmesini umduklar fizyolojik veya psikolojik c¢iktilar olarak tanimlamaktadir.
Yazara gore sonucglar dogas1 geregi fizyolojik olabilirken (a¢higin, susuzlugun veya
diger fiziksel ihtiyaclarin karsilanmasi), bir davranistan kaynaklanan sonuclar psikolojik
(kendini begenme, gelecek i¢in bakis acisini gelistirme) veya sosyolojik (statii gelisimi,
grup iiyeligi) olabilmektedir. Olsen ve Reynolds (1983 aktaran Gutman ve Miaoulis,
2003) ise sonuglar seviyesinde bir ayrimi fonksiyonel ve psikososyal sonuglar
bakimindan yapmaktadirlar. Fonksiyonel sonuglar bir etkinlige (6rn. egitim) katilim
sonucunda tiiketicinin dogrudan elde ettigi sonuclardir (iyi bir konugmaci olma,
yazmays1 iyi bir sekilde 6grenme veya sosyal becerilerini gelistirme). Bu gibi sonuglar

tilkketicilerin daha fazla arkadasa, diger kisiler lizerinde daha iyi izlenime ve daha fazla
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Ozgiivene sahip olma gibi psikososyal sonuclar1 elde etmeleri i¢in araglardir. Cok daha
soyut tercih ve se¢im davranisinin kilit belirleyicisi olan zincirin {iglincii unsuru “kisisel
degerler” mutlu olma, yasam keyfi, heyecan, basarma duygusunu deneyimleme,
giivenlik hissi gibi degerlerden olusmaktadir (Klenosky vd., 1993; Nunkoo ve
Ramkisoon, 2009). Olsen ve Reynolds (1983 aktaran Gutman ve Miaoulis, 2003)’a gore
degerler aragsal ve nihai olmak {izere ikiye ayrilmaktadir. Aragsal degerler tercih edilen
davranis bicimleri (isteklilik, kibarlik) olarak tanimlanirken nihai degerler tercih edilen

son durumdur (gilivenlik, 6z sayg1).

Somut ve soyut unsurlar arasinda iliskinin kurulmasi i¢in mantiksal bir yap1 ve
metodoloji saglayan neden sonug teorisi (Gutman ve Miaoulis, 2003; Klenosky vd.,
1993) bu calismada egitim kalitesi icin Onerilen ¢ok boyutlu ve hiyerarsik yapidaki
modelde (bkz. Sekil 2.1) yer alan somut ve soyut unsurlarin agiklanmasi ve bu unsurlar
arasindaki iliskilerin tespit edilmesi i¢in temel olusturabilecegi diisiiniilmektedir. Soyut
olma hizmetin ayirt edici 6zelliklerinden biri olmasina ragmen hizmet gesitli seviyelerde
hem soyut hem de somut Ozelliklerden olugsmaktadir. Cok az hizmet tiirii ancak
tamamiyle soyut veya somut 6zelliklere sahip bulunmaktadir (Santos, 2002). Hizmetin
sahip oldugu bu soyut ve somut 6zelliklerin her biri hizmet kalitesinin agiklayicisi olup
(Brady ve Cronin, 2001; Caro ve Garcia, 2008; Dabholker vd., 1996; Rust ve Oliver,
1994) ayn1 zamanda neden sonug teorisinin temel unsurlarini olusturmaktadir. Durum
egitim kalitesi acisindan degerlendirildiginde neden-sonug teorisinde nedenler (liriiniin
somut veya soyut 6zellikleri) egitim kalitesinin belirleyicisi fiziksel, etkilesim ve egitim
plant unsurlart (egitmenin 6zellikleri, egitim ortaminin Ozellikleri, egitim planinin
Ozellikleri vb.) olarak diisliniilebilir. Neden sonug teorisininde sonuglar (fonksiyonel
veya psikososyal) veya daha iist diizeydeki soyut degerler (aragsal veya nihai) egitime
katilmakla elde edilecek egitim kalitesinin belirleyicisi ¢iktilar (6grenme, bilgi elde
etme, performans, problem ¢ozebilme vb.) olarak diisiintilebilir. Nitekim {tiniversite
diizeyinde hizmet kalitesinin yapisini, O0grencilerin hangi nitelikleri ve davranisglart
egitmenlerinden beklediklerini ve bu beklentilerinin altinda yatan yapilari neden sonug
teorisi temeline dayali olarak ortaya ¢ikarmak amaciyla Voss vd. (2007) tarafindan
yapilan ¢alismada neden sonug teorisinin nedenleri (means) ¢alismada egitmenin sahip

olmas1 gereken Ozelliklerle (bilgili, istekli, yaklasilabilir ve samimi olma), sonuclar
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egitmenin bu oOzelliklerinin egitime katilanlara sagladig1 faydalarla (6grenme, bilgi,
performans, problem ¢6zme, motivasyon, vb.), degerler (ends) ise elde edilen faydalarin
kisiye sagladig1 daha st diizeydeki soyut degerlerle (giivenlik, 6z saygi, refahlik vb.)
aciklanmaktadir. Benzer sekilde bir yiiksek egitim kurumunda (iiniversite) pazarlama
iletisim stratejilerini gelistirmede kullanilan neden sonug¢ zinciri modeli Ggrencilerin
amaclarimi karsilayabilmek i¢in bir {iniversitenin hangi o6zelliklere sahip olmasi
gerektigi sorusunu yanitlamaktadir. Neden sonug teorisine dayali olarak Gutman ve
Miaoulis (2003)’in yaptiklar1 bu ¢aligmada 6grencilerin amaglarini gergeklestirmek igin
bir liniversitenin sahip olmasi gereken 6zellikleri arasinda yardimci olma, iyi egiticilere,
iyi bir iine ve iyi bir sosyal cevreye sahip olma yer almaktadir. Universitenin sahip
oldugu bu ozelliklerin her birinin daha soyut diizeyde kariyer becerilerini gelistirme,
yeni kisilerle tanigma, miicadele edebilme, 6zgiiven, anlamli ve eglenceli kariyer, yeni
ufuklar agma, basari, kalici iligkiler gibi sonuglar elde edilmesini saglamaktadir.
Yapilan ¢alismalardan da anlasilacagi {izere neden sonug teorisi egitimin goreceli somut
ozellikleri, bu ozelliklerin egitime katilanlar i¢in daha soyut sonuglar1 ve elde edilen
sonuclarin daha yiiksek diizeyde soyut kisisel degerleri arasindaki iligkilerin ortaya
cikarilmasini saglamaktadir. Neden sonug teorisinde davranisin temel belirleyicileri
olan bu o6zelliklerin aym1 zamanda egitim kalitesinin belirleyicileri olabilecegi
diisiiniilmektedir. Daha somut ifadeyle isletmelerde ¢alisanlarin bir egitimi se¢gme ve
egitime katilma davranisini anlamak ve agiklamak i¢in egitimin somut 6zelliklerinden
soyut Ozelliklerine (faydalar1) uzanan cesitli unsurlarin degerlendirilmesi (neden sonug
teorisi) sayesinde egitim kalitesini belirleyen unsurlar ve bu unsurlar arasindaki iligkiler

tespit edilmis olmaktadir.
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IKINCi BOLUM
ARASTIRMA MODELI VE HIiPOTEZ GELISTIRME

2.1 EGITIM HiZMETI iCIN KALITE MODELININ
GELISTIRILMESI: HIYERARSIK VE COK BOYUTLU BIR
YAKLASIM

Hizmet kalitesi konusunda yapilmis temel caligmalarda kalite ¢ok boyutlu bir
yapida analiz edilmis olmasina ragmen boyutlarin sayisi, yapist ve igerigi konusunda
fikir birligi bulunmamaktadir(bkz. Cizelge 2.1). Ancak konu ile ilgili yapilan
calismalar incelendiginde i) hizmetin etkilesimli bir siireg olmasi (Grénroos, 2001)
nedeniyle hizmet kalitesinin birinci temel boyutunun fonksiyonel, etkilesim veya siire¢
kalitesi ii) bu etkilesimli siirecin sonucunda tiiketicinin somut veya soyut bir seyler elde
etmesi ve siirecin sonucu ile ilgili bir degerlendirmeye sahip bulunmalar1 (Brady ve
Cronin, 2001; Lehtinen ve Lehtinen, 1982, 1991) nedeniyle hizmet Kalitesinin ikinci
temel boyutunun teknik veya c¢ikti kalitesi 1iii) hizmetin fiziksel bir c¢evrede
gerceklesmesi ve fiziksel unsurlarin hizmetin gergeklestirilmesine hizmet etmesi

(Lehtinen, 1982, 1991) nedeniyle hizmet kalitesinin ii¢iincii temel boyutunun hizmet

cevresi veya fiziksel ¢evre oldugu anlasilmaktadir.

VIl Hizmet Kalitesi tek diizeyli bir yapida Gronroos (1982, 1984) tarafindan teknik ve fonksiyonel olmak
tizere iki, Rust ve Oliver (1994) tarafindan hizmet dagitimi, ¢iktis1 ve ¢evresi olmak tizere ii¢ temel boyut
ile degerlendirilirken, Lehtinen ve Lehtinen (1982, 1991) tarafindan etkilesim, fiziksel ve kurumsal imaj
olmak {iizere li¢ veya siire¢ kalitesi ve ¢ikt1 kalitesi olmak tizere iki, Dabholker vd. (1996) tarafindan
kisisel etkilesim, giivenilirlik, fiziksel unsurlar, problem ¢d6zme ve politika olmak lizere bes, Brady ve
Cronin (2001) tarafindan etkilesim, fiziksel ortam ve ¢ikt1 olmak iizere ii¢ boyutlu ancak her biri ¢oklu alt
boyutlara sahip hiyerarsik yapida degerlendirilmektedir. Yapilan bu caligmalarin yani sira hizmet kalitesi
konusunda seri g¢aligmalara imza atan Parasuraman vd. (1988) ise hizmet kalitesini somutluluk,
giivenilirlik, cevap verebilirlik, giivence ve empati olmak iizere tek diizey bes boyutlu olarak
degerlendirmektedirler.
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Cizelge 2.1: Hizmet Kalitesi Boyutlarinin Karsilastirilmasi
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Egitim hizmetinin kalite boyutlarinin belirlenmesi ile ilgili yapilan sinirl sayida
calismada (Clemenz, 2001; Valachis vd., 2009) hizmet Kalitesi yazininin aksine
egitimin kalite boyutlarinin igerigi ve yapist konusunda ortak bir anlayis
bulunmaktadir™. Ancak calismalarda Parasuraman vd. (1985, 1988) tarafindan
gelistirilen hizmet kalitesi modeli (SERVQUAL) temel alinarak tespit edilen boyutlarin
egitim kalitesinin Ol¢limiine tam olarak hizmet etmeyecegi diisiiniilmektedir.
Parasuraman vd. (1985, 1988) tarafindan gelistirilen hizmet kalitesi modeli bugiine
kadar yapilan calismalarin temelini olusturmasina ragmen (Akinct vd., 2009;

Sureshchandar vd., 2001), model beklentinin kavramsallastirilmasi, fark sonuglarmin

x Egitimin algilanan kalitesi Clemenz (2001) tarafindan etkilesim, iklim, nezaket, ilgililik, somutluk ve
inanilirlik olmak tizere coklu ve tek diizey boyutlar ile 6l¢iilmektedir. Benzer sekilde Valachis vd. (2009)
tarafindan egitimin algilanan kalitesi etkilesim, tutarlilik, homojenlik, uygulanabilirlik, sorumluluk,
dokunabilirlik ve ¢evre olmak iizere ¢oklu ve tek diizey boyutlar ile Slciilmektedir. Calismalardaki
boyutlarin tanimlar1 ve igerigi incelendiginde farkli isimlendirilmis olmasina ragmen homojenlik boyutu
hari¢  gelistirilen etkilesim-etkilesim, iklim-g¢evre, nezaket-sorumluluk, ilgililik-uygulanabilirlik,
inantlirlik-tutarlilik, somutluluk-dokunabilirlik boyutlarinin birbirleri ile benzer igerikte oldugu
anlasilmaktadir.
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giivenilirligi ve gecerliligi, farkli sektdrler igin uygulanabilirligi”, genellenebilirligi ve
tek diizeyli bir yapida olmasi konularinda elestirilmektedir (Babakus ve Boller, 1992;
Brown vd., 1993; Brady ve Cronin, 2001; Cassidy vd., 1993; Cassidy vd., 1994; Cronin
ve Taylor, 1992; Dabholker vd., 1996; Sachdev ve Verma, 2004; Teas, 1993; Williams,
1998). Bu elestirilerin yani sira ¢aligmanin bu boliimiinii yakindan ilgilendiren egitim
kalitesinin modellenmesi ile ilgili elestiriler daha ¢ok gelistirilen boyutlarin tam olarak
hizmet kalitesini 6lgmedeki yetersizligi ve boyutlarin hizmetin biitiin 6zelliklerini
kapsamamas1 baglaminda yapilmaktadir. Hizmet kalitesi konusunda 6nciil ¢aligmalar
gerceklestiren Gronroos (1990 aktaran Kang ve James, 2004) SERVQUAL ’in hizmetin
sadece sunum siirecine odaklandigin1 ve hizmetin ¢iktilarin1 dikkate almadiginm
vurgulamaktadir. Benzer sekilde Kang ve James (2004: 267) “SERVQUAL 6l¢eginin,
hizmetin teknik kalitesi ile ilgili hi¢ bir 6l¢limii icermedigini, teknik kalitenin hizmet
kalitesinin arastirilmast ve Olgiilmesi i¢in goz ardi edilmekte oldugu”nu ifade
etmektedirler. Nitekim SERVQUAL modelini gelistiren yazarlar onciil ¢caligmalarinda
(Parasuraman vd., 1985) hizmet kalitesinin fonksiyonel (siire¢) ve teknik (¢ikt1) kalite
boyutlarini igerdigini belirtmektedirler. Modelde bes boyuttan biri (Ssomutluluk) her ne
kadar hizmetin fiziksel unsurlarini degerlendirmeye yonelik olsa da Hernandez vd.
(2009: 1174)’'ne goére miisteriler genellikle egitim hizmetinde siniflar, otellerde
banyolar, hastanelerde odalar gibi fiziksel alanlar1 kullanmalarina ragmen SERVQUAL
modeli daha ¢ok hizmetin saglayicist ve miisterisi arasindaki etkilesime odaklanarak
hizmetin fiziksel unsurlarmma ikinci diizey Onem vermektedir. Benzer sekilde
Sureshchandar vd. (2001) hizmet kalitesinin boyutlarini temsil eden Parasuraman vd.
(1988) tarafindan oOnerilen 22 ifadelik SERVQUAL 6lgeginin kapsaminin tartigsmaya
acik oldugunu bunun basit bir nedeninin ifadelerin biiylik bir ¢ogunlugunun hizmeti
saglayan insan unsuru ile geri kalan kisminin ise hizmetin somut (fiziksel) unsuru ile
iliskili olmasindan kaynaklandigini1 ifade etmektedirler. Diger bir ifadeyle tespit edilen
bes boyuttan dordiiniin (gilivenilirlik, cevap verebilirlik, giivence, empati) insan unsuru

ile iligkili olmasi1 6lgegin kapsama ile ilgili tartigmalarin yasanmasina neden olmaktadir.

*Hizmet kalitesinin 6lgiilmesi i¢in gelistirilen SERVQUAL olgeginin her hizmet sektorii igin
genellestirilemeyecegi ve sektorlerin sunduklari {irlin ve hizmet Ozelliklerine uygun bir 6lg¢egin
gelistirilmesinin gerekli oldugu bir ¢ok calismada vurgulanmaktadir (Babakus ve Boller, 1992; Brady ve
Cronin, 2001; Cassidy vd., 1993; Cassidy vd., 1994; Cronin ve Taylor, 1992; Dabholker vd., 1996;
Williams, 1998). Egitim ile ilgili belki de en Onemli elestiri Cassidy vd. (1993, 1994) tarafindan
yapilmaktadir. Yazarlara gore egitimin bazi agilardan onemli diizeyde diger hizmet sektorlerinden
farkliliklara sahip oldugu ve bu nedenle 6zellikli bir hizmet 6l¢eginden faydalanilmasi gereklidir.
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Giincel hizmet kalitesi yazini, algilanan hizmet kalitesinin SERVQUAL
modelinde oldugu gibi ¢cok boyutlu ancak SERVQUAL modelinin tek diizeyli yapisinin
aksine algilanan hizmet kalitesinin hiyerarsik bir yapida oldugunu vurgulamaktadir
(Brady ve Cronin, 2001; Caro ve Garcia, 2008; Dabholker vd., 1996; Kang ve James,
2004; Ko ve Pastore, 2005; Kuo vd., 2011; Liu, 2005, Martinez ve Martinez, 2007
Wong ve Fong, 2012). Perakende hizmet kalitesi i¢in ¢ok boyutlu ve hiyerarsik bir
model gelistiren Dabholker vd. (1996), calismalarinda perakende hizmet kalitesini
fiziksel unsurlar, giivenilirlik, kisisel etkilesim, problem ¢dzme ve politika olarak bes
temel boyut ve bu boyutlardan fiziksel unsurlar1 goriiniim ve kolaylik, giivenilirligi
vaatler ve isin dogru yapilmasi, kisisel etkilesimi yetkinlik ve duyarlilik olmak iizere alt1
alt boyut altinda incelemektedirler. Bir¢cok calismanin temelini olusturan hizmet kalitesi
modeli Brady ve Cronin (2001) tarafindan gelistirilmistir. Yazarlara gore hizmet
kalitesinin hiyerarsik ve ¢ok boyutlu bir model ile degerlendirilmesi gerekmektedir.
Yiyecek-igecek, fotografcilik, eglence parklari, kuru temizleme gibi birbirinden farkli
dort hizmet isletmesinin hizmet kalitesinin her biri iiger alt boyuttan olusan ii¢ temel
boyutla belirlenebilecegi oOne siiriilmektedir. Modelin {i¢ temel boyutu; etkilesim
kalitesi, fiziksel ortam kalitesi ve ¢ikt1 kalitesidir. Etkilesim kalitesinin alt boyutlarini
tutum, davranis ve uzmanlik; fiziksel ortam kalitesinin alt boyutlarini1 ortam kosullari,
tasarim ve sosyal faktorler; ¢ikt1 kalitesinin alt boyutlarini ise (hizmeti) bekleme siiresi,
fiziksel unsurlar ve deger olusturmaktadir. Giivenilirlik, cevap verebilirlik ve empati
boyutlari ise bu dokuz alt boyutun temel belirleyicisi olarak dikkate alinmaktadir. Brady
ve Cronin (2001) tarafindan gelistirilen ¢ok boyutlu ve hiyerarsik yapili kalite modelini
rekreasyonel spor hizmetleri i¢in adapte eden Ko ve Pastro (2005) modelin temel
boyutlarinin program kalitesi, etkilesim kalitesi, ¢ikt1 kalitesi ve ¢evre kalitesi oldugunu
ortaya koymaktadir. Bu temel boyutlardan program kalitesi program cesitliligi, islem
zamani ve bilgi alt boyutlarindan, etkilesim kalitesi miisteri-galisan etkilesimi ve
miisteri-miisteri etkilesimi alt boyutlarindan, ¢ikti1 kalitesi fiziksel degisim, deger ve
sosyallik alt boyutlarindan ve gevre kalitesi ambiyans kosullari, tasarim ve ekipman alt
boyutlarindan olusmaktadir. Dort temel ve on bir alt boyuttan olustugu 6ne siiriilen
hiyerarsik ve ¢ok boyutlu bu kalite modeli yapisal esitlik analizi ile test edilerek
dogrulanmisgtir. Algilanan kalitenin misteri tatmini ile olan iligkisini arastiran Liu

(2005), algilanan kalitenin ¢ok boyutlu ve hiyerarsik yapili oldugunu iddia etmektedir.
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Yazar ¢alismasinda Brady ve Cronin (2001)’in ¢ok boyutlu ve hiyerarsik kalite
modelini ayakiistii yemek (fast food) yenen restoranlar, benzin istasyonlari, klinikler,
fotografcilar, cep telefonu tamircileri ve 24 saat ag¢ik marketlerde test etmistir.
Gergeklestirilen bu c¢alismada hizmet kalitesini olusturan ikincil diizey boyutlarin
etkilesim kalitesi, fiziksel ¢evre kalitesi ve ¢ikt1 kalitesinden olusmakta olup bu boyutlar
altinda birincil diizey kalite boyutlar1 ise davranis, tutum, uzmanlik, ortam kosullari,
sosyal faktorler, bekleme zamani, somut unsurlar, tasarim ve deger boyutlarindan
olugmaktadir. Brady ve Cronin (2001) tarafindan gelistirilen modelin adapte edilerek
tasima hizmetlerinde hizmet kalitesinin Gl¢iilmesi i¢in Martinez ve Martinez (2007)
tarafindan gerceklestirilen ¢alismada hizmet kalitesi dort temel boyutlu (kisisel
etkilesim, tasarim, fiziksel ¢evre ve ¢iktilar) ve bu boyutlar altinda dokuz alt boyuttan
olusan (davranis, uzmanlik ve problem ¢6zme, hizmet ¢esitliligi ve islem zamani, somut
unsurlar ve bilgi, dakiklik ve deger) hiyerarsik ve ¢ok boyutlu model test edilmistir.
Seyahat acentalarinda hizmet Kkalitesinin Olglilmesi i¢in Caro ve Garcia (2008)
tarafindan gerceklestirilen ¢alismada hizmet kalitesinin 6lgiilmesi i¢in Brady ve Cronin
(2001) tarafindan gelistirilen ¢ok boyutlu ve hiyerarsik yapili kalite modeli temel
alinmistir. Bu model davranig, uzmanlik, problem ¢6zme, ekipman, ortam kosullari,
bekleme zamani ve deger olmak iizere yedi alt boyut ile tanimlanan kisisel etkilesim,

fiziksel ¢evre ve ¢ikt1 olmak iizere ii¢ temel boyuttan olugmaktadir.

Hizmet kalite algisinin hiyerarsik yapida olmasinin altinda yatan temel varsayim
miisterilerin hizmet kalitesine iliskin algilarini, hizmetin bir¢ok farkli diizeydeki
performansin1 degerlendirerek sekillendirmeleri ve daha sonra bu degerlendirmelerini
birlestirerek genel hizmet kalite algisina ulasmalaridir (Brady ve Cronin, 2001). Carman
(1990) da tiiketicilerin hizmet kalitesini ¢esitli alt boyutlarina ayirarak degerlendirme
egiliminde olduklarini belirtmektedir. Benzer sekilde Liu (2005) da algilanan hizmet
kalitesinin ¢ok boyutlu ve ¢ok seviyeli bir yapida oldugunu iddia etmektedir. Yapilan
metodolojik ¢alismalar (Brady ve Cronin, 2001; Caro ve Garci, 2008; Dabholker vd.,
1996; Ko ve Pastore, 2005; Kuo vd., 2011; Liu, 2005; Wong ve Fong, 2012) algilanan
hizmet kalitesinin hiyerarsik bir yapida oldugunu dogrulamaktadir. Dahasi hiyerarsik
yapidaki bir hizmet kalitesi modeli tek diizeyli yapidaki bir hizmet kalitesi modeline
gore daha agiklayicidir (Brady ve Cronin, 2001; Kang ve James, 2004; Wong ve Fong,
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2012). Hizmet kalitesinin ¢ok boyutlu ve tek diizeyli yapisina yonelik yapilan elestiriler
dikkate alindiginda bu ¢alismada egitime katilanlarin egitim kalite algilarin1 etkileyen
kalite boyutlarini ortaya ¢ikarmaya yonelik hizmet kalitesinin ¢ok boyutlu ve hiyerarsik
yapidaki bir modelin temel alinmasinin daha dogru bir yaklasim olacag:

distiniilmektedir.

Gerek tek diizeyli gerekse de hiyerarsik yapidaki bir modelde genel hizmet kalite
algist hizmetin etkilesimsel, fiziksel ve ¢ikti olmak iizere iic temel boyutuna gore
sekillenmektedir (Brady ve Cronin, 2001; Caro ve Garcia, 2008; Lehtinen ve Lehtinen,
1991; Rust ve Oliver, 1994). Ancak durum egitim hizmeti agisindan
degerlendirildiginde egitim hizmeti etkilesimsel, fiziksel ve ¢ikt1 temel boyutlar: altinda
degerlendirilebilecek o6zelliklere sahip olmasinin yani sira bu temel boyutlar altinda
degerlendirilemeyecek 6grenmeyi kolaylastirict 1y1 bir egitim hizmetinin sahip olmasi
gereken egitim amaglari, yontemleri ve igerigi (Noe, 2010) gibi egitime katilanlarin™
kalite algisini etkileyebilecek ozelliklere de sahip bulunmaktadir. Diger bir ifadeyle bu
Ozelliklerin yukarida belirtilen kalitenin ii¢ temel boyutundan bagimsiz olarak
siiflandirilabilecek potansiyel 6zellikler olabilecegi diisiiniilmektedir. Nitekim Caro ve
Garcia (2008) hizmet kalitesinin kritik faktorlerinin farkli tiirdeki biitiin hizmet
sektorleri i¢in ayni olmadigin1 ve bu nedenle arastirmacilarin yaygin kabul edilmis
herhangi bir hizmet kalitesi modelinin tekrarin1 yapmay1 denemek yerine sektor 6zellikli
modellerin kurulmasi konusunda c¢aba sarfetmeleri gerektigini belirtmektedirler.
Cassidy vd. (1993, 1994) de egitim hizmetinin bazi agilardan 6nemli diizeyde diger
hizmet sektorlerinden farkliliklara sahip oldugunu ve bu nedenle &zellikli bir hizmet
Olceginden (egitim) faydalanilmasinin gerekli oldugunu belirtmektedirler. Bugiine kadar

yapilan calismalarda cok boyutlu ve hiyerarsik yapidaki egitim kalitesinin temel

X Egitim sisteminde yer alan birden fazla paydasmn her biri egitim iiriiniine degisik anlam vermekte, ayri
ayrt durumlarda gercegi kendi goriis acilarindan ele almakta ve degerlendirmektedir (Duyar, 1989).
Egitim Kkalitesinin degerlendirilmesi bakimindan egitmenler ve igverenler egitim kalitesinin Onemli
degerlendiricileri olmalarina ragmen (Mayaka ve King, 2002) calismay1 gerceklestirilebilir kilmak i¢in
kalitenin egitime katilanlar perspektifinden yapilmasina karar verilmistir. Egitime katilanlar herhangi bir
egitim silirecinin merkezinde yer alan (Coates, 2009; Harvey ve Green, 1993), egitim hizmetinin dogrudan
alicilart konumunda bulunan (Dougles ve Dougles, 2006; Yorke, 1999), egitim sistemi ile en fazla
etkilesim halinde olan (Lam ve Zhao, 1998) 6nemli bir paydastir. Bu digerlerinin daha az 6nemli oldugu
anlamma gelmemektedir fakat egitimde paydaslarin ihtiyaglarinin ve beklentilerinin bircok durumda
farklilik gostermesi (Doherty, 1997) ve her bir paydasin egitimde kalitenin ne anlama geldigi ile ilgili
kendine gore bir degerlendirmeye sahip olmast (Tam, 2001) nedeniyle bir¢ok perspektife odaklanmanin
karmagikliga neden olacagi ve muhtemelen ¢alismanin sonuglarini zayiflatacagi diigiiniilmektedir.
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boyutlarinin ve alt boyutlarinin ne oldugunu ortaya ¢ikarmaya yonelik herhangi bir ¢aba
harcanmamistir. Bu nedenle ¢alismanin bu boliimiinde ¢ok boyutlu ve hiyerarsik bir
yapidaki egitim kalitesinin hangi temel ve alt boyutlara sahip oldugunun tespit edilmesi
amaglanmaktadir. Bu amaci gergeklestirmek icin nitel arastirma yapilmistir. Cesitli
tiirden hizmet kalitesinin temel ve/veya alt boyutlarini gelistirmeye yonelik ¢alismalarda
da (Brady ve Cronin, 2001; Caro ve Garcia, 2008; Ekiz vd., 2009; Wong ve Fong,

2012) benzer bir arastirma yaklagimi sergilenmistir.
2.1.1 Nitel Arastirma

Bu arastirma kapsaminda goriisme, gézlem ve yazin taramasi sonucu elde edilen
nitel veri ayri ayr1 nitel arastirma yoOntemlerinden igerik analiz yontemi ile analiz
edilmistir. Icerik analizinde Berg (2004) ve Neuman (2006) tarafindan &nerilen adimlar
izlenmistir. Bu adimlar a) arastirma sorusunun belirlenmesi, b) kategorilerin
olusturulmasi (kodlama tablosu), c¢) verinin gozden gegirilmesi, d) verinin kodlanmasi
ve se¢imi i¢in nesnel kriterlerin olusturulmasi, €) verinin siniflandirilmasi/kodlanmasi,
f) her bir kategorinin tanimlayici istatistiklerinin ¢ikarilmasi, g) sonuglarin daha 6nceki
calismalarla ve mevcut teorilerle karsilastirilmasindan olusmaktadir. Calismada
goriisme, gbzlem ve yazin taramasi sonucu elde edilen nitel verinin igerik analiz siireci
ve analiz sonuglar1 detayli bir sekilde asagida sirasiyla aciklanmaktadir. Ayrica
arastirmada analiz ile ulasilan sonuglarin gegerligini sinamak ve ulasilan sonuglari
desteklemek icin ek veri kaynagi olarak egitim esnasinda ¢ekilen video ve fotograflar
kullanilmistir (Yildirim ve Simsek, 2008). Arastirmada analizi yapilan nitel verinin
egitim kalitesinin tiim unsurlarini yansittigini iddia etmek olanaksizdir. Ancak yine de
nitel veri kullanilarak ulasilan arastirma bulgularinin egitim kalitesinin ¢oklu ve
hiyerarsik boyutlarinin belirlenmesinde énemli bilgiler sundugu ve yol gosterici oldugu

distiniilmektedir.
2.1.1.1 Goriismeye Dayah Ulasilan Nitel Verinin Analizi

Calismada goriismeye dayali nitel verinin elde edilmesi i¢in 09-10 Subat 2012
tarihleri arasinda THY Egitim Akademisi’nde rezervasyon ve biletleme egitimine
katilan 10 kisi ile egitimden sonra yari yapilandirilmis bir goriisme yapilmistir. Her

katilimci ile ortalama 15 dakika siiren goriismede katilimcilara bu egitim deneyimlerine
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bagl olarak egitim kalitesinin ne oldugu, egitim kalitesinin belirleyicilerinin, egitim
siirecinde yasadiklar1 problemlerin neler oldugu ve bu egitime katilmakla ne gibi
faydalar elde edecekleri ile ilgili benzer calismalarda (Borahan ve Ziarati, 2002;
Clemenz, 2001; Hertzman ve Stefanelli, 2008; Lim, 2000; Parasuraman vd., 1985;
Srikatanyoo ve Gnoth, 2005) sorulan sorular yoneltilmistir (Goriisme formu igin bkz.
Ek 1). Goriisme sonucunda ulasilan nitel veriyi analize hazir hale getirmek igin goriisme
dokiimanlarindaki egitime katilanlarin goriisleri dogrudan alinti yapilarak ctimleler
halinde word dosyasina aktarilmistir. Daha sonra word dosyasindaki veri iki aragtirmact
tarafindan gozden gecirilmis ve tiimevarim yontemi ile kodlama tablosu
olusturulmustur. Verinin kodlanmasina rehberlik edecek yazinda hizmet kalitesinin
etkilesimsel, fiziksel ve ¢ikt1 gibi temel kavramsal boyutlar1 bulunmasina ragmen egitim
kalitesi i¢in kodlamada kullanilacak boyutlar tiimevarimci bir yaklagimla goriisme
verisinden olusturulmustur. Bunun altinda yatan temel neden egitim kalitesinin kritik
boyutlarin farkli tiirdeki biitiin hizmetler i¢in ayn1 olmamasi ve egitim i¢in 6zellikli

bir modelin kurulmak istenmesidir (Caro ve Garcia, 2008; Cassidy vd. 1993, 1994).

Calisma sonucunda kodlama tablosu igin egitim kalitesinin 4 temel ve 14 alt
boyutu belirlenmistir (bkz. Cizelge 2.2). Cizelge 2.2’de goriildiigli iizere egitim
kalitesinin temel boyutlarin1 etkilesim kalitesi, fiziksel kalite, ¢ikt1 kalitesi ve egitim
plan kalitesi olusturmaktadir. Her bir temel boyut gesitli sayilarda alt boyutlardan
olusmaktadir. Belirlenen bu boyutlar temel alinarak kodlama islemine gegilmistir.
Kodlamada analiz birimi olarak “ciimle” ve climleleri en iyi anlatan “sozciikler”in
kullanilmasina karar verilmistir (Bilgin, 2006: 110; Yildirirm ve Simsek, 2008: 199).
Kodlama islemi igerik analizi konusuna hakim iki bagimsiz arastirmaci tarafindan
gergeklestirilmistir. Ifade edilen ayn1 anlama gelen birden fazla ciimle veya sdzciik
gruplar egitime katilanlarin egitim kalitesine verdigi onemi gostermek igin ilgili boyuta
birden fazla kodlanmistir. Kodlama sonunda kodlanan veri kontrol edilmistir.
Kodlayicilar arasinda fikir anlagmazliinin olustugu noktalar iizerinde anlagma
saglanincaya kadar tekrar tekrar tartisilmistir. Anlasmanin saglanamadigi durumlarda
ise daha deneyimli olan kodlayicinin diisiincesi gecerli olmustur (Williams ve Plouffe,
2007). Toplam 10 katilimcinin yer aldigi 6rneklemden igerik analizinde kullanilmak

tizere kodlama sonucunda etkilesim kalitesi igin 22, fiziksel kalite i¢in 28, ¢ikt1 kalitesi
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icin 19 ve egitim plan1 kalitesi i¢in 24 olmak {izere toplam 93 unsur tespit edilmistir
(bkz. Cizelge 2.2). Son olarak goriisme dokiimanindan dogrudan alint1 yapilarak word
dokiimanina aktarilan ifadeler belirlenen temel ve alt boyutlar altinda ayrintili olarak
yazilmistir (bkz. Ek 2).

Cizelge 2.2: Goriismeye Dayal Egitim Kalitesinin Boyutlar:

Rastlanma | VYiizdesi
EGITIM KALITESININ BOYUTLARI Stkhig %
1. Etkilesim Kalitesi 22 23,7
1.1 Tutum 8 8,6
1.2 Beceri 6 6,5
1.3 Bilgi 3 3,2
1.4 Deneyim 5 54
2. Fiziksel Kalite 28 30,1
2.1 Egitim Materyalleri 13 13,9
2.2 Ortam Kosullar1 2 2,2
2.3 Mekansal Tasarim 12 12,9
2.4 Egitmenin Fiziksel Ozellikleri 1 1,1
3. Cikt1 Kalitesi 19 20,4
3.1 Kariyer 15 16,1
3.2 Bireysel 1 1,1
3.3 Is 3 3,2
4. Plan Kalitesi 24 25,8
4.1 Egitim YOntemi 13 13,9
4.2 Egitim Siiresi 6 6,5
4.3 Egitim Igerigi 5 5,4
TOPLAM 93 100

2.1.1.2 Yazin Taramasma Dayal Ulasilan Nitel Verinin Analizi

Yazin taramasina dayali nitel verinin analizi i¢in gerekli olan veri kapsamli
yazin taramast sonucu elde edilmistir. 1981-2009 tarihleri arasinda egitim, kalite ve
egitim kalitesi konularinda yayinlanmis 48 farkli calismadan egitimin kalitesini temsil
edecegi diisiiniilen birbirine benzer ve farkli anlamlar tasiyan 412 ifadeye ulasilmistir.
Ingilizce’ye ve konuya hakim bir arastirmaci tarafindan yapilan 6n degerlendirme
sonucunda birbiriyle ayni1 anlama gelen 114 ifade tespit edilmistir. Bu ifadeler analiz
kapsami disina birakildiktan sonra geriye kalan 298 ifade numaralandirilarak word
dosyasina dogrudan alint1 yapilarak aktarilmis olup daha fazla sayida benzer ifadelerin
tespit edilmesi ve egitim kalitesini Olcemeyecek ve en 1iyi Olgecek ifadelerin

belirlenmesi igin bagimsiz, Ingilizce diline ve konuya hakim iki arastirmaciya
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gonderilmistir. Arastirmacilardan numaralandirilan ifadelerin karsisina anlamca benzer
oldugunu diistindiikleri diger ifadelerin numaralarin1 yazmalar ve egitim kalitesinin
Olclimiine hizmet etmeyecek ifadenin iizerini renklendirmeleri istenmistir. Calisma
sonucunda birinci arastirmaci 143, ikinci arastirmaci 105 benzer ifade tespit etmistir. iki
arastirmacinin benzerligi konusunda anlagsmaya vardigi ortak ifade sayis1 149’dur.
Geriye kalan 149 ifade isaretlenerek benzerligi konusunda anlasmaya varmalari i¢in
aragtirmacilara tekrar gonderilmistir. Ikinci tur sonucunda 214 ifade benzerligi
konusunda anlagsmaya varilmis olup siire¢ sonucunda analiz edilmeye uygun birbirinden
anlamca farkli toplam 158 ifade tespit edilmistir. Ancak bu ifadelerden 40’mnin iki
aragtirmacinin da egitim kalitesini 6lgmek i¢in uygun olmadigini diisiindiiklerinden
analiz edilmeye uygun 118 ifade tespit edilmistir. Anlamca bir birinden farkli 118 ifade
iki arastirmaci tarafindan gozden gegirilmis ve tiimevarim yontemi ile kodlama tablosu
olusturulmustur. Kodlama tablosu tamamiyle yazindan elde edilen ifadelerden
olusmaktadir. (bkz. EK 3)

Calisma sonucunda kodlama tablosu i¢in egitim kalitesinin 4 temel ve 16 alt
boyutu belirlenmistir (bkz. Cizelge 2.3). Belirlenen bu boyutlar temel alinarak kodlama
islemine ge¢ilmistir. Kodlamada analiz birimi olarak ‘“ciimle” ve ciimleleri en iyi
anlatan “sozciikler”in kullanilmasina karar verilmistir (Bilgin, 2006: 110; Yildirim ve
Simsek, 2008:199). Kodlama islemi icerik analizi konusuna hakim bagimsiz iki
aragtirmaci tarafindan gergeklestirilmistir. Kodlayicilar arasindaki uyumu gosteren
(Landis ve Koch, 1977; Neuendorf, 2002) giivenilirlik degeri Cohen’s Kappa 0,87
olarak hesaplanmistir. Cohen’s Kappa oraninin 1’e yakin olmasi, kodlayicilar arasindaki
uyumun mitkemmelligini gostermektedir. Dolayisiyla bu oranin 1°e yakin olmasi
beklenmektedir (Rust ve Cooil, 1994). Bu ¢alismada elde edilen oranin 0,87 olmast,
kodlayicilar arasindaki uyumun giivenilir oldugunu gostermektedir. Kodlayicilar
arasinda fikir anlasmazligimnin olustugu noktalar iizerinde, anlagsma saglanincaya kadar
tekrar tekrar tartisilmistir. Anlasmanin saglanamadigr durumlarda ise daha deneyimli
olan kodlayicinin diisiincesi gegerli olmustur (Williams ve Plouffe, 2007). Kodlama
sonucunda etkilesim kalitesi i¢in 31, fiziksel kalite icin 29, ¢ikt1 kalitesi i¢in 17 ve

egitim plan1 kalitesi i¢in 41 olmak iizere toplam 118 unsur tespit edilmistir (bkz.
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Cizelge 2.3). Son olarak yazindan dogrudan alint1 yapilarak word dokiimanina aktarilan

ifadeler temel ve alt boyutlar altinda ayrintili olarak yazilmustir.

Cizelge 2.3: Yazin Taramasia Dayal Egitim Kalitesi Boyutlar:

Rastlanma | Yiizdesi
EGITIM KALITESININ BOYUTLARI Skl %
1. Etkilesim Kalitesi 31 26,3
1.1 Tutum 14 11,9
1.2 Beceri 6 51
1.3 Bilgi 2 1,7
1.4 Deneyim 2 1,7
1.5 Davranig 7 5,9
2. Fiziksel Kalite 29 24,6
2.1 Egitim Materyalleri 19 16,1
2.2 Ortam Kosullar 4 3,4
2.3 Mekansal Tasarim 4 34
2.4 Egitmenin Fiziksel Ozellikleri 2 1,7
3. Cikt1 Kalitesi 17 14,4
3.1 Kariyer 5 4,2
3.2 Bireysel 4 3,4
3.3 1Is 8 6,8
4, Plan Kalitesi 41 34,7
4.1 Egitim Yontemi 14 11,9
4.2 Egitim Siiresi 4 3,4
4.3 Egitim Igerigi 18 15,2
4.4 Egitim Amaci 5 4,2
TOPLAM 118 100

2.1.1.3 Gozleme Dayah Ulasilan Nitel Verinin Analizi

Gorlismede bireylerin sorulan sorulara degisik nedenlerle dogru yanitlar
vermeyebilecegi, bireylerin sdyledikleri ve yaptiklar1 arasinda farkliliklarin olabilecegi
(Yildinim ve Simsek, 2008; Yiiksel ve Yiiksel, 2004) bunun yani sira yazin taramasi
sonucu tespit edilen ifadelerin egitim kalitesini tek tarafli yansitacagi diisiincesi ile
goriisme ve yazin taramast yontemlerinin yani sira gozlem ydnteminin de egitim
kalitesinin boyutlarinin belirlenmesi i¢in uygulanmasina karar verilmistir. Nitekim
Yildirim ve Simsek (2008) tarafindan goriisme ile elde edilen veride olabilecek bazi
abartmalarin 6nlenmesi ve elde edilen verinin birden fazla yontemle teyit edilmesi igin
gorlisme ve gozlem yodnteminin birlikte kullanilmasi 6nerilmektedir. Bu sayede ulasilan

sonuclarin gegerliligi ve tutarliligt saglanmis olmaktadir. Bu nedenle 09-10 Subat 2012
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tarihleri arasinda Istanbul THY Egitim Akademisi’nde 1 egitmenin ve 10 egitilenin
katilimi ile gercgeklestirilen biletleme ve rezervasyon egitiminde hem sinif igindeki hem
de smf disindaki fiziksel ve sosyal ortam bir arastirmaci tarafindan egitim siiresi
boyunca gozlemlenmistir. Yapilan gozleme iliskin bilgilerin kaydedilmesi i¢in gozlem
kayit formu kullanilmistir (bkz. Ek 4). Gozlem formu egitim kalitesinin temel iki
boyutu olan etkilesimsel (siireg, fonksiyonel) kalite ve fiziksel ¢evre kalitesi temeline
dayali olarak hazirlanmistir. Nitekim goézlem formunun hazirlanmasina iliskin
calismalarda (Hair vd., 2003; Yildinnm ve Simsek, 2008) gozlemde sosyal ortami
olusturan insanlarin ve fiziksel ortami olusturan nesnelerin gozlemlenebilecegi
vurgulanmaktadir. Ayrica egitim kalitesi hem smiftaki hem de simif disindaki sosyal ve
fiziksel unsurlarin gézlemlenmesini gerektirdiginden gozlem formunda hem siniftaki
hem de sinif digindaki fiziksel ve sosyal unsurlara yer verilmistir. Fiziksel ve sosyal
unsurlar bashig altinda gézlemciyi gozlem esnasinda duyarli hale getirmek icin ortaya
cikmas1 beklenen baslica degiskenler ayrintili bir sekilde yazilmistir. G6zlem formunda
bu iki kategori altinda degerlendirilemeyen fakat egitim kalitesinin énemli unsurlar
(homojenlik, genel atmosfer, egitimin ilgililigi, egitimin faydalari, degerlendirmeler,
dersin siiresi ve Ogrenci sayist) “diger gozlem unsurlar’” kategorisi altinda

degerlendirmeye alinmistir.

Gozlem yoluyla elde edilen nitel arastirma veriSinin analizine goriisme
yonteminde oldugu gibi dncelikle verinin analize hazir hale getirilerek baglanmistir. Bu
asamada gozlem sonucu elde edilen nitel veri word dosyasina aktarilmistir. Daha sonra
veri iki arastirmaci tarafindan gézden gecirilmis ve tiimevarim yontemi ile temel ve alt
boyutlarin yer aldigir kodlama tablosu olusturulmustur. Gézlem etkilesimsel ve fiziksel
kalite temeline dayali olarak yapildigindan kodlama tablosunun olusturulmasinda
goriismeden farkli olarak nitel veri sadece kalitenin etkilesimsel ve fiziksel temel
boyutlar1 altinda siiflandirilmistir. Ancak calisma sonucunda bu iki temel kalite
boyutundan farkli olarak bir temel kalite boyutu daha tespit edilmistir. Sonug¢ olarak
gbzlem sonucuna dayali olarak egitim kalitesinin 3 temel ve 11 alt boyutu tespit

edilmistir (bkz. Cizelge 2.4).
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Cizelge 2.4: Gozleme Dayah Egitim Kalitesinin Boyutlar:

EGITIM KALITESININ BOYUTLARI
1. Etkilesim Kalitesi
1.1Tutum
1.2Davranisg
1.3Beceri
1.4Bilgi
2. Fiziksel Kalite
2.1 Egitim Materyalleri
2.2 Ortam Kosullari
2.3 Mekansal Tasarim
2.4 Egitmenin Fiziksel Ozellikleri
3. Plan Kalitesi
3.1 Egitim Yo6ntemi
3.2 Egitim Siiresi
3.3 Egitim Igerigi

Belirlenen bu boyutlar temel alinarak kodlama islemine gegilmistir. Kodlamada
analiz birimi olarak “climle” ve climleleri en iyi anlatan “sozciikler”’in kullanilmasina
karar verilmistir (Bilgin, 2006: 110; Yildirim ve Simsek, 2008: 199). Kodlama islemi
bagimsiz iki aragtirmaci tarafindan yapilmistir. Kodlayicilar arasindaki uyumu gosteren
(Landis ve Koch, 1977; Neuendorf, 2002) giivenilirlik degeri Cohen’s Kappa 0,82
olarak hesaplanmistir. Cohen’s Kappa oraninin 1’e yakin olmasi, kodlayicilar arasindaki
uyumun mitkkemmelligini gostermektedir. Dolayisiyla bu oranin 1’e yakin olmasi
beklenmektedir (Rust ve Cooil, 1994). Bu calismada elde edilen oranin 0,82 olmasi,
kodlayiclar arasindaki uyumun gilivenilir oldugunu gostermektedir. Kodlayicilar
arasinda fikir anlasmazliginin olustugu noktalar iizerinde anlasma saglanincaya kadar
tekrar tekrar tartisilmistir. Anlasmanin saglanamadigr durumlarda ise daha deneyimli
olan kodlayicinin diisiincesi gegerli olmustur (Williams ve Plouffe, 2007). Gozlem
dokiimanindan dogrudan alinti yapilarak word dokiimanina aktarilan ciimleler

belirlenen temel ve alt boyutlara altinda ayrintili olarak yazilmistir (bkz. EK 5).
2.1.2 Nitel Arastirmanin Sonuclari

Her ii¢ nitel yontemle ulasilan sonuglar degerlendirildiginde egitim kalitesi temel
olarak etkilesim kalitesi, fiziksel kalite ve plan kalitesi boyutlarindan olusmaktadir. Bu

boyutlara ek olarak gézlem disinda yazin ve goriisme temeline dayali olarak yapilan
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analiz sonuglarina gore egitime katilarak elde edilen egitimin ¢iktilarinin da kalitenin
temel boyutlarindan biri oldugu sonucuna ulasilmistir. Gozlem yontemi daha ¢ok sosyal
ortami olusturan insanlarin ve fiziksel ortami olusturan nesnelerin gézlemlenmesine
imkan saglamasi (Hair vd., 2003; Yildirim ve Simsek, 2008), egitim ¢iktilarin1 egitim
esnasinda ve egitimden hemen sonra gdézlemenin olanakli olmamasi ve bu ¢iktilarin
neler oldugunu ancak egitime katilanlarla gériisme yapilarak dgrenilebilmesi nedeniyle
gozlem sirasinda egitim kalitesinin ¢ikti boyutu tespit edilememistir. Egitim kalitesini
olusturan temel boyutlardan etkilesim kalitesi, fiziksel kalite ve ¢ikt1 kalitesi yazinda
hizmet kalitesinin 6l¢iilmesi i¢in Rust ve Oliver (1994), Brady ve Cronin (2001), Liu
(2005), Martinez ve Martinez (2007), Caro ve Garcia (2008) tarafindan gelistirilen
modellerdeki temel boyutlarla benzerlik gostermektedir. Caligmalardan farkli olarak
egitim hizmetinin sahip oldugu ozellikler nedeniyle egitim kalitesinin egitim plani
kalitesi isminde temel bir boyuta daha sahip oldugu tespit edilmistir. Her ne kadar
belirtilen {i¢ temel boyut yazindaki diger calismalarla benzerlik gostermesine ragmen alt
boyutlar itibariyle ciddi olabilecek farkliliklara sahip bulunmaktadir. Birinci olarak
etkilesim kalitesi temel boyutu dikkate alindiginda Brady ve Cronin (2001) etkilesim
kalitesini tutum, davranig ve uzmanlik alt boyutlariyla incelerken Caro ve Garcia (2008)
ise etkilesim kalitesini tutum/davranig, uzmanlik ve problem ¢6zme alt boyutlariyla
incelemektedirler. Bu calismada tutum ve davranis alt boyutlar1 Brady ve Cronin
(2001)’in ¢alismasinda oldugu gibi ayr1 ayr1 degerlendirilmekte olup diger calismalarda
(Brady ve Cronin, 2001; Caro ve Garcia, 2008) uzmanlik olarak isimlendirilen alt boyut
bilgi ve beceri olmak iizere iki ayr1 alt boyut ile degerlendirilmektedir. Ayrica
calismalardan farkli olarak etkilesim kalitesini olusturan alt boyutlardan birinin deneyim
oldugu tespit edilmistir. Ikinci olarak egitim kalitesinin temel boyutlarindan fiziksel
kalite egitim materyalleri, ortam kosullari, mekansal tasarim, egitmenin fiziksel
Ozellikleri olmak tizere dort alt boyuttan olugsmaktadir. Tespit edilen bu boyutlar yapilan
caligmalar tarafindan ¢esitli diizeylerde desteklenmektedir (Brady ve Cronin, 2001;
Caro ve Garcia, 2008; Heung ve Gu, 2012; Ryu ve Jang, 2008). Ugiincii olarak hizmetin
etkilesimli siireci sonucunda tiiketici somut veya soyut bir seyler elde etmekte olup elde
edilen sey yazinda hizmetin ¢iktisi olarak tanmimlanmaktadir. Calismalarda ¢ikti hizmetin
tiiriine bagli olarak bekleme zamani, deger (Brady ve Cronin, 2001; Caro ve Garcia,

2008) ve somut unsurlardan (Brady ve Cronin, 2001) olusmaktadir. Brady ve Cronin
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(2001) tarafindan ¢iktinin bir alt boyut olarak degerlendirilen somut unsurlar bu
calismada egitim hizmetinin ger¢eklesmesini destekleyen ve hizmetin sunumu
esnasinda kullanilan fiziksel kalitenin bir alt boyutu “egitim materyalleri” ismiyle
degerlendirmeye alinmistir. Diger bir ifadeyle egitim hizmeti, yazinda (Brady ve
Cronin, 2001) bahsedildigi gibi ¢iktt temel boyutu altinda somut unsurlara sahip
bulunmamaktadir. Ayn1 zamanda c¢alismalarda (Brady ve Cronin, 2001; Caro ve Garcia,
2008) ciktinin bir alt boyutu olarak degerlendirilen bekleme zamani ve degerin de
egitim hizmetinin ¢ikt1 kalitesinin Sl¢iilmesine hizmet etmeyecegi diisiiniilmektedir.
Diger calismalardan farkli olarak bu caligmada egitime katilarak elde edilecek ¢iktinin
kazan¢ oldugu diistiniilmektedir. Kazanglar bireysel, kariyer ve is ile ilgili olmak iizere
ic temel baslik altinda degerlendirilmekte olup bir ¢cok calismada egitimin ¢iktilarinin
degerlendirilmesinde bu kazang tiirleri dikkate alinmaktadir (Bartlett, 2001; Bartlett ve
Kang, 2004; Birdi vd., 1997; Culha ve Bulut, 2010; Nordhaug, 1989; Tolay, 2003).
Dordiincii olarak egitim hizmetini diger hizmetlerden farkli kilan kalite boyutlarindan
birinin egitim plan kalitesi oldugu anlasilmaktadir. Her ii¢ nitel analiz sonucuna gore
egitim plani egitim yontemi, siiresi/zamani ve icerigi alt boyutlarindan olugmaktadir.
Ancak yazin ¢alismasina dayali olarak yapilan analiz sonuglari bu ii¢ alt boyutun yani
sira egitim planinin egitim amaci ismiyle bir alt boyuta daha sahip oldugunu
gostermektedir. Noe (2010) ve Orhaner ve Tung¢ (2003) tarafindan etkili bir egitim
planinin yukarida belirtilen unsurlara (egitim yontemi, siiresi, amaci ve igerigi) sahip

olmasi gerektigi vurgulanmaktadir.

Her ii¢ nitel yontemle ulasilan sonuglar genel olarak degerlendirildiginde egitim
kalitesini en iyi agiklayan temel boyutlarin etkilesim, fiziksel ve egitim plan1 oldugu
anlasilmaktadir. Etkilesim, fiziksel ve egitim plan1 kadar olmasa da ¢ikti temel
boyutunun da egitim hizmetinin kalitesini agiklamada g6z ard1 edilemeyecek diizeylerde
oldugu goriilmektedir. Nitel yontemler kullanilarak ulagilan biitiin sonuglar hipotez
gelistirme bolimiinde bu sonuglar1 destekleyen yazin ile birlikte ayrintili olarak
tartisilmaktadir. Teorik ve nitel ¢alismalara dayali olarak egitim kalitesi i¢in gelistilen
ve test edilmesi onerilen ¢alisma modeli asagida yer almaktadir (bkz. Sekil 2.1). Egitim
kalitesi modeli egitim kalitesini tespit etmek i¢in yapilan ¢alismalarda (Clemenz, 2001,

Valachis vd., 2009) uygulanan tek diizeyli bir yapidaki kalite modelinin aksine gok
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boyutlu ve hiyerarsik yapida oldugu goriilmektedir. Egitim kalitesi modeline gore
egitim kalitesi etkilesim, fiziksel, ¢ikt1 ve plan kalitesi olmak {izere dort temel boyuta
sahip bulunmaktadir. Temel boyutlardan etkilesim kalitesi tutum, davranis, bilgi, beceri
ve deneyim olmak iizere bes; fiziksel kalite egitim materyalleri, ortam kosullari,
mekansal tasarim ve egitmenin fiziksel oOzellikleri olmak tiizere dort; c¢iktr kalitesi
bireysel kazang, 1 kazanci ve kariyer kazanci olmak iizere {i¢; egitim planmin kalitesi
egitimin amaci, igerigi, yontemi ve zamani/siiresi olmak {izere dort alt boyuttan

olusmaktadir.



Egitim Kalitesi

H1 H2 H3 H4

Etkilesim Kalitesi Fiziksel Kalite Egitim Planinin
Kalitesi
H1a Hib, Hie| Hid HiE H2a H2b, Hac\  Had H3a H3bl - H3 H4a Hdb, Hac\_  Had
B . (2] Ortam Mekansal Bireysel Kariyer Egitim Egitim Egitim Egitim
ecen Materyalleri Kosullari Tasanm Kazang Kazanci Amac icerigi Yontemi Zamani-Siresi

Egitmenin
_Fiziksel
Ozellikleri

Sekil 2.1: Arastirma Modeli: Cok Boyutlu ve Hiyerarsik Yapili Egitim Kalitesi Modeli

Gct
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2.2 HIPOTEZ GELiSTIRME
2.2.1 Egitim Hizmetinin Etkilesim Kalitesi

Birgok hizmet gergekte sosyal olaylar olarak bilinen sosyal eylemler ve
etkilesimlerden olusmaktadir (Sureshchandar vd., 2001). Hizmetin soyut ve bdliinmez
Ozelliklere sahip olmasi (Gronroos, 2001; Parasuraman, 1985; Valachis vd., 2009)
hizmetin etkilesimli bir 6zellik kazanmasini desteklemektedir. Bu etkilesim bir hizmet
isletmesinin miisterileri ve etkilesimli unsurlar1 (miisteri ile dogrudan iletisim kuran
calisanlar) arasinda gerceklesmektedir (Kuo vd., 2011; Lehtinen ve Lehtinen, 1991;
Rust ve Oliver, 1994). Miisteri ile dogrudan iletisim kuran calisan arasinda gergeklesen
bu etkilesim hizmet kalitesinin belirleyicisi oldugu varsayilmaktadir (Lehtinen ve
Lehtinen, 1991). Yapilan metodolojik ¢aligmalar (Brady ve Cronin, 2001; Caro ve
Garcia; 2008; Dabholker vd., 1996; Hernandez vd., 2009; Kuo vd., 2011) bu etkilesimin
hizmet kalite algisinin belirleyicisi oldugunu dogrulamaktadir. Durum egitim hizmeti
acisindan degerlendirildiginde egitim hizmetinde etkilesim yogun bir sekilde egitmen ve
egitime katilanlar arasinda gerceklesmektedir. Etkilesim konusunda Proserpio ve Magni
(2012) yiiz yiize derslerin islendigi standart bir sinifta etkilesimin saglanmasinin zor bir
gorev oldugu ve bu konuda egitmenlerin yogun caba sarfetmeleri gerektigini ifade
etmektedirler. Egitim alanlar ile iletisim kuran egitmenin egitimin kalitesinin temel
gostergelerinden biri oldugu (Seegmiller, 2006) ve nitelikli egitmen eksikliginin kaliteli
bir egitimin gelistirilmesinde Onemli bir engel olusturdugu ifade edilmektedir
(Herschbach, 1997). Voss vd. (2007) tarafindan yapilan ¢alisma egitmenin gesitli tiirden
etkilesimsel niteliklerinin 6grencilerin hizmet kalite algis1 iizerinde anlamli bir etkiye
sahip oldugunu dogrulamaktadir. Gergeklestirilen nitel arastirmanin sonuglar1 da
etkilesimin egitim kalitesinin temel belirleyicilerinden biri oldugunu desteklemektedir.
Egitimin 6gretme eyleminden kaynakli yiiksek diizeyde soyut bir eylem olmasi
(Clewes, 2003) ve birbirinden ayrilamaz Ogretme ve Ogrenme aktivitelerini i¢cermesi
(Quinn vd., 2009; Rowly, 1996 aktaran Li ve Kaye, 1998) nedeniyle egitmen ve egitim
alan arasinda gergeklesen etkilesim (Zhao vd., 2004) egitim kalitesinin belirleyicisi

olacaktir.
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Hipotez 1: Etkilesim Kalitesi egitimin algilanan Kalitesinin dogrudan

belirleyicisidir.

Gergeklestirilen nitel arastirmanin sonuglar1 egitime katilan ve egitmen arasinda
gerceklesen etkilesim kalitesininin egitmenin sahip olmast gereken bes farkli alt boyut
tarafindan agiklandigini ortaya koymaktadir. Bu bes boyut tutum, davranis, bilgi, beceri
ve deneyimden olusmaktadir. Ik dért boyut hizmet kalitesi yazininda yapilan gesitli
caligmalar tarafindan desteklenmektedir. Brady ve Cronin (2001)’e gore etkilesim
kalitesi iggorenlerin tutumlari, davranislar1 ve uzmanlik alanlar1 (bilgi ve beceri)
tarafindan agiklanmaktadir. Caro ve Garcia (2008) kisisel etkilesim olarak
isimlendirdigi hizmet kalitesi temel boyutunun davramig/tutum, uzmanlik (bilgi ve
beceri) ve problem ¢ozme (beceri) alt boyutlarindan olustugu sonucuna ulagsmislardir.
Kuo vd. (2011)’ne gore problem ¢6zme, empati, isteklilik ve arkadas yanlisi alt
boyutlarindan olusan tutum etkilesim kalitesinin belirleyicisidir. Durum egitim hizmeti
acisindan degerlendirildiginde egitimde etkilesim kalitesini olusturan unsurlarin
belirlenmesine yonelik calismaya rastlanmamigtir. Ancak egitim faaliyetlerini
gerceklestiren ve etkilesimin en Onemli unsurlardan biri olan egitmenin bilgiye,
tutumsal ve davranigsal temelli kisisel 6zelliklere, mesleki beceriye ve yeterlilige sahip
olmasi gerektigi vurgulanmaktadir (Orhaner ve Tung, 2003). Benzer sekilde Akar
(2003)’a gore egitmenin tutumu, davraniglari, deger yargilari, duygusal durumu,
program ve yontem bilgisi, uzmanlik alan bilgisi, meslegine kars1 gostermis oldugu ilgi
ve sevgisi meslegini etkili bir sekilde yerine getirmesinde 6nemli rol oynamaktadir.
Ogrenci goziiyle bir egitmenin nasil davranmasi ve hangi niteliklere sahip olmasi
gerektigi konusunda arastirma yapan Voss vd. (2007)’ne gore bir egitmenin bilgili,
istekli, yaklasilabilir ve samimi olmasi1 gerekmektedir. Nitel ¢calisma sonuglarina dayali
etkilesim kalitesinin alt boyutlarindan bir digeri ise egitmenin sahip oldugu deneyimdir.
Calisma sonuclarma gore egitime katilanlarin egitim kalite algisini egitmenin yaptigi
xii

iste deneyimli olmasi etkilemektedir™. Noe (2010) etkili bir egitim programinin

X Egitime katilanlar ile yapilan gériisme sonucuna gore egitime katilanlar egitmenin bu 6zelliginin kalite
algilarim etkiledigini belirtmektedirler (“Yillarin1 vermis insanlarin (egitmenlerin) bize tecriibelerine
dayanarak dersi anlatmasi kalite agisindan yeterlidir”, “Egitimi belgesi olmayan bir egitmenden almis
olsaydim bu egitim benim ig¢in inandirict olmazdi”). Yazin taramasi sonucu elde edilen ifadelerde
kalitenin agiklanmasinda deneyimin énemli oldugu anlasilmaktadir (“egitim igimi yapan birisi tarafindan

EE RT3 LEINT3

gelistirilmis”, “egitmen sektor deneyimine sahip”, “egitmen sektor deneyimini 6gretiminde kullanir”).
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olusturulmasinda isletme i¢inden veya disindan segilecek egitmenlerin egitimde
deneyimli olmalar1 gerektigini vurgulamaktadir. Sonu¢ olarak istendik davranislarin
olugsmasinda egitim alan bireyleri destekleyen ve giidiileyen (Akar, 2003), olumlu
O0grenme ortamimin olusmasmna katki saglayan (Kaya, 2003) egitmenin yukarida
belirtilen her bir 6zelligi egitime katilanlarin etkilesim kalite algisinin belirleyicisi

olacaktir.

Hipotez la: Egitmenin tutumu algilanan etkilesim kalitesinin dogrudan

belirleyicisidir.

Hipotez 1b: Egitmenin davranisi algilanan etkilesim kalitesinin dogrudan

belirleyicisidir.

Hipotez 1c: Egitmenin bilgisi algilanan etkilesim kalitesinin dogrudan

belirleyicisidir.

Hipotez 1d: Egitmenin becerisi algilanan etkilesim kalitesinin dogrudan

belirleyicisidir.

Hipotez le: Egitmenin deneyimi algilanan etkilesim kalitesinin dogrudan

belirleyicisidir.

2.2.2 Egitim Hizmetinin Fiziksel Kalitesi

Fiziksel kalite hizmetin fiziksel unsurlarindan meydana gelen kalitenin bir
boyutu olarak tanimlanmaktadir (Lehtinen ve Lehtinen, 1991). Hizmet kalitesi
yazininda benzer icerikte hizmet ¢evresi, fiziksel unsurlar, fiziksel ¢evre, hizmet alani
gibi degisik bagliklar ile isimlendirilen hizmet kalitesinin bu boyutu hizmet kalite
algisinin belirleyicilerinden biridir (Bitner, 1992; Brady ve Cronin, 2001; Caro ve
Garcia, 2008; Dabholker vd., 1996). Hizmetin soyut olmas1 ve genellikle siire¢ sirasinda
miisterinin bulunmasinin gerekliligi nedeniyle hizmetin fiziksel ¢evresi hizmet kalite
algist iizerinde onemli bir etkiye sahiptir (Bitner, 1992). Egitim hizmetinin fiziksel
cevresi siniflar, yeme i¢me alanlari, dinlenme ve bos zaman ge¢irme alanlarindan

olusmaktadir (Lee ve Pershing, 2002). Egitim-0gretim etkinliklerinin tamamina
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yakininin gegtigi (Tutkun, 2003) egitim kurumunun en 6nemli 6gretim birimi olan
siifin (Akmoglu, 2003) fiziksel degiskenleri egitim materyalleri, siifin 1s1, 151K, renk,
giirliltli, temizlik, goriinlim, havalandirma, yerlesim diizeni, 6grenci sayisi ve bos
alanlar1 gibi birbirlerini tamamlayan 6gelerden olugsmaktadir (Orhaner ve Tung, 2003;
Tutkun, 2003). Noe (2010)’ye gore egitimin gerceklestigi iyi1 bir sinifin rahat ve
ulagilabilir, sessiz, miidahalelerden uzak, egitim alanlarin rahat¢a dolasabilecegi
yeterlilikte, ayn1 zamanda egitmenlerin ve kullanilan gorsel materyallerin
goriilebilmesine imkan saglayan oOzelliklerde olmasi gerekmektedir. Yeme igme,
dinlenme ve bos zaman ge¢irme alanlar1 gibi sinif dis1 ortamin fiziksel degiskenlerini
ise bir siifin sahip oldugu benzer bir¢ok fiziksel degisken (1s1, 151k, renk, giiriiltii,
temizlik, goériiniim, havalandirma, yerlesim diizeni, bos alanlar vb.) olusturmaktadir.
Egitmen-egitim alan, egitim alan-egitim alan iligkileri ve bireylerin davraniglart genis
Olciide bu fiziksel degiskenler tarafindan yakindan etkilenmektedir (Akar, 2003).
Tutkun (2003)’a gore fiziksel ortamin uygunlugu etkili ve verimli d6gretme-6grenme
siirecinin ~ vazgecilmez bir parcasidir. Korkmaz (2003) ise smifin fiziksel
diizenlemesinin (1s1, 151tk durumu) Ogrenmeyi etkileyen ve smifta istenmeyen
davraniglarin baslica sebeplerinden biri oldugunu ifade etmektedir. Egitim alanlarin
O0grenme ve davraniglari iizerinde etkisi bulunan egitimin fiziksel unsurlariin kalitesi
bu ¢aligmada egitim kalite algisinin temel belirleyicisi olabilecegi ongoriilmektedir.
Gergeklestirilen nitel aragtirmanin sonuglart da egitimin fiziksel kalitesinin egitim
kalitesinin temel belirleyicilerinden biri oldugunu desteklemektedir. Farkli hizmet
alanlarinda yiiriitilen c¢alismalar (Brady ve Cronin, 2001; Dabholker vd., 1996;
Hernandez vd., 2009; Lehtinen ve Lehtinen, 1991; Rust ve Oliver, 1994) hizmet
kalitesini belirleyen faktorlerden birinin fiziksel unsurlar (hizmet gevresi, fiziksel ¢evre)

oldugunu dogrulamaktadir.

Hipotez 2: Fiziksel kalite egitimin algilanan kalitesinin dogrudan belirleyicisidir.

Gergeklestirilen nitel arastirmanin sonuglarina ve yazina dayali olarak fiziksel
kalite egitim materyalleri, ortam kosullari, mekansal tasarim ve egitmenin fiziksel
ozellikleri olmak iizere dort alt boyuttan olugmaktadir. Alt boyutlardan birincisi egitim

materyalleri hizmetin sunumu esnasinda kullanilan biitiin ekipmani1 igermektedir
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(Lehtinen ve Lehtinen, 1991). Caro ve Garcia (2008) tarafindan ekipman olarak
isimlendirilen bu boyut etkili hizmet sunumunun basarilmasi i¢in bilgisayarlar1 ve diger
arag-gereci kapsamaktadir. Egitim yazininda egitim materyalleri yazili, gorsel ve
teknolojik her tiirlii kaynag: igermektedir (Noe, 2010; Orhaner ve Tung, 2003). Egitim
materyalleri ayn1 zamanda egitim kurumunun en 6nemli &gretim birimi olan sinifin
(Akinoglu, 2003) fiziksel degiskenlerinden birini olusturmaktadir (Orhaner ve Tung,
2003; Tutkun, 2003). Bu alt boyut Brady ve Cronin (2001) tarafindan somut unsurlar
ismiyle hizmetin ¢ikti kalitesinin bir alt boyutu olarak degerlendirilmektedir. Ancak
materyaller egitimin sunumu esnasinda kullanilmasi nedeniyle ¢iktinin bir alt boyutu
olarak degil egitim hizmetinin fiziksel boyutunun bir alt boyutu olarak
degerlendirilmesinin daha dogru bir yaklasim olacag: diistiniilmektedir. Dabholker vd.
(1996) tarafindan da ilgili boyutun fiziksel kalite temel boyutu igerisinde
degerlendirilmesinin daha dogru olacagi belirtilmektedir. Nitel ¢alisma sonucglar1 da
egitim materyallerinin egitimin fiziksel kalitesinin alt boyutlardan biri oldugunu
desteklemektedir. Nitel c¢alisma sonuglar1 ayni zamanda egitimin fiziksel
degiskenlerinden egitim materyallerinin goriinlim, modernlik, kolay ulagilabilirlik,
calisir olma, ihtiyaclara uygun olma vb. oOzellikler bakimindan degerlendirilmesi
gerektigini ortaya koymaktadir. Dabholker vd. (1996) de fiziksel unsurlari goriiniim ve
kolaylik olmak {izere iki alt boyut ile degerlendirilmektedirler. Goriiniim demirbaslarin
ve ekipmanlarin modernligi ve gorsel goriiniisii ile ilgili olup kolaylik magaza icinde
ihtiyag duyulan {rlinlerin ulasilabilirligi ile ilgilidir. Fiziksel kalitenin ikinci alt
boyutunu ortam kosullar1 olusturmaktadir. Ortam kosullar 1s1, 151k, giiriiltii, koku ve
miizik gibi gorsel olmayan unsurlar ile iligkilidir (Bitner, 1992; Brady ve Cronin, 2001,
Caro ve Garcia, 2008; Heung ve Gu, 2012). Egitim yazminda fiziksel ortamin
degiskenlerini ise 1s1, 151k, temizlik, giriltli, havalandirma ve Ogrenci sayisi
olusturmaktadir (Orhaner ve Tung, 2003; Tutkun, 2003). Nitel ¢alisma sonuglar1 da
egitimin fiziksel degiskenlerinden ortam kosullarinin 1s1, 151k, giiriilti, havalandirma,
temizlik ve 6grenci sayisi1 bakimindan degerlendirilmesi gerektigini ortaya koymaktadir.
Bu degiskenlerden 0Ogrenci sayisinin fiziksel kalitenin hangi alt boyutu altinda
degerlendirilmesi gerektigi ile ilgili farkli yaklagimlar bulunmaktadir. Brady ve Cronin
(2001) hizmet kalite algisin1 etkileyen bir isletmenin hacmini olusturan miisteri sayisini

fiziksel kalitenin bir alt boyutu olan sosyal faktorler altinda degerlendirirlerken Ryu ve
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Jang (2008) ise ilgili degiskeni mekansal diizenin psikolojik 6zelliklerinden (algilanan
kalabaliklik) biri olarak degerlendirmektedirler. Bu calismada Ogrenci sayisi ortam
kosullarin bir degiskeni olarak dikkate alinmaktadir. Fiziksel kalitenin {i¢iincii alt
boyutunu mekansal tasarim olusturmaktadir. Mekansal tasarim ortamin diizenini veya
mimarisini isaret etmekte olup islevsel veya estetik olabilmektedir (Bitner, 1992; Brady
ve Cronin, 2001). Onciil calismalarda mekansal tasarim olarak degerlendirilen boyut
Ryu ve Jang (2008) ile Heung ve Gu (2012) tarafindan mekansal estetik ve mekansal
diizen boyutlari ile degerlendirilmektedir. Yazarlara gére mekansal estetik i¢ dekor ile
birlikte mimari tasarimi isaret ectmekte olup mekansal diizen mobilyalar ve
demirbaslarin yer aldig1 alandaki diizenlenen mesafeyi ve alani isaret etmektedir. Bitner
(1992)’e gore mekansal diizen arag, makina ve mobilyalarin yer aldigi yollar, bu
unsurlarin sekilleri ve biiyiikliikleri, bunlar arasindaki mekansal iligkiler anlamina
gelmektedir. Egitim hizmeti agisindan egitimin gergeklestigi iyi bir siifin ulasilabilir ve
egitim alanlarin rahatca dolasabilecegi yeterlilikte olmasi, ayn1 zamanda egitmenlerin ve
kullanilan gdrsel materyallerin goriilebilmesine imkan saglamasi1 gerekmektedir (Noe,
2010). Nitel caligma sonuglar1 da egitimin fiziksel degiskenlerinden mekansal tasarimin
ortamin diizeninin veya mimarisinin islevsellik ve estetiksel 6zellikleri bakimindan
degerlendirilmesi gerektigini ortaya koymaktadir. Fiziksel kalitenin son boyutu
egitmenin fiziksel ozellikleridir. Egitmenin fiziksel 6zellikleri ile goriliniisii, temizligi,
sayist, estetikligi isaret edilmektedir. Nitel ¢alisma sonucunda elde edilen bu bulgu
mevcut yazin tarafindan da desteklenmektedir (Heung ve Gu, 2012; Ryu ve Jang, 2008).
Ryu ve Jang (2008)’a gore fiziksel ¢cevrenin sosyal bir faktorii olan ¢alisanlar ¢ekiciligi,
sayis1 ve bakimli olmasi bakimindan degerlendirilmektedir. Benzer sekilde Heung ve
Gu (2012)’ya gore fiziksel kaliteyi olusturan alt boyutlardan biri ¢alisan faktorii olup

calisanlarin goriiniisii ve sayisi bu alt boyutun belirleyicileridir.

Hipotez 2a: Egitim materyalleri algilanan fiziksel kalitenin dogrudan

belirleyicisidir.

Hipotez 2b: Ortam kosullar1 algilanan fiziksel kalitenin dogrudan belirleyicisidir.
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Hipotez 2c: Mekansal tasarim algilanan fiziksel kalitenin dogrudan

belirleyicisidir.

Hipotez 2d: Egitmenin fiziksel 6zellikleri algilanan fiziksel kalitenin dogrudan
belirleyicisidir.

2.2.3 Egitim Hizmetinin Cikt1 Kalitesi

Hizmetin etkilesimli siireci sonucunda tiiketici somut veya soyut bir seyler elde
etmekte ve siirecin sonucu ile ilgili bir degerlendirmeye sahip bulunmaktadir (Brady ve
Cronin, 2001; Lehtinen ve Lehtinen, 1982, 1991). Neden-sonug teorisine gore biitiin
tilketici faaliyetleri arzu edilir veya arzu edilmeyen sonuglara sahiptir. Sonuglar
tiiketicinin mevcut kosullarda iiriiniin tiikketiminden elde etmeyi umdugu fizyolojik veya
psikolojik ¢iktilar olarak tanimlanmaktadir (Gutman, 1982). Bir hizmetin etkilesimli
siireci sonucunda elde edilen seyin (sonucun/¢iktinin) kalitesinin Olglimii herhangi bir
hizmet i¢in olduk¢a zordur (Asubonteng vd., 1996; Lehtinen ve Lehtinen, 1991). Ancak
yazinda hizmet siireci sonucunda elde edilen seyin kalitesinin teknik kalite (Groénroos,
1984) veya ¢ikt1 kalitesi (Brady ve Cronin, 2001; Hwang ve Ok, 2013; Lehtinen ve
Lehtinen, 1982, 1991; Rust ve Oliver, 1994) boyutlar: ile incelenmesi konusunda ortak
bir goriis bulunmaktadir. Gronroos (1984) teknik kaliteyi tiiketicinin bir hizmet
isletmesi ile etkilesiminin bir sonucu fiili olarak elde ettiginin kalitesi olarak
tanimlamaktadir. Diger bir ifadeyle yazara gore hizmetin “ne” sagladig1 ya da hizmet
siirecinin (hizmet performansinin) ¢iktis1 teknik kaliteyi ifade etmektedir. Lehtinen ve
Lehtinen (1982, 1991) cikti kalitesi olarak isimlendirdigi bu boyutu miisterinin hizmetin
tiretim siireci sonucu ile ilgili degerlendirmeleri olarak tanimlamaktadirlar. Yazarlara
gore hizmet tiretiminin ¢iktist somut (fiziksel) ve soyut olmak tizere ikiye ayrilmaktadir.
Rust ve Oliver (1994) hizmetin ¢iktisin1 hizmet iiriinii olarak isimlendirmektedirler.
Yazarlara gore ¢ikt1 hizmetin saglanmasindan sonra miisterinin degerlendirdigi hizmetin
ilgili 6zelligi olarak tanimlanmaktadir. Hwang ve Ok (2013) ¢ikt1 kalitesini bir hizmet
etkilesiminin son asamasinda miisterinin elde ettigi kazang/fayda olarak
tanimlamaktadirlar. Farkli hizmet sektorlerinde yapilan ¢alismalarda (Brady ve Cronin,
2001; Caro ve Garcia, 2008; Emari vd., 2011; Kang ve James, 2004; Lehtinen ve
Lehtinen, 1991) hizmetin ¢iktilarinin hizmet kalitesinin agiklayicilarindan biri oldugu
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sonucuna ulasilmistir. Brady ve Cronin (2001) tarafindan yiyecek-igecek, fotografeilik,
eglence parklari, kuru temizleme gibi birbirinden farkli dort hizmet isletmesinde
gerceklestirilen ¢alismada ¢ikti kalitesinin genel hizmet kalitesinin agiklayicilarindan
biri oldugu tespit edilmistir. Kang ve James (2004) tarafindan cep telefonu sektdriinde
yapilan calismada teknik kalitenin genel hizmet kalitesi algis1 iizerinde anlamli bir
etkiye sahip oldugu sonucuna ulasilmistir. Caro ve Garcia (2008) seyahat acentaciligi
sektoriinde yaptiklart calismada ¢ikti kalitesinin hizmet kalitesinin kilit gostergelerinden
biri oldugunu tespit etmislerdir. Banka sektoriinde hizmet kalitesinin boyutlarini tespit
etmek i¢cin Emari vd. (2011) tarafindan yapilan ¢alismada genel hizmet kalitesinin en
onemli etkileyicisinin teknik kalite oldugu sonucuna ulasilmistir. Gergeklestirilen nitel
arastirmanin ~ sonuglart da  egitimin  ¢iktilarinin  e8itim  kalitesinin  temel
belirleyicilerinden biri oldugunu desteklemektedir. Nitekim Clewes (2003) de egitim
hizmetinin sadece siirecinin degil siirecin ¢iktilarinin da egitim alan bir bireyin hizmet

kalitesini degerlendirmesinde etkili oldugunu iddia etmektedir.

Hipotez 3: Cikt1 kalitesi egitimin algilanan Kalitesinin dogrudan belirleyicisidir.

Egitim ile ilgili yapilan ¢aligmalarda egitimin ¢iktisinin ne oldugu ile ilgili farkl
yaklagimlar bulunmaktadir. Ancak egitimin ¢iktisi ile ilgili odaklanilan konularin bireye
ve orglite yonelik oldugu anlagilmaktadir. Elangovan ve Karakowsky (1999)’nin kaliteli
bir egitim programinin hem isgéren hem de isletme icin olumlu ciktilar saglamasi
gerektigi sOylemi bu yargiyr destekler niteliktedir. Egitim hizmetinin sadece siirecinin
degil siirecin ¢iktilarin da egitim alan bir bireyin hizmet kalitesini degerlendirmesinde
etkili oldugunu savunan Clewes (2003)’e gore egitimin ¢iktilart niteliklerin kazanilmasi,
O0grenme, isyerinde yeni 6grenilen bilgilerin uygulanmasi, sosyal bir agin genisletilmesi,
kisisel gelisim ve ilerleme olmak tizere siniflanmaktadir. Baldwin ve Ford (1988)’a gore
egitim ¢iktis1 egitim sirasinda olusan 6grenmenin miktar1 ve egitim bittiginde sahip
olunan bilgi veya becerilerdir. Egitim programlarinin degerlendirilmesinde egitim
ciktilarinin ne oldugunun tanimlanmasi gerektigini belirten Noe (2010) egitimin ¢iktilar
olarak Kirkpatrick (1996)’in gelistirdigi dort seviyeli yaklasimin her bir kriterini model
almaktadir. Bu yaklagimin unsurlarini egitilenlerin memnuniyeti (tepki), kazanilan bilgi,

beceri, tutum ve davraniglar (6grenme), isyerinde davranis degisikligi (davranis),
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egitilenler sayesinde kazanilan isletme sonuglari (sonug) olusturmaktadir. Benzer
sekilde bir egitim programinin ¢iktilarinin degerlendirilmesi ile ilgi farkli yaklasimlarda
(Hamblin, 1974; Kaufman, 1995; Kirkpatrick, 1960; Molenda, 1996; Philips, 1995;
Warr, 1970) egitimin ¢iktilart egitimde geribildirimler (tepki —memnuniyet-), egitimden
kazanimlar (6grenme —biligsel, duyussal, beceri temelli-), egitim sonrasi performans
(davranis) ve orgiitsel sonuglar (isgoren devir hizi, kazalar veya verimlilik) olmak iizere

dort temel baslik altinda siniflandirilmaktadir (Lee ve Pershing, 2002).

Hizmetin ¢iktisinin ne oldugunu tanimlamaya yonelik “hizmetin tliketiciye ne
sagladig1” (Gronroos, 1984) ve “hizmetten tiiketicinin ne elde ettigi” (Caro ve Garcia,
2008) sorular1 egitim hizmeti acisindan cevaplandiginda egitimin ¢iktisinin egitimin
bireye sagladig1 kazang oldugu anlagilmaktadir. Kazanglar pazarlama yazininda arzu
edilir sonuclar olarak isimlendirilmekte olup dogasi geregi fizyolojik, psikolojik veya
sosyolojik olabilmektedir (Gutman, 1982). Yukarida cesitli ¢alismalarda egitimin
ciktilar1 olarak nitelendirilen bilgi, beceri, tutum, davranig, performans gibi unsurlarin
tiimii aslinda bireyin egitime katilarak elde ettigi kazanclar1 olusturmaktadir. Birgok
calismada egitimin ¢iktilarinin degerlendirilmesi i¢in kazanclar dikkate alinmaktadir.
Birdi vd. (1997)’ne gore isgdren gelisim aktivitesinin (egitim) algilanan ¢iktilar1 genel
is tatmini ve Orgiitsel baglilik disinda is ile ilgili olan, is ile ilgili olmayan, 6grenme
oryantasyonu gibi kazancglardan olugsmaktadir. Bulut ve Culha (2010)’ya gore isgdren

acisindan egitimin bireye sagladig1 kazanglar egitimin ¢iktisini olusturmaktadir.

Ulasilan nitel arastirma sonuglart egitime katilarak elde edilen kazanclarin
bireysel, kariyer ve is ile ilgili oldugunu ortaya koymaktadir. Elde edilen sonug egitim
konusunda yapilmis bir¢ok ¢alisma tarafindan da desteklenmektedir (Bartlett, 2001;
Bartlett ve Kang, 2004; Bulut ve Culha, 2010; Nordhaug, 1989; Tolay, 2003). Bu
nedenle c¢aligmalarda hizmet kalitesinin ¢ikti temel boyutunun alt boyutlar1 olarak
degerlendirmeye alinan bekleme zamani, deger (Brady ve Cronin, 2001; Caro ve
Garcia, 2008) ve somut unsurlardan (Brady ve Cronin, 2001) farkli olarak bu ¢alismada
egitime katilarak elde edilen bireysel, kariyer ve is ile ilgili kazanglar egitimin ¢iktisinin
belirleyicileri olarak dikkate alinmaktadir. Egitim programlarina katilarak elde edilen

veya elde edilecek bireysel kazanglar, egitim faaliyetlerinin isgorenlerin diger ¢alisanlar
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ile iletisim kurmasi, islerini daha iyi yapmalarina yardimci olmasi ve Kkisisel
gelisimlerine katki saglamasi olarak tanimlanmaktadir (Tolay, 2003). Kariyer ile ilgili
kazanglar gelecekteki bir is i¢in iggdrenlerin becerilerinin gelistirilmesi (Bartlett ve
Kang, 2004), isgorenlere kariyer hedeflerini belirleme, kariyer hedeflerine ulagsma ve
farkl1 yollar1 izleme olanaginin yaratilmasi olarak tanimlanmaktadir (Tolay, 2003). Is ile
ilgili kazanglar ise isgorenlerin c¢alistigi pozisyondaki isi ile ilgili performansinin
gelistirilmesi (Bartlett ve Kang, 2004), is arkadaslar1 ve yoneticileri ile iliskilerinin
iyilestirilmesi olarak tanimlanmaktadir (Tolay, 2003).

Yazinda egitim kalitesinin belirleyicisi olarak egitimin ¢iktilarinin ne oldugu ile
ilgili hi¢ bir ¢alismaya rastlanmamistir. Caligsmalarda egitim kazancglar1 daha ¢ok egitim
motivasyonunun (Clark vd., 1993; Smith vd., 2008) ve orgiitsel bagliligin (Bartlett,
2001; Bartlett ve Kang, 2004; Bulut ve Culha, 2010; Tolay, 2003) belirleyicisi olarak
dikkate alinmaktadir. Bu ¢alismada bir egitime katilarak egitim sonucunda egitimin
bireysel, kariyer ve is ile ilgili kazanglar saglayacagina duyulan inancin egitime katilan

bireylerin egitimin ¢ikti kalite algisinda degisiklik meydana getirecegi ongdriilmektedir.

Hipotez 3a: Bireysel kazanglar algilanan ¢ikti  kalitesinin  dogrudan

belirleyicisidir.

Hipotez 3b: Is kazanglar algilanan ¢ikt1 kalitesinin dogrudan belirleyicisidir.

Hipotez 3c: Kariyer kazanglar1 algilanan ¢ikti  kalitesinin - dogrudan

belirleyicisidir.

2.2.4 Egitim Hizmetinin Egitim Plan Kalitesi

Egitim hizmetinde neyin (egitim igerigi), ni¢in (egitimim amaci), nasil (egitim
yontemi) ve ne zaman (egitimin siiresi/zamani) verilecegi egitim hizmetinin nerede
(fiziksel ortam) ve kim tarafindan (etkilesim-egitmen) verilecegi kadar Onem
tagimaktadir. Ciinkli egitimin amaclari, igerigi ve yontemleri 6grenmeyi kolaylastiran
1yi bir egitim hizmetinin 6zelliklerini olusturmaktadir (Noe, 2010). Bu konuda Orhaner

ve Tung (2003) Ogretimin Ogrenci, 6gretmen, ¢evre ve fiziksel unsurlarina ek olarak
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konu, amag¢ ve yontem gibi egitim unsurlarinin bulundugu bir ortamda gergeklestigini
vurgulamaktadirlar. Yazarlara gore 6gretim faaliyetini gerceklestiren egitmenlere ek
olarak egitimin konusu/igerigi, amaci, yontemi, zamani ve siiresi 6gretim faaliyetini
gerceklestiren en énemli unsurlardir. Ogrenmeyi kolaylastiran bu unsurlarmn tiimii ayni
zamanda etkili bir egitim planimnin temel unsurlari olarak kabul edilmektedir. Noe
(2010)’ye gore etkili bir egitim planinin egitimin amaci, igerigi, yontemleri, siiresi ve
zaman1 hakkinda bilgi vermesi gerekmektedir. Orhaner ve Tung (2003)’e gore egitim
planlar egitime katilanlarin neleri, ne zaman ve nasil 6greneceklerini net bir sekilde
ortaya koymasi gerekmektedir. Egitim hizmetinde neyin, ni¢in, nasil ve ne zaman
Ogretilecegi hakkinda onemli bilgiler igeren etkili bir egitim planinin egitimin temel
ozelliklerinden biri olarak kabul edildiginde egitimin bu 6zelliginin egitime katilanlarin
egitimin kalite algisinin belirleyicilerinden biri olacagi diisliniilmektedir. Nitekim
gerceklestirilen nitel arastirmanin sonuglar1 bu diistinceyi destekler niteliktedir. Nitel
arastirma sonucuna gore egitim plani egitim kalitesini agiklayan temel boyutlardan
birini olugturmaktadir. Tannenbaum vd. (1991) de egitimin herhangi bir 6zelliginin
egitilenlerin algilar1 {izerinde bir etkiye sahip olabilecegini vurgulamaktadirlar.
Sureshchandar vd., (2001) tarafindan da herhangi bir hizmeti olusturan 6zelliklerin

miisterilerin kalite algisi {izerinde giiglii bir etki uyandirdigi iddia edilmektedir.

Hipotez 4: Egitim planinin kalitesi egitimin algilanan kalitesinin dogrudan
belirleyicisidir.

Gergeklestirilen nitel aragtirmanin sonuglarina ve yazina dayali olarak etkili bir
egitim plan1 egitim amaglari, egitim igerigi, egitim yontemi ve egitim zamani/siiresi
olmak tizere dort alt boyuta sahip bulunmaktadir. Bu alt boyutlardan birincisi egitim
amaglariin egitilenlerden egitim sonunda ne yapmalar1 beklendigi hakkinda acgik bir
fikir vermesi (Noe, 2010) ve yapis1 geregi ulasilabilir olmas1 gerekmektedir (Orhaner ve
Tung, 2003). Noe (2010)’ye gore en iyi Ogrenme egitim programinin amaglarinin
anlasildigr zaman gerceklesmektedir. Egitimin amaglarinin ulasilabilirligi ile arag-
gereclere, gerekli materyallere ve belirlenen zamana ulasilabilirlik kastedilmektedir

(Orhaner ve Tung, 2003). Nitel caligma sonuglar1 egitim plan1 degiskenlerinden
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amaclarin anlagilabilirligi ve acik olmasi bakimindan degerlendirilmesi gerektigini

ortaya koymaktadir.

Egitim planinin ikinci alt boyutu egitim igerigidir. Egitim icerigi egitime
katilanlarin mevcut is deneyimleri ve gorevleri ile ilgili olmas1 gerekmektedir (Baldwin
ve Ford, 1988; Noe, 2010). Egitim igeriginin ihtiyag¢ temelli olmasi ve egitilenlerin isleri
ile ilgili olmasi1 egitim yazininda egitimin ilgililigi olarak bahsedilmektedir (Clemenz,
2001; Clemenz ve Weaver, 2003; Clemenz vd., 2004; Noe, 2010). Valachis vd. (2009)
ise s0z konusu durumu benzer sekilde ancak farkli bir isimle egitimin uygulanabilirligi
olarak ifade etmektedirler. Yazarlara gore egitimin uygulanabilirligi egitimin egitilenin
151 ile ilgili olmasi ve egitilenin isinin gercekgi bir resmini yansitmasi ile ilgilidir. Nitel
calisma sonuglart egitim plani degiskenlerinden igerigin anlasilabilir, egitimin amaclar
ile tutarli, esnek, yeterli bilgiyi icermesi, is ile ilgili ve 6grenme ihtiyaclarina uygun
olmast bakimindan degerlendirilmesi gerektigini ortaya koymaktadir. Yapilan
metodolojik ¢aligmalarda mevcut is deneyimi ve gorevler ile ilgili ve uygulanabilir bir
egitim igerigi egitim kalite algisinin temel belirleyicilerinden biri oldugu sonucuna
ulagilmigtir (Clemenz, 2001; Clemenz ve Weaver, 2003, Valachis vd., 2009). Bu
ozelliklere sahip bir egitim igerigi ayni zamanda egitilenlerin memnuniyetini
(Liebermann ve Hoffmann, 2008), 6grenmeyi, 6grenilen bilgilerin akilda tutulmasini
(Baldwin ve Ford, 1988; Dermol ve Cater, 2013), 6grenilen bilgilerin is ortamina
aktarilma motivasyonunu (Elangovan ve Karakowsky, 1999; Liebermann ve Hoffmann,
2008) ve is ortamma aktarilmasmi (Axtell vd., 1997; Baldwin ve Ford, 1988;

Liebermann ve Hoffmann, 2008) olumlu yonde etkilemektedir.

Egitimin basarisim1 etkileyen egitim planinin {iglincii alt boyutu egitim
yontemidir. Egitim yOnteminin basarili olmasi ve egitime katilanlarin performanslarini
gelistirmesi i¢in bireyleri motive etmesi, istenilen becerileri agik bir sekilde gostermesi,
aktif katilim ve pratik yapmak icin bir firsat saglamasi, katilimcilarin performanslar
hakkinda zamaninda geri bildirim saglamasi, basitten karmasiga dogru yapilandirilmis
olmasi (Tiiziin, 2005; Woods, 1997), egitime katilanlarin duyu organlarina hitap etmesi
(Orhaner ve Tung, 2003), 6grenme esnasinda bazi pekistirme araglarini saglamasi,

belirli problemlere kolay adapte olabilmesi ve olumlu bilgi ve beceri transferini
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desteklemesi gerekmektedir (Woods, 1997). Nitel ¢alisma sonuglar1 da egitim plani
degiskenlerinden yontemin katilimi  tesvik etmesi, gercek¢i ve  standart
degerlendirmeleri icermesi, uygulanabilir, eglendirici ve egitime katilanlarin 6grenme
tercihlerine uygun olmasi bakimindan degerlendirilmesi gerektigini ortaya koymaktadir.
Egitim yontemlerinin se¢imi egitimin tiiriine, egitilecek isgdrenlerin se¢imine, egitimin
amagclarma ve egitimin ¢evresine bagl olarak degisiklik gostermesine ragmen (Woods,
1997) egitim sirasinda birden fazla egitim yonteminin kullanimi1 6grenmenin daha iyi
gerceklesmesini saglamaktadir (Lim, 2000). Bu nedenle bir egitim sirasinda gesitli
egitim yontemlerinin kullanimi egitimin is ortamina aktarilmasina neden olan egitim
tasarimi i¢in Onemli bir stareteji olarak degerlendirilmektedir (Lim, 2000). Akar
(2003)’a gore egitim yoOntemi Ogrenci davranislarini etkileyen onemli smf igi

etmenlerden biridir.

Egitimin basarili olmasinda egitimin amaci, igerigi ve yontemine ek olarak
egitilecek konunun zamani ve siiresi de 6nem tasimaktadir. Rodriguez ve Gregory
(2005) egitimin 0grenme ve 6grenilen bilgilerin unutulmamasi gibi ¢iktilarini etkileyen
kavramsal faktorlerin egitimin zamanlamasi ve siiresi oldugunu belirtmektedirler.
Egitimin sabah erken saatlerde veya 0gle arasi ya da giinlin son saatlerinde verilmesi
ogretimi etkilemektedir. Ayni sekilde haftanin ilk giinii, hafta ortas1 veya haftanin son
giinii verilen derslerin bagar1 oraninin ayni olmayacagi belirtilmektedir (Orhaner ve
Tung, 2003). Yazarlara gore egitimin zamanlamasi kadar dersin ne kadar siirede
verilecegi de onem tasimaktadir. Sofo (2007) ise 6grenmeyi ve dgrenilen bilgilerin is
ortamina aktarilmasini etkileyen kaliteli bir egitim degiskeninin egitim siiresi oldugunu
iddia etmektedir. Nitel ¢alisma sonuglari egitim planinin alt boyutlarindan egitim
sliresinin ve zamaninin egitim igerigi i¢in yeterli ve uygun olmasi bakimindan
degerlendirilmesi gerektigini ortaya koymaktadir.

Egitim faaliyetinin gereceklesmesini saglayan, 6grenmeyi kolaylastiran ve etkili
bir egitim planinin yukarida ifade edilen her bir 6zelliginin kaliteli bir egitim planinin
belirleyicisi olabilecegi ongoriilmektedir. Diger bir ifadeyle egitilenlere kendilerinden
ne beklenildigi hakkinda bilgi veren ve ulasilabilir bir egitim amacinin, mevcut is
deneyimi ve gorevler ile ilgili bulunan ve uygulanabilir bir egitim iceriginin, bireyleri

motive eden, istenilen becerileri agik bir sekilde gosteren, aktif katilim ve pratik yapmak
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i¢in bir firsat saglayan, performans hakkinda zamaninda geri bildirim saglayan, basitten
karmasiga dogru yapilandirilmis, eglendirici, uygulanabilir ve 6grenme tercihlerine
uygun bir egitim yonteminin, 6grenmeyi kolaylastiran yeterli ve uygun zamanda verilen

egitimin zamaninin/stiresinin egitim planinin kalitesinin belirleyicileri olacaktir.

Hipotez 4a: Egitim amaci egitim planimin algilanan kalitesinin dogrudan

belirleyicisidir.

Hipotez 4b: Egitim igerigi egitim planinin algilanan Kkalitesinin dogrudan

belirleyicisidir.

Hipotez 4c: Egitim yontemi egitim planinin algilanan kalitesinin dogrudan

belirleyicisidir.

Hipotez 4e: Egitim zamani/siiresi egitim planinin algilanan kalitesinin dogrudan

belirleyicisidir.
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UCUNCU BOLUM
ARASTIRMANIN YONTEMI

3.1 ARASTIRMANIN EVRENI VE ORNEKLEMI

Arastirma ulusal ve uluslararast havacilik sektdriiniin 6nde gelen egitim
merkezlerinden biri olan THY Havacilik Akademisi’nde gerekli yazili izin alinarak
gerceklestirilmistir (bkz. Ek 6). Tirkiye’de benzer igerikli egitim veren kurumlar
bulunmasina ragmen arastirmanin sadece THY Havaciik Akademisi’nde
gerceklestirilmesinin nedeni sozlii ve/veya yazili iletisime gegilen ilgili kurumlarin
isletme politiklart nedeniyle ¢aligmaya destek vermemelerini belirtmis olmalaridir.
Arastirmada THY Havacilik Akademisi’nin egitim kalitesinin 6l¢iilmesinden ziyade bir
egitime kaliteli diyebilmemiz i¢in egitimin hangi boyutlara sahip olmali sorusuna cevap
aranmistir. Egitim kalitesinin boyutlarinin belirlenmesinde bu kurumdan elde edilen
verinin egitim kalitesini temsil edebilecek nitelikte oldugu varsayilmistir. Akademi’de,
konusunda uzman egitmenler tarafindan yilda ortalama 2 bin egitim ve seminer
diizenlenmektedir. Bu egitim ve seminerlere 35 bin kisi katilmakta ve 50 bin kisiye
uzaktan egitim saglanmaktadir. Akademi, havacilik sektoriinde uluslararasi diizeyde
bilgi lireten bir egitim merkezi olarak Tiirk Hava Yollar1 A.O. basta olmak {izere, yurt
ici ve yurt dist havacilik firmlarina, bakim merkezlerine, kargo firmalarina, seyahat
acentalarinda, iiniversitelere, diger havayolu ¢alisanlarina, havalimani isletmelerine,
sivil havacilik sektoriindeki firmalar ile diger kisi, kurum ve kuruluslara egitim ve
danigmanlik hizmeti vermektedir. THY Havacilik Akademisi’nde, tecriibeli ve alaninda
uzman 60’a yakin egitmenle yurt icinde ve yurt disinda teknik egitimler, rezervasyon
egitimleri, bilet satis egitimleri, kargo operasyon egitimleri, yolcu hizmetleri egitimleri,
yer harekat egitimleri, yonetim ve kisisel gelisim egitimleri, IATA egitimleri, Ingilizce
dil egitimleri ve bilgisayar egitimleri verilmektedir. Egitimler, Egitim Baskanlig1 binasi
ve Teknik Egitimler Miidiirliigli yeni hangar binasi olmak iizere iki ayr1 binada bulunan
toplam 28 adet dershanede ve 125 koltuk kapasiteli 1 konferans salonunda 800 kisiye es
zamanli olarak TS-EN-ISO 9001:2008 Kalite Yonetim Sistemi, ICAO ve |IATA
standartlarina uygun olarak verilmektedir (Turkish Aviation Academy [TAA], 2012).
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Akademi biinyesinde faaliyet gdsteren alti midiirliik bulunmaktadir. Bunlar
Teknik Egitim Miidiirliigii, Ticari ve Yer Hizmetleri Egitim Midurligl, Yonetim ve
Kisisel Gelisim Egitim Miidiirligii, Uzaktan Egitim ve Bilgi Sistemleri Miidiirliigii,
Egitim Hizmetleri Pazarlama ve Satis Miidiirliigi, Mali Isler Miidiirliigii’'nden
olusmaktadir (TAA, 2012). Calismanin analizinde kullanilacak verinin homojenligini
saglamak amaciyla arastirmanmn evrenini Ticari ve Yer Hizmetleri Miidiirligi™"
tarafindan ticari ve yer hizmetleri egitimleri kapsaminda diizenlenen rezervasyon ve
bilet satig egitimlerine katilan kisiler olusturmaktadir. Bunun temel nedeni egitmenlerin
ve igverenlerin egitim kalitesinin 6nemli degerlendiricileri olmasina ragmen (Mayaka ve
King, 2002) egitimin temel miisterilerinin (Alliger vd., 1997; Alves ve Rapso, 2007,
Kirkpatrick, 1979; Popli, 2005; Rodriguez ve Gregory, 2005; Valachis vd., 2009; Zhao
vd., 2004), egitim kalitesinin yegane degerlendiricilerinin (Brown ve Swartz, 1989),
egitim slirecinin bir pargasi, egitim siirecinde bilgi ve beceriyi elde eden taraf ve bu
bilgi beceriyi is yerine tasiyan grubun (Lam ve Zhao, 1998), egitim siirecinin
merkezinde yer alan tarafin (Coates, 2009; Harvey ve Green, 1993) ve egitim
hizmetinin dogrudan alicilarinin (Dougles ve Dougles, 2006; Yorke, 1999) egitime
katilan kisiler olmasidir. Egitime katilan kisiler miisteriler ile dogrudan iletisim kuran
isgorenler olup havayolu isletmelerinin kendi bilet satis ofislerinde, havaalanlarinda
rezervasyon ve bilet satistan sorumlu (Kiigiikonal ve Korul, 2002) ve yurt i¢i ve yurt
dis1 seyahat acentalarinda calisan isgorenlerdir. Bu pozisyonda c¢alisan isgdrenler
isletme basarisinin (Ghani, 2006; Jackson ve Sirianni, 2009) ve miisteri kalite algisinin
(Baum, 2006; Hartline ve Ferrell, 1996; Malhotra vd., 2013) temel belirleyicileridir.
Calismanin evreninin egitime katilan kisilerin olusturmasi egitmenlerin ve igverenlerin
daha az oOnemli oldugu anlamima gelmemektedir. Ancak egitimde paydaslarin
ihtiyaclarinin ve beklentilerinin birgok durumda farklilik géstermesi (Doherty, 1997) ve
her bir paydasin egitimde kalitenin ne anlama geldigi ile ilgili kendine gore bir

degerlendirmeye sahip olmasi (Tam, 2001) nedeniyle birden fazla perspektife

Xl Ticari ve Yer Hizmetleri Egitim Midirligt; Tirk Hava Yollari’nin, yiiklenici firmalarin ve baska
havayollarinin personeline, ilgili operasyonlarini giincel ve etkin sekilde yiiriitmelerini saglamak iizere,
uluslararasi standartlara uygun olarak, ticari egitimler ile yer hizmetleri egitimleri vermektedir. Mudiirliik,
gerek Egitim Bagkanligi’ndaki siniflarda gerek yurt i¢i ve yurt disindaki farkli lokasyonlarda yilda
ortalama 1.000 adet kurs gerceklestirerek yaklagik 16.000 kisinin egitim almasmi saglamaktadir.
Miidiirliik biinyesinde, rezervasyon ve satig, kargo ve tehlikeli maddeler, harekéat, kayip esya ve ramp
hizmetleri, yolcu hizmetleri, Troya Check-in, Quick Check-in, Troya editing ve close-out, seyahat
dokiimanlar1 gibi ¢ok sayida egitim ve ilgili egitimlerin tazeleme egitimleri verilmektedir (TAA, 2012).
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odaklanmanin karmasikliga neden olacagi ve muhtemelen calismanin sonuglarini
zayiflatacag1 diisliniilmektedir. Bu c¢alismada, caligma amacimi gergeklestirmek igin
Onerilen nitel ve nicel dlgek gelistirme siirecinin farkli asamalarinda olasiliga dayali
olmayan orneklem belirleme tekniklerinden yararlanilmistir. Veri, 6n test agamasinda
kontrol edilmis bir O6rneklem grubundan, pilot test asamasinda kolayda orneklem
yontemi ile secilmis kiicik bir Orneklem grubundan, o6lgegin 6zelliklerinin
degerlendirilmesi asamasinda, verinin Orneklemden tesadiifi olarak toplanmasi
onerilmesine (Lewis vd., 2005) ragmen c¢alismada evrenin tamamina ulasilmasi

hedeflenmistir. Bu nedenle ¢alismada ayrica bir 6rneklem belirlenmemistir.

3.2 OLCEK GELISTIRME YONTEMI

Bilgisayarli havayolu rezervasyon ve biletleme sertifika egitim programinin
algilanan kalite boyutlariin belirlenmesinde Churchill (1979), Hinkin (1995), Hinkin
vd. (1997) ve Lewis vd. (2005) tarafindan onerilen, kisaca ¢izelge 3.1°de gosterilen nitel
ve nicel o6lgek gelistirme siireci kiigiik degisiklikler yapilarak takip edilmistir. Siirecin
ilk iki asamasi; Olg¢egin gelistirilmesinin nedeni ve 6l¢egin tanimlanmasi tezin ikinci
bolimii “Arastirma Modeli ve Hipotez Gelistirme”de ayrintili olarak agiklanmasi
nedeniyle bu asamalara tezin bu béliimiinde yer verilmemistir. Olgek gelistirmenin
diger asamalar sirasiyla ¢izelge 3.1°de 6zetlenmis olup konu ile ilgili detayl bilgiler alt

basliklar halinde anlatilmustir.
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Asamalar

Amag

Arastirma Yontemi

1. Olgegi temsil eden
ifadelerin belirlenmesi

*Qlgekte yer alabilecek
ifadelerin belirlenmesi
*Benzer ifadelerin elenmesi

*Yazin taramasi
(timdengelim)

*Yliiz yiize goriismeler ve
gbzlemler (timevarim).
*Toplanan verinin igerik
analizi ile
degerlendirilmesi

2. On Test ve
Revizyon

*Taslak anketin formati, icerigi,
anlasilabilirligi, terminolojisi
konularinda geri bildirimlerin
ve elestirilerin alinmasi

*Kigiik bir 6rneklem
grubundan goriislerinin
alinmasi

3. Uzman Gegerliligi,
Pilot Test ve Revizyon

*QGelistirilmesi amaglanan
Olgegi 6lgen ifadelerin ampirik
olarak nicel bir analiz
siirecinden yararlanarak
izlenmesi

*Uygun olmayan ifadelerin
elenmesi

*Qlgekte yer alan ifadelerin
daha fazla degerlendirilmesi ve
saflastirilmasi

*Uzmanlardan
gorislerinin alinmasi
*icerik gecerliligi analizi
(igerik gegerliligi
oranlarinin ve
indekslerinin
hesaplanmasi)

*I¢ tutarlilik analizi
*[fadeler aras1 korelasyon
analizi

*[fade toplam
korelasyonu

4. Olgegin
Ozelliklerinin
degerlendirilmesi

*Qlgegin yeterliliginin
anlasilmasi

*Toplam degiskenler
kiimesininin kii¢iltiilmesi
*Gelistirilmesi amaglanan 6lgek
icin baslangi¢ faktor setinin
deneysel olarak olusturulmasi
*]¢sel tutarliligm belirlenmesi

*Kesifsel faktor analizi
*I¢ tutarlilik analizi

5. Olgegin
Giivenilirligi ve Yap1
Gegerliligi

*Gelistirilen 6l¢egin uygun olup
olmadigina karar verilebilmesi

*[¢ tutarlilik (giivenilirlik)
analizi

*[cerik gecerliligi
*Faktoriyel gecerlilik
*Yakinsama gecerliligi
*Ayrisma gecerliligi

3.2.1 Olgegi Temsil Eden ifadelerin Belirlenmesi

Iyi bir dlgek gelistirme siirecinin dlgegin tanimlanmasindan sonraki ilk asamasi

dlcegi temsil eden ifadelerin belirlenmesidir (Churchill, 1979). ifadelerin belirlenmesi
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konusunda tiimdengelim ve tliimevarim olmak tzere iki yaklasim bulunmaktadir
(Hinkin, 1995; Yiiksel ve Yiiksel, 2004). Olgekte yer alacak ifadelerin belirlenmesinde
Olcegin gelistirilecegi alanda yeterli kuramsal birikimin bulunmasi durumunda
timdengelim yaklasiminin uygulanmasi Onerilmektedir. Hinkin (1995) tiimdengelim
yaklagimi ile daha oOnceki calismalardan yararlanilmasinin (tiimdengelim) o6lcegin
kuramsal olarak belli bir temele oturacagini, ifadelerin gelistirilmesinin kolaylasacagini
ve boylece 6l¢egin igerik gecerliliginin artacagini belirtmektedir. Yiksel ve Yiiksel
(2004) de tiimdengelim yaklasiminin ilgili yazmnin ve arastirilacak konunun iyi
anlasgilmasimi saglayarak ifadelerin gelistirilmesine rehberlik edecegini ve ankette

kullanilacak ifadelerin icerik gecerliligine katkida bulunacagini belirtmektedirler.

Olgegin gelistirilecegi alanda yeterli teorik birikimin olmadig1 ve konu hakkinda
yeterli arastirmanin bulunmadigi durumlarda ise tiimevarim yontemi kullanilmaktadir
(Hinkin, 1995; Yiiksel ve Yiksel, 2004). Timevarim yonteminde ifadelerin
belirlenmesi amaciyla nitel arastirma tekniklerinden yararlanilmaktadir. Bu kapsamda
goriisme yonteminin (Churchill, 1979; Hinkin, 1995; Lewis vd., 2005) ve gozlem

yonteminin (Yildirim ve Simsek, 2008) kullanilmas1 6nerilmektedir.

Gorligme yontemi yapilandirilmamig, yar1 yapilandirilmis ve yapilandirilmis
olmak flizere ii¢ farkli sekilde uygulanabilmektedir. Bu ¢alisma igin yar1 yapilandirilmig
goriisme yonteminden yararlanilmistir. Yar1 yapilandirilmis goriismeler arastirmaciya
kismi hareket 6zgiirliigli veren, calisma konusu ile ilgili dayanak noktalar1 onceki
aragtirmalarla  desteklenen, yapilandirilmis ve yapilandirilmamis goriismelerin
ozelliklerini barindiran nitel bir veri toplama aracidir (Aaker vd., 1998). Gorlismenin
ana cizgilerinin belirlendigi, ancak sorularin kesin sinirlamasinin yapilmadan goriisme
esnasinda sunulan yeni bilgilere ait soru liretme esnekligine sahip olmasi, goriisiilen
kisinin kendini daha rahat bir ortamda hissetmesi, duygu, diisiince ve deneyimlerini
daha fazla ifade etme olanagi vermesi (Yiiksel ve Yiiksel, 2004; Yiiksel vd., 2007) ve
yapilandirilmig anket sorularina gore daha derinlemesine bilginin elde edilmesine
olanak saglamasi (Huczynski ve Lewis, 1980) gibi avantajli 6zellikleri nedeniyle

arastirmacilar tarafindan tercih edilmektedir.
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Goriisme yonteminde katilimcilarin sorulan sorulara degisik nedenlerle dogru
yanitlar vermeyebilecegi, bireylerin sOyledikleri ve yaptiklar1 arasinda farkliliklarin
olabilecegi (Yildirim ve Simsek, 2008; Yiiksel ve Yiiksel, 2004) bunun yan1 sira yazin
taramast sonucu tespit edilen ifadelerin gelistirilmesi amaglanan 6lg¢egi tek tarafli
yansitacagl diislincesi ile gorlisme ve yazin taramasi yontemlerinin yani sira gozlem
yonteminden yararlanilmasi 6nerilmektedir (Yildirim ve Simsek, 2008). Yazarlara gore
goriisme ile elde edilen veride olabilecek bazi abartmalarin dnlenmesi ve elde edilen
verinin birden fazla yontemle teyit edilmesi i¢in goriisme ve gozlem yonteminin birlikte
kullanilmas1 gerekmektedir. Bu sayede ulasilan sonuglarin gegerliligi ve tutarlilig

saglanmis olmaktadir.

Yazin taramasi, gériisme ve gozlem yontemleri yoluyla gelistirilmesi amaglanan
Olcegi temsil eden ifadelerin yer aldigi bir ifade havuzu olusturulmus bulunmaktadir.
Olgek gelistirme siirecinin dier asamasi olan on teste gecilmeden &nce ifade
havuzununda yer alan ifadeler gesitli yontemlerle analiz edilmekte ve uygulanabilecek
bir anket formu gelistirilmektedir. Kullanilacak anket formunun miimkiin oldugunca
kisa, anlasilir ve az sayida sorudan olusmasi hedeflenmektedir (Karasar, 1994). Bu
nedenle ilk asamada belirlenen ifadelerin karsilastirilarak birbirine benzer olanlarin
elenmesi, birbirini kapsar nitelikte olanlarin birlestirilmesi, sorularin anlasilir hale
getirilmesi ve gergekten istenen amaca uygun olup olmadiklarinin gézden gegirilmesi
gerekmektedir. Bu amagla uzman goriislerinden yararlanilmakta ve ifade havuzundaki
ifadeler degerlendirilerek taslak bir anket olusturulmaktadir. Boylece 6lgegin ilk halinin
goriiniim ve igerik gecerliligi saglanmis olmaktadir (Karasar, 1994; Lewis vd., 2005;
Sencan, 2005).

3.2.2 On Test ve Revizyon

On test, taslak anketin uygunlugunun belirlenmesi igin kontrol edilmis bir
orneklem grubundan ampirik geribildirimlerin alinmasi konusunda atilan bir ilk
adimdir. Orneklem grubu konu ile ilgili dogrudan deneyim kazanmus kisilerden
olusmaktadir. Bu asamada katilimcilardan Oncelikle taslak anketi doldurmalari
istenmekte ve daha sonra taslak anketin formati, igerigi, anlasilabilirligi, terminolojisi

gibi konularda geri bildirimler ve elestiriler alinmaktadir. Katilimeilardan ayrica ankete
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eklenmesi veya anketten c¢ikarilmasi gerekli gordiikleri ifadeleri belirtmeleri
istenmektedir. On test ile ulasilan cevaplar gdzden gegirilmekte ve bu cevaplar dikkate
alinarak ankette diizeltmeler yapilmaktadir (Lewis vd., 2005). On test sayesinde
aragtirmaci asil uygulamada karsilasilabilecegi problemleri gorebilmekte ve ilgili
problemleri diizeltebilmektedir (Yiiksel ve Yiiksel, 2004). On test igin &rneklem
sayisinin ne olmasi gerektigi ile ilgili olarak Hair vd. (2003) dort ve bes bireyden olusan
kiiciik bir orneklemin veya 30’dan biiylik olmayan 6rneklemin yeterli olabilecegini
belirtmektedirler. Yazarlar tarafindan 30’dan biiyiik 6rneklemin genel anlamda anketin

diizenlenmesinde kullanmak i¢in 6nemli bir bilgi saglamadigi vurgulanmaktadir.

3.2.3 Uzman Gegerliligi, Pilot Test ve Revizyon

Uzman gegerliligi asamasimmin amaci on test sonrasinda tespit edilen ve
gelistirilmesi amaglanan 6lgegi dlgen ifadeleri ampirik olarak nicel bir analiz slirecinden
yararlanarak izlemektir. Bu asamada, yaygin bir sekilde kullanilan ve en eski
yontemlerden biri olan Lawshe (1975) tarafindan gelistirilen igerik gegerliligi testi
uygulanmaktadir (Wilson vd., 2012). Icerik gecerlilik testi (cOziimlemesi) uzman
goriislerine dayali 6lgek ya da Olgekte yer alan ifadelerin kalitesini kestiren, nitel
caligmalari istatistiksel nicel ¢alismalara doniistiiren ve islem-zaman kolaylig1 saglayan
bir siiregtir (Yurdugiil, 2005). Bu testin uygulanmasi i¢in asagidaki agsamalarin sirastyla

takip edilmesi gerekmektedir.

[fadelerin ve yanitlarin diizenlenmesi

Uzman grubunun olusturulmasi

Uzmanlardan goriislerinin alinmasi

Ifadelere iliskin icerik gecerlilii oraninin hesaplanmasi
[fadelerin secimi

Olgege iliskin icerik gecerliligi indekslerinin hesaplanmasi

N o a k~ wDd e

Icerik gecerlilik oranlar1 ve indeks &lgiitlerine gore nihai anket formunun

olusturulmasi

Ifadelerin ve yanutlarin diizenlenmesi: Tespit edilen ifadelerin gelistirilmesi

amaglanan Olgegi Olgmede gerekli olup olmadigmin  uzmanlar tarafindan
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degerlendirilebilmesi ic¢in ifadeler ve bu ifadelere verilecek yanit secenekleri
diizenlenmektedir. ifadelerin degerlendirebilmesi i¢in uzmanlara a) Gereksiz b) Ilgili
Fakat Gereksiz c¢) Gerekli cevap segenekleri sunulmakta ve uzmanlardan goriislerini bu

yanit se¢eneklerinden birini isaretleyerek belirtmeleri istenmektedir.

Uzman grubunun olusturulmast. Bu asamada gelistirilmesi amaglanan 6lgek

hakkinda bilgiye sahip uzman grubunun olusturulmas: gerekmektedir.

Uzmanlarin goviislerinin alinmasi: Gelistirilmesi amaglanan 6lgegi temsil eden
ifadeler uzman goriisiiniin alinmasi i¢in bir dnceki asamada olusturulan uzman grubuna
gonderilmekte ve iiclii yanit secenekleri a) Gereksiz b) Ilgili Fakat Gereksiz c¢) Gerekli

kendilerine sunularak ifadelerin dlgek ile ilgisini degerlendirmeleri istenmektedir.

Ifadelere iliskin icerik gecerliligi oraninin hesaplanmasi: Uzmanlardan gelen
cevaplar bir araya getirildikten sonra her bir ifade i¢in isaretlenen “gerekli” seceneginin
sayist toplanmakta ve her bir ifade icin icerik gecerliligi oranlar1 (IGO)
hesaplanmaktadir. IGO’nun hesaplanmasinda Lawshe (1975) tarafindan gelistirilen
“IGO = (Ng — N/2) / (N/2)” formiilii uygulanmaktadir. Formiilde yer alan “Ng” ifadenin
ilgili dlgegi dlgmede gerekli oldugunu isaretleyenlerin toplam sayisini ve “N” ise

ifadeye iliskin goriis belirten toplam uzman sayisini géstermektedir.

Formiiliin sonucuna gore; uzmanlarin yarisindan daha azi ifadenin ilgili 6lcegi
dlemede gerekli oldugu goriisiinii belirttiklerinde 1GO<0, uzmanlarin yaris1 ifadenin
ilgili 6lcegi olgmede gerekli oldugu goriisiinii belirttiklerinde 1GO=0, uzmanlarin
yarisindan fazlast ancak hepsinden daha azi ifadenin ilgili 6l¢egi 6lgmede gerekli
oldugu gériisiinii belirttiklerinde 0<IGO<1 ve uzmanlarin hepsi ifadenin ilgili 6lcegi

dlgmede gerekli oldugu gériisiinii belirttiklerinde IGO=1 olmaktadur.

Ifadelerin secimi: Her bir ifade icin IGO degerleri hesaplandiktan sonra
degerleri negatif ve sifira esit olan ifadeler ilk etapta elenmektedir. IGO degerleri pozitif
olan ifadeler icin istatistiksel olgiitler ile anlamliliklari test edilmektedir. Igerik

gecerlilik oranlarinin istatistiksel olarak anlamliligmmi test etmek igin hesaplama
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kolaylig1 a¢isindan p=0,05 anlamlilik diizeyinde uzman sayisina gére Wilson vd. (2012)
tarafindan gilincellenen igerik gecerlilik oranlarinin  minimum degerleri dikkate
alinmaktadir (bkz. Cizelge 3.2). Cizelgeye gore uzman sayisina iligkin minimum

degerler ayn1 zamanda maddenin istatistiksel anlamliligin1 vermektedir.

Cizelge 3.2: p = 0,05 Anlamhhk Diizeyinde iGO'lar Ii¢cin Minimum Degerler

Uzman Sayisi Minimum Deger Uzman Sayisi Minimum Deger
5 0.736 23 0.343
6 0.672 24 0.336
7 0.622 25 0.329
8 0.582 26 0.323
9 0.548 27 0.317
10 0.520 28 0.311
11 0.496 29 0.305
12 0.475 30 0.300
13 0.456 31 0.295
14 0.440 32 0.291
15 0.425 33 0.286
16 0.411 34 0.282
17 0.399 35 0.278
18 0.388 36 0.274
19 0.377 37 0.270
20 0.368 38 0.267
21 0.359 39 0.263
22 0.351 40 0.260

Kaynak: Wilson vd., 2012:206

Her bir ifade igin IGO degerleri hesaplandiktan sonra degerleri negatif ve sifira
esit olan ifadeler elendikten sonra igerik gegerlilik oranlart pozitif olan ifadelerin
istatistiksel olarak anlamliligi uzman sayisina gore cizelge 3.2°’de yer alan degerle

karsilastirilarak ifade istatistigi ilgili degerin altinda olan ifadeler de elenmektedir.

Olcege iliskin icerik gecerliligi indekslerinin hesaplanmasi: 1GO ozellikli
ifadelerin elenmesi veya ileriki analizler i¢in tutulmasinda yararl bir ifade istatistigidir.
Nihai anket formunda kalacak ifadeler belirlendikten sonra biitiin test i¢in igerik
gecerliligi indeksi (IGI) hesaplanmaktadir. IGI nihai anket formuna aliacak ifadelerin

IGO degerlerinin basit bir ortalamasidir. Yurdugiil (2005)’e gore eger dl¢iilmek istenen
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ozellik birden fazla boyuttan olusmus ise her bir boyut i¢in IGI hesaplanmalidir. IGI’nin
hesaplanmasinda her bir alt boyut i¢in alt boyutta yer alan ifadeler dikkate alinmalidir.

Icerik gecerlilik oranlart ve indeks olciitlerine gore nihai anket formunun
tasarlanmast. 1GO ve 1GI degerleri dikkate alinarak bir sonraki asama pilot ¢alismada

kullanilmak tizere nihai bir anket formu tasarlanmaktadir.

Uzman gegcerliligi caligmalarin1 takiben olgekte yer alan ifadelerin daha fazla
degerlendirilmesi ve saflagtirilmasi igin pilot test uygulanmaktadir (Lewis vd., 2005).
Lewis vd. (2005) pilot test uygulamasin kii¢iik hedef 6rneklem grubu ile 6lgegin genel
provasinin yapilmasi olarak tanimlamaktadir. Bell (1993 aktaran Sofo, 2007)’e gore
pilot ¢alismanin yapilmasinin nedeni anketin doldurulmasi igin gerekli olan siireyi
tahmin etmek, ifadelerin anlasilirligini degerlendirmek, kullanigsiz olan ifadeleri
belirlemek, ihtiya¢ duyulan ve eklenmesi gerekli ifadeleri dahil etmektir. Bu amaci
gerceklestirmek icin kolayda orneklem yontemi ile secilmis kiiglik bir 6rneklem
gurubundan  oncelikle anketi doldurmalar1 istenmekte daha sonra anketi
doldurmalarinda karsilastiklar1 zorluklar hakkinda yorum yapmalar1 ve ankete
eklenmesi veya anketten ¢ikarilmasi gerekli daha bagka ifadelerin olup olmadigi

konusunda onerileri alinmaktadir (Lewis vd., 2005).

Pilot test siirecinde egitim kalitesini 6lgmek iizere olusturulan olgekteki tiim
ifadelerin saflastirilmasi igin i¢ tutarlilik katsayisinin (Cronbach Alpha), ifade toplam
korelasyonunun (item-to-total correlation) (Churchill, 1979; Delamere vd., 2001; Hair
vd., 2003; Kusluvan ve Kusluvan; 2000) ve ifadeler arasi korelasyonun hesaplanmasi
(Bearden vd., 1989; Taymoori vd., 2012; Tian vd., 2001) énerilmektedir. ifadelerin
igsel tutarlihigimin Sl¢iilmesinde Coefficient alpha giivenilirlik degeri hesaplanmaktadir
(Churchill, 1979). Givenilirlik degeri 0’dan (tamamiyla giivenilir olmama) 1’e
(tamamiyla giivenilir olma) kadar degerlerden olusmaktadir. Calismanin amacina bagl
olarak bu degerler degisebilmektedir. Calismanin kesifsel bir ¢alisma olmasi
durumunda giivenilirlik degerinin 0,50 ve 0,60 olmasmin yeterli olacagir fakat
giivenilirlik degerinin 0,80 ve {istiinde olmasi kacinilmaz olarak istenmektedir

(Nunnally, 1978).
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Olgekteki ifadelerin igsel tutarlilik katsayilarmim hesaplanmasi ile yakindan
iliskili olan konu her bir ifade igin ifade toplam korelasyonunun hesaplanmasidir. Ifade
toplam korelasyonundan genellikle o6lgekte yiiksek korelasyona sahip olmayan
ifadelerin silinmesi icin yararlanilmaktadir. igsel tutarhilik katsayisinda oldugu gibi
ifade toplam korelasyonunun ifadenin ¢ikarilmasi veya alikonulmasi i¢in ne olmasi
gerektigi konusunda bir takim kurallar bulunmaktadir. En ¢ok kabul goren uygulama
0,50’den daha diisiik ifade toplam korelasyonuna sahip ifadelerin ¢ikarilmasidir
(Delamere vd., 2001). Fakat bazi ¢alismalarda daha tutucu yaklasim sergilenerek 6l¢ek
ifadelerinin degerlendirilmesinde daha diisiikk toplam ifade korelasyonu (0,25; 0,30)
tercih edilmektedir (bkz. Delamere vd., 2001; Ko ve Stewart, 2002; Kusluvan ve
Kusluvan, 2000).

Ifadelerin ~ saflastirilmasinda  ayrica ifadeler arasi korelasyon degerleri
hesaplanmaktadir. Bu asamada yiiksek korelasyona sahip benzer ifadelerin ¢ikartilmasi
gerekmektedir. Yukarida belirtilen iki analizde oldugu gibi ifadenin ¢ikarilmasi veya
alikonmasi icin korelasyon katsayisinin ne olmasi gerektigi konusunda tam bir fikir
birligi bulunmamaktadir. Bearden vd. (1989) ve Tian vd. (2001) %50’nin iistiinde
korelasyona sahip ifadelerin ¢ikarilmasin1 Onerirlerken, Taymoori vd., (2012) ise

%70’in tistiinde korelasyona sahip ifadelerin ¢gikarilmasini dnermektedirler.

Analizleri takiben ayrica Orneklem grubunun oOnerileri ve yorumlar
dogrultusunda ifade ekleme ve ¢ikarma islemleri yapilmaktadir (Lewis vd., 2005). Pilot
caligma sayesinde bir sonraki asama Olgegin Ozelliklerinin degerlendirilmesine
gecmeden Once Olcegin glivenilirligi saglanmis olmaktadir (Karasar, 1994; Sencan,
2005).

3.2.4 Olgegin Ozelliklerinin Degerlendirilmesi

Bu boliimiin amaci pilot test ile revize edilen Olgegin yeterliliginin nasil
anlasilacagini belirlemektir (Yiksel ve Yiiksel, 2004). Bu amaci gergeklestirmek igin
faktor analizlerinden yararlanilmasi onerilmektedir (Hinkin vd., 1997; Lewis vd., 2005;
Yiiksel ve Yiiksel, 2004). Faktor analizi birbiriyle iligkili ¢ok sayidaki degiskeni az

sayida, anlamli ve birbirinden bagimsiz faktorler veya degiskenler haline getiren ¢ok
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degiskenli istatistik tekniklerinden biridir (Hair vd., 2003). Bu analiz, o6l¢egin
uygulanabilirliginin belirlenmesinde en Onemli adimlardan biri olarak kabul
edilmektedir (Hinkin vd., 1997; Yiiksel ve Yiiksel, 2004). Olcek gelistirme siirecinde
kesifsel ve onaylayic1 olmak iizere iki tiir faktor analizinden yararlanilmasina ragmen
(Hinkin vd., 1997; Lewis vd., 2005; Yiiksel ve Yiiksel, 2004) ¢alismanin kesifsel dogasi

geregi dogrulayici faktor analizi bu ¢alismada uygulanmamustir.

3.2.4.1 Kesifsel Faktor Analizi

Kesifsel faktor analizinin amaci toplam degiskenler kiimesini kii¢tiltmek (Yiiksel
ve Yiiksel, 2004) ve gelistirilmesi amaglanan 6lgek i¢in baslangic faktor setini deneysel
olarak olusturmaktir (Lewis vd., 2005). Kesifsel faktor analizinin uygulanmasi igin
gerekli olan veri belirlenen hedef Orneklemden tesadiifi olarak elde edilmektedir.
Orneklemden biitiin cevaplar alindiginda cevaplarin Kalitesi cevaplama yiizdesi ve
istatistiksel anlamliligi  (ifade-6rneklem orani) bakimindan degerlendirilmesi
gerekmektedir (Lewis vd., 2005). Cevap kalitesi i¢in cevaplama yiizdesinin en az % 20
olmasi gerekmektedir. Verinin istatistiksel anlamlilig: ile ilgili olarak yazinda degisik
goriisler bulunmaktadir. Bazi arastirmacilar kesifsel faktor analizinde verinin anlamlilig
icin Ol¢ekte yer alan her bir ifade i¢in 4 ile 10 kat1 arasinda degisen sayida katilimcinin
orneklemde yer almasi gerektigini belirtmektedirler (Hair vd., 2003; Lewis vd., 2005;
Yiiksel ve Yiiksel, 2004). Olgek gelistirme amaciyla yapilan calismalarda (Caro ve
Garcia, 2008; Wong ve Fong, 2012) katilimecr sayinin 6lgekte yer alan ifade sayina
(31/13) bagli olarak 200 civarinda oldugu goriilmektedir. Hinkin (1995) kesifsel faktor
analizi i¢in en az 150 katilimcidan verinin toplanmasi gerektigini belirtmektedir. Bu
konuda Yiiksel ve Yiiksel (2004) kesifsel faktor analizi icin 150 gozlemin yeterli
olacagin1 ancak ifadelerin sayisindaki yiikselmeyle birlikte katilimer sayisinin
artmasmin gerekli oldugunu vurgulamaktadirlar. Diger taraftan kesifsel faktor analizi
yapmak i¢in gerekli olan anket sayisinin en az 100 olmast gerektigini savunan
arastirmacilar da bulunmaktadir (Bartlett vd., 2001; Gursuch, 1983 aktaran Matsunaga,
2010; Hatcher, 1994 aktaran Walker ve Maddan, 2009).

Cevaplama yiizdesi ve istatistiksel anlamlilik testinden sonra kesifsel faktor

analizinden faydalanmanin temel kurali en uygun faktdr belirleme yOnteminin
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secilmesidir. Faktorlerin elde edilmesinde temel olarak temel bilesenler analizi
(principal components analysis) ve ortak faktor analizi (common factor analysis) olmak
tizere iki farkli faktor analiz yontemi bulunmaktadir. Temel bilesenler analizi bugiine
kadar yonetim arastirmalarinda en ¢ok kullanilan yaklagimlardan biridir (Hair vd.,
2003).

Kesifsel faktor analizinde, veri setinin faktdr analizi i¢in uygunlugunun
degerlendirilmesi, faktorlerin elde edilmesi, faktorlerin rotasyonu ve faktorlerin
isimlendirilmesi olmak tlizere dort temel agsamas1 bulunmaktadir (Hair vd., 2003; Lewis
vd., 2005). Birinci olarak veri setinin faktor analizi i¢in uygunlugu tiim degiskenler
(ifadeler) i¢in Kkorelasyon matrisinin olusturulmasi (Kalayci, 2008), Bartlett testi ve
Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) testi ile degerlendirilmektedir (Hair vd., 2003; Kalayci,
2008; Lewis vd., 2005). Veri setininin faktor analizi ugunlugu test edildikten sonra
ikinci olarak faktor sayisi belirlenmektedir. Faktor sayisinin belirlenmesi i¢cin 6zdeger
(eigenvalues) istatistigi ve varyans ylizdesi yaygin olarak kullanilan yontemlerdendir
(Hair vd., 2003). Ozdeger istatistigi 1°den biiyiik olan faktdrler anlamli olarak kabul
edilirken 1°den kiigiik olan faktorler dikkate alinmamaktadir (Hair vd., 2003; Kalayci,
2008). Varyans yiizdesi yoOnteminde ise her ilave faktoriin toplam varyansin
aciklamasina katkis1 %5’°in altina diistiiglinde maksimum faktor sayisina ulagilmaktadir
(Kalayci, 2008). Isimlendirilebilir ve yorumlanabilir faktérler elde etmek igin iigiincii
olarak faktorlerin rotasyonu yapilmaktadir (Kalayci, 2008). Rotasyonda en c¢ok
kullanilan yontem orthogonal rotasyon olup en cok kullanilan teknik varimaxtir. Bu
rotasyonda faktorler birbirleri ile korelasyon i¢inde degildirler (Kalayci, 2008). Uygun
rotasyon yontemi ve teknigi segildikten sonra uygun faktor yiikii degeri belirlenmelidir
(Hinkin, 1998; Lewis vd., 2005). Kesifsel faktor analizinde bir degiskenin faktor
yiikiiniin en az 0,40 olmas1 istenmekte fakat ayn1 zamanda bir degiskenin 0,40’dan daha
yiiksek degerle birden fazla faktore yiiklenmesi de arzu edilmemektedir (Hinkin, 1998).
Son olarak her bir faktor isimlendirilmektedir. Faktorlerin isimlendirilmesinde her bir
faktorde en yiiksek faktor yiikiine sahip degiskenin mantiksal ve sezgisel
degerlendirilmesi gerekmektedir (Hair vd., 2003). Lewis vd. (2005)’e gore faktor

isimleri bir faktore yiiklenen ifadeleri (degiskenleri) temsil etmelidir.
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3.2.5 Olgegin Giivenilirligi ve Yap: Gegerliligi

Gelistirilen 6lgegin uygun olup olmadigma karar verebilmek icin 6lgekte yer
alan Dboyutlarin giivenilirliginin ve gegerliliginin tespit edilmesi gerekmektedir
(Churchill, 1979).

Giivenilirlik yapiy1 olusturan degigkenlerin ig¢sel tutarliligr ile ilgili bir kavramdir
(Hair wvd., 2003). Kesifsel faktor analizi sonucu elde edilen her bir faktor
isimlendirildikten sonra her bir faktoriin igsel tutarliliginin belirlenmesinde giivenilirlik
testi (Cronbach Alpha) uygulanmaktadir (Lewis vd., 2005). Giivenilirlik degeri 0’dan
(tamamiyla giivenilir olmama) 1’e (tamamiyla gilivenilir olma) kadar degerlerden
olusmaktadir. Calismanin amacina bagli olarak bu degerler degisebilmektedir.
Calismanin kesifsel bir calisma olmas1 durumunda giivenilirlik degerinin 0,50 ve 0,60
olmasinin yeterli olacag: fakat giivenilirlik degerinin 0,80 ve iistiinde olmasi kaginilmaz
olarak istenmektedir (Nunnally, 1978). Faktorler kabul edilir giivenilirlik degerine sahip
olmadiklarinda, bu degerin yiikseltilmesi i¢in ifade yiiklerinin 6nemine bagli olarak
faktorden ifadeler ¢ikartilmaktadir. Her uygulamada diisiik faktor yiikiine sahip ifadeler
cikartilmakta ve her bir faktoriin giivenilirlik degeri gozlemlenmektedir. Bu siire¢ kabul

edilir glivenilirlik degerine ulasilincaya kadar devem etmektedir (Lewis vd., 2005).

Yap1 gegerliligi, yapinin veya Ol¢egin gercekte dlgmek istedigidir (Hair vd.,
2003). Bir yapi icin kaliteli bir 6lgme araci gelistirmede nihai amag yeterli diizeyde yap1
gecerliligini saglamaktir. Bir dlgegin yap1 gegerliliginin saglanmasi igin 6l¢egin igerik,
faktoriyel, yakinsama, ayrigma ve nomolojik gecerliliginin 6lciilmesi gerekmektedir
(Lewis vd., 2005). Igerik gecerliligi (content validity) bir yapiy1 dlgmek icin dl¢iim
aracindaki degiskenlerin (ifadelerin) uygunlugu anlamina gelmektedir (Nunnally, 1978).
Degiskenlerin her biri yapiy1 temsil etmeli ve bu degiskenler yapinin biitlin 6zelliklerini
kapsamli bir sekilde kapsamalidir (Lewis vd., 2005). Icerik gecerliligi lgek gelistirme
siirecinde gelistirilmesi amaclanan dlgege ait belirlenen ifadelere yapilan igerik analizi,
On test, uzman gegerliligi ve pilot test asamalari ile saglanmis olmaktadir (Lewis vd.,
2005). Igerik gecerliligi bu asamalarda konunun uzmanlarinin ve/veya kiigiik bir
cevaplayict  kitlesinin  yapiyr temsil eden ifadelerin uygunlugu hakkindaki

degerlendirmeleri ile saglanmaktadir (Hair vd., 2003). Faktoriyel gecerlilik (factorial
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validity), faktor analizi ¢ozlimlemesinin bir yapinin teorik boyutlarini ortaya koyma
seviyesi ile ilgilidir. Faktoriyel gecerlilik, faktor analizi ile elde edilen faktorlerin
(boyutlarin) daha oOnce icerik analizi ile elde edilen faktorler (boyutlar) ile
karsilastirilarak belirlenmektedir (Lewis vd., 2005). Yapinin gecerli olmasi i¢in diger iki
kosul yakinsama (convergent validity) ve ayrisma gegerliliginin (discriminant validity)
saglanmasidir (Churchill, 1979). Yakmsama gecerliligi, bir yapiy1 olusturan
degiskenlerin ilgili boyuta istatistiksel olarak anlamli yliklenmesi veya bu degiskenlerin
kendi aralarindaki korelasyonlarmin yiliksek diizeyde olmasi ile degerlendirilmektedir
(Churchill, 1979; Lewis vd., 2005). Ayrisma gecerliligi yapiy1 olusturan degiskenlerin
diger yapilan 6l¢en degiskenlerle diisiik korelasyona sahip olmasi anlamina gelmektedir
(Churchill, 1979). Ayrnisma gegerliligi, yapiyt olusturan boyutlar arasi korelasyon
katsayilar1 ile her bir boyutun agikladigi varyans degeri karsilagtirilarak tespit
edilebilmektedir. Her bir boyutun acgikladigi varyansin karekok degeri boyutlar arasi
korelasyon degerinden biiyiikk olmasi durumunda boyutlarin ayrisma gegerliligini
sagladigin1 gostermektedir (Fornell ve Lacker, 1981). Yap1 gecerliligin saglanmasinda
son olarak nomolojik gecerliligin (nomological validty) saglanmasi gerekmektedir.
Nomolojik gegerlilik dogrulayici faktér analizi seviyesinde yapiyr olusturan
degiskenlerin onciil ve ardil degiskenler ile hipotezlendirilmesi ile belirlenmektedir.
Diger bir ifadeyle degiskenlerin teorik olarak diger iliskide bulundugu degiskenleri
tahmin edebilme yetenegi nomolojik gegerliligi isaret etmektedir (Lewis vd., 2005).

Pilot test, Olcegin Ozelliklerinin degerlendirilmesi ve 6l¢egin giivenilirligi ve
yap1 gegerliligi agamalarinda sosyal bilimler igin istatistiksel paket programi (SPSS)

kullanilabilmektedir.

3.3 VERININ TOPLANMASI

Bilgisayarli havayolu rezervasyon ve biletleme sertifika egitim programinin
algilanan kalite boyutlarinin belirlenmesi i¢in gerekli olan verinin toplanmasinda hem
nitel hem de nicel veri toplama yontemlerinden yararlanilmistir. Boyutlarin
belirlenmesinde takip edilen 6l¢ek gelistirme yonteminin her bir asamasi igin gerekli

olan veri toplama siireci sirasiyla asagida detayli olarak anlatilmigtir.
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3.3.1 Olgegi Temsil Eden ifadelerin Belirlenmesi I¢in Verinin Toplanmasi

Bilgisayarli havayolu rezervasyon ve biletleme sertifika egitim programlarinin
algilanan kalite boyutlarin1 temsil eden ifadelerin belirlenmesi igin gerekli verinin
toplanmasinda hem tiimdengelim hem de tiimevarim yontemleri bir arada kullanilmistir.
Bunun nedeni egitim Kkalitesinin boyutlarin1 belirlemeye yonelik smirli sayida
calismanin (Clemenz, 2001; Valachis vd., 2009) ve bir hizmet olarak egitimin kalitesi
icin model alinabilecek yabanci kaynakli temel ¢alismalarin (Brady ve Cronin, 2001;
Dabholker vd., 1996; Lehtinen ve Lehtinen, 1991) bulunmasidir. Ancak bu ¢alismada
Erdemir (2007) tarafindan da belirtildigi iizere Tirkiye’de algilanan egitim kalitesi
Olcegi i¢in tamamen yabanci yazim1 kullanmak yerine yabanci yazinda yer alan

yaklagimlarin uygulamacilarin fikirleri ile de desteklenmesi tercih edilmistir.

Tiimdengelim yontemi agisindan hizmet kalitesi ile ilgili tezin birinci boliimiinde
yer verilen genis bir yazin taramasi yapilmis ve mevcut kuramsal modellerden birinin
oldugu gibi kullanilmas1 yerine tezin ikinci bdliimii “arastirma modeli ve hipotez
gelistirme”de yazin taramasina dayali kavramsal bir model gelistirilmistir. Yazin
taramasi sonucu gelistirilen kavramsal modele uygun egitim kalitesi Slgeginde yer
alabilecek ifadeler belirlenmistir. Bu amagla 1981-2009 tarihleri arasinda egitim, kalite

ve egitim kalitesi konularinda yayinlanmis 48 farkli ¢alismadan yararlanilmastir.

Diger yandan, yukarida belirtildigi tizere Tiirkiye’de gelistirilen bir 6l¢ek igin
tamamen yabanci yazini kullanmak yerine yabanci yazinda yer alan yaklagimlarin
uygulamacilarin fikirleri ile de desteklenmesi amaciyla tiimevarim yontemi de
kullanilmistir. Bu amagla verinin toplanmasi ile ilgili asagida ayrintilari agiklanan

goriisme ve gozlem yontemlerinden yararlanilmistir.

Timevarim yaklagimi ile algilanan egitim kalitesinin boyutlarini1 temsil eden
ifadelerin belirlenmesi i¢in 09-10 Subat 2012 tarihleri arasinda THY Egitim
Akademisi’nde rezervasyon ve biletleme egitimine katilan 10 kisi ile egitimden sonra
yar1 yapilandirilmig bir goériisme yapilmistir. Goriisme siirelerinin miimkiin oldugunca
verimli bir sekilde kullanilmas1 ve goriismeler esnasinda daha detayli soru

yoneltilebilmesi i¢in “genel sorular” ve “alternatif goriisme sorulari”nin yer aldig: taslak
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goriisme formu hazirlanmistir. Daha sonra taslak olarak hazirlanan form iizerinde egitim
programlarinin hazirlanmasi konusunda uzman birden fazla 6gretim iiyesinin ve THY
Havacilik Akademisi’nde calisan egitmenlerin goriis ve Onerileri alinarak diizeltme ve
gelistirme islemlerinin tamamlanmasi sonucu goriisme formunun son sekli
olusturulmustur (bkz. EK 1). Goriisme sorularmin igerik bakimindan Onyargi
uyandirmayan, katilimcilarin kolaylikla ve ayrintili sekilde yanitlar vermelerini
saglayacak nitelikte olmasina da 6zen gosterilmistir. Her katilimci ile ortalama 15
dakika siiren goriismede katilimcilara bu egitim deneyimlerine bagli olarak egitim
kalitesinin ne oldugu, egitim kalitesinin belirleyicilerinin, egitim siirecinde yasadiklari
problemlerin neler oldugu ve bu egitime katilmakla ne gibi faydalar elde edecekleri ile
ilgili benzer calismalarda (Borahan ve Ziarati, 2002; Clemenz, 2001; Hertzman ve
Stefanelli, 2008; Lim, 2000; Parasuraman vd., 1985; Srikatanyoo ve Gnoth, 2005)

sorulan sorular yoneltilmistir.

Timevarim yaklasimi ile algilanan egitim kalitesi boyutlarini temsil eden
ifadelerin belirlenmesi i¢in ikinci olarak 09-10 Subat 2012 tarihleri arasinda Istanbul
THY Egitim Akademisi’nde 1 egitmenin ve 10 egitilenin katilimi ile gerceklestirilen
biletleme ve rezervasyon egitiminde hem smif i¢indeki hem de simif disindaki fiziksel
ve sosyal ortam bir aragtirmaci tarafindan gozlemlenmistir. Yapilan goézleme iliskin
bilgilerin kaydedilmesi i¢in gozlem kayit formu kullanilmistir (bkz. Ek 4). Gozlem
formu egitim kalitesinin temel iki boyutu etkilesimsel (siire¢, fonksiyonel) kalite ve
fiziksel cevre kalitesi temeline dayali olarak hazirlanmistir. Nitekim gozlem formunun
hazirlanmasina iligkin c¢aligmalarda (Hair vd., 2003; Yildirnrm ve Simsek, 2008)
gozlemde sosyal ortami olusturan insanlarin ve fiziksel ortami olusturan nesnelerin
gbzlemlenebilecegi vurgulanmaktadir. Egitim kalitesi hem smniftaki hem de smif
disindaki sosyal ve fiziksel unsurlarin gozlemlenmesini gerektirdiginden gozlem
formunda hem siniftaki hem de smif disindaki fiziksel ve sosyal unsurlara yer
verilmistir. Fiziksel ve sosyal unsurlar bashigi altinda gézlemciyi gozlem esnasinda
duyarli hale getirmek i¢in ortaya ¢ikmasi beklenen baslica degiskenler ayrintili bir
sekilde yazilmigtir. Gozlem formunda bu iki kategori altinda degerlendirilemeyen fakat
egitim kalitesinin onemli gostergelerini olusturan unsurlar (homojenlik, genel atmosfer,
egitimin ilgililigi, egitimin faydalari, degerlendirmeler, dersin siiresi ve dgrenci sayisi)

diger gozlem unsurlar1 kategorisi altinda degerlendirmeye alinmistir. Gozlem ile elde
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edilen veriyi daha ayrintili hale getirmek, gézlenen ortamda olusan davraniglari daha
derinlemesine ve defalarca inceleyebilmek ve not almanin yarattig1 simirliliklar: ortadan
kaldirmak amaciyla yaklasik 20 dakikalik 3 video c¢ekimi yapilmis ve egitimin
gerceklestirildigi ortama ait fiziksel unsurlarin ve egitim ortaminda olusan bazi

davranislarin fotograflar1 ¢ekilmistir.

Yazin taramasi, goriisme ve gozlem yontemleri yoluyla ulasilan ve algilanan
egitim kalitesini temsil eden ifadeler 6n test agsamasina gegilmeden Once uzmanlar
tarafindan karsilastirilarak birbirine benzer olanlar elenmis, birbirini kapsar nitelikte
olanlar birlestirilmis, ifadelerin anlasilir hale getirilmis ve gergekten istenen amaca
uygun olup olmadiklari gdzden gegirilmistir. Yazin taramasi ile ulasilan Ingilizce
ifadelerin Tiirkge’ye c¢evrilmesinde Ronen ve Shenkar (1985) tarafindan Onerilen
terclime ve geri terciime siireci uygulanmistir. Bu siiregte Oncelikle her iki lisana ve
konuya hakim bir kisi tarafindan ifadelerin Tiirk¢e’ye ¢evirisi yapilmistir. Daha sonra
iki lisana ve konuya hakim {i¢ kisilik bir grup tarafindan Tiirkge’ye ¢evrilen ifadeler ile
orijinal ifadeler karsilastirilmistir. Son olarak iki lisana hakim fakat konuyu bilmeyen
bir dil uzmam tarafindan Tiirkce’ye c¢evrilen ifadeler Ingilizce’ye ¢evrilerek ve bu
ifadeler ile orjinal ifadeler ii¢ kisilik grup tarafindan tekrar karsilastirilmistir. Ayrica
ifadelerin anlagilirligi Tiirk¢e dil uzmam tarafindan kontrol edilmis ve gerekli
diizeltmeler yapilarak on test i¢in taslak anket olusturulmustur (bkz. Ek 7). Taslak
anketin birinci boliimiinde ¢alismanin amaci ve katilimcilarin anketi nasil doldurmalari
gerektigi ile ilgili agiklayici bilgiler bulunmaktadir. ikinci béliimde ifade havuzunda yer
alan ve igerik analizine dayali olarak boyutlandirilan ifadeler yer almaktadir.
Katilimcilarin bu ifadelere katilm diizeyleri besli likert tipi 6lgek (1=Kesinlikle
Katilmiyorum, 2=Katilmiyorum; 3=Ne Katiliyorum Ne Katilmiyorum; 4=Katiliyorum;
5=Kesinlikle Katiliyorum) kullanilarak egitim bitiminde olglilmiistiir. Ayrica her
ifadenin katilime1 tarafindan anlasilir bulunup bulunmadigini belirlemek i¢in her
ifadenin karsisina ifadenin anlasilirhig ile ilgili “anlasilmiyor” ve “anlagiliyor” olmak
tizere iki secenege yer verilmistir. Son boliimde katilimcilarin demografik 6zellikleri,
egitime katilim istekleri, calistiklar1 isletmenin egitim politikalari, anketin bigimi ve

diger konular hakkinda goriiglerinin alinmasi i¢in bir bolim ayrilmistir.
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Bilgisayarli havayolu rezervasyon ve biletleme sertifika egitim programinin
algilanan kalite boyutlarinin belirlenmesi i¢in gercgeklestirilen 6n ve pilot test,
saflagtirma ve kesifsel analiz siireglerinde gerekli olan verinin toplanmasinda kullanilan
anketlerde yer alacak ifadeler katilimcilarin beklentilerinin aksine sadece algilamalarini
(performans) yansitacak niteliktedir. Bunun temel nedeni egitime katilanlarin egitimlere
katilmadan o©Once bu egitimlerle ilgili beklentilerinin olmayabilecegi ve ne
bekleyeceklerini bilmemeleri diger taraftan beklenti ve algi diizeylerinin birbirine esit
olmasi durumunda elde edilen sonuglarin kaliteyi yansitmamasi (Dedeke, 2003; Fick ve
Ritche, 1991), beklentilerin algilamalara gore daha yiiksek gdsterilme egiliminin olmasi
ve bu nedenle beklenti ve algilamaya dayali yapilan ol¢iimlerde elde edilecek verinin
kalitesinin dogrudan etkilenebilmesidir (Dedeke, 2003). Metodolojik bir ¢ok ¢alismada
(Clemenz, 2001; Cronin ve Taylor 1992, 1994; Valachis vd., 2009) sadece algilamalarin
belirlenmesine yonelik yapilan Ol¢iimiin, hizmet kalitesinin belirlenmesinde daha
giivenilir ve gegerli sonuclarin elde edilmesine olanak sagladigi ve hizmet kalitesini

beklenti farkinin 6l¢iimiine gore daha iyi agikladig tespit edilmistir.
3.3.2 On Test ve Revizyon I¢in Verinin Toplanmasi

Taslak anketin formati, icerigi, anlasilabilirligi, terminolojisi gibi konularda geri
bildirimler ve elestiriler almak, ankete eklenmesi veya anketten ¢ikarilmasi gerekli
gortilen ifadeleri belirlemek ve bu bilgiler 15181inda taslak ankette diizeltmeler yapmak
amaciyla Eylil-Aralik 2012 tarihlerinde rezervasyon, biletleme ve iicretleme
egitimlerine katilan 30 kisi ile egitimden sonra anket ¢alismasi gergeklestirilmistir.
Katilimcilara ulagabilmek i¢in 6ncelikle THY Egitim Akademisi’nde diizenlenen egitim
tarihlerinin ve bu egitimlerin kimler tarafindan verilecegi bilgisinin yer aldigi bir
program yazili olarak talep edilmistir. 24 Agustos 2012 tarihinde gonderilen egitim
programinda, degisik tarihlerde acenta c¢alisanlarina yonelik 7 ve {iniversite
ogrencilerine yonelik 6 degisik tlirden toplam 13 egitim yer almaktadir. Calismanin
orneklemini havayolu isletmelerinin kendi bilet satis ofislerinde, havaalanlarinda
rezervasyon ve bilet satistan sorumlu calisanlar ile yurt i¢i ve yurt dis1 seyahat
acentalarinda caligsanlar olusturmasina ragmen on pilot ¢alismasi igin biletleme ve
rezervasyon egitimlerine katilan {iniversite 6grencilerinden de destek alinmuistir. Egitim

programinda egitimleri verecek tiim egitmenlere yapacaklar1 6n test ¢alismasi ile ilgili
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egitim Oncesinde bilgilendirme ve hatirlatma e-postasi atilmistir. Ancak planlanmis
olmasina ragmen acenta c¢alisanlarina verilecek 2 ve iiniversite 6grencilerine verilecek 3
egitim ¢esitli nedenlerle iptal edilmistir. Geriye kalan 8 egitime katilanlara yonelik 6n
test c¢alismasi aragtirmact tarafindan ve egitmenlerden destek alinarak
gergeklestirilmistir. Daha 6zelde 6n test calismasi, 03-07 Eyliil 2012, 05-09 Kasim 2012
ve 03-07 Aralik 2012 tarihlerinde “Rezervasyon Egitimi”, “Ucret ve Biletleme Egitimi”
ve “Rezervasyon Egitimi”ne katilanlarla egitimin son giinii bizzat arastirmaci tarafindan
yiiz ylize gerceklestirilmistir. Diger taraftan 18-19 Eyliil 2012, 20-21 Eyliil 2012, 26-27
Eylil 2012, 08-12 Ekim 2012 ve 19 Ekim 2012 tarihlerinde birgogu {iniversite
Ogrencilerine yoOnelik diizenlenen egitimlere maddi sinirlilik ve zaman smirhiligi
nedeniyle Istanbul THY Egitim Akademisi’ne gidilememistir. Bu nedenle bu tarihlerde
egitimlere katilanlarin anketleri doldurmalar1 ve degerlendirmeleri i¢in egitmenlerden
destek alinmistir. Ancak bir giin Oncesinde egitmenlere hatirlatma e-postast atilmis
olmasma ragmen egitmenlerden bu egitimlerden tigii icin katilimcilara degisik

nedenlerle anketlerin uygulanamadig: geribildirimi alinmistir.

3.3.3 Uzman Gegerliligi, Pilot Test ve Revizyon I¢in Verinin Toplanmasi

On test asamasindan sonra egitim kalitesini temsil eden ifadelerin nitel yontemle
gelistirilen egitim kalitesi modelindeki temel boyutlar1 (bkz. Ikinci boliim) dlgmede
gerekli olup olmadigini belirlemek i¢in bu ¢alismada Lawshe (1975) tarafindan 6nerilen
icerik gegerliligi testi uygulanmigtir. Bu testin yapilmas: i¢in gerekli olan verinin

toplanmasi ile ilgili siire¢ ayrintilariyla asagida anlatilmigtir.

Ifadelerin ve yamitlarin diizenlenmesi: On test galismasi sonrasi tespit edilen
125 ifadenin nitel yontemle gelistirilen egitim kalitesi modelindeki 4 temel boyutu
Olgmede gerekli olup olmadigi uzmanlar tarafindan degerlendirilip cevaplanabilmesi
i¢in diizenlenmistir. ifadelerin uzmanlar tarafindan degerlendirilmesi ve cevaplanmasi
icin egitim kalitesinin her bir boyutu ile ilgili tanimlara yer verilmistir. Tiim ifadeler,
cevap secenekleri ve tanimlamalar izin alinarak hazirlanan online ankete™" yiiklenmis

olup (online anket i¢in bkz. http://anket.marmara.edu.tr/v2/survey.php?sid=178) tiim

XV Online ortamda hazirlanan anket i¢in Marmara Universitesi Online Anket Sistemi kullanilmustir.
Universitenin Bilisim Merkezi’nin bu konuda yazili izni alinmustir.


http://anket.marmara.edu.tr/v2/survey.php?sid=178
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ifadelerin, cevap seceneklerinin ve tanimlamalarin Tiirk¢e dil kurallarina uygunlugu

Tirk Dili konusunda bir uzman tarafindan degerlendirilmistir.

Uzman grubunun olusturulmasi: Bu c¢alismada egitim kalitesinin boyutlari
altinda yer alan ifadelerin degerlendirilebilmesi i¢in THY Egitim Akademisi, Tiirkiye
Galileo, Kiiltiir ve Turizm Bakanlig1 Aragtirma ve Egitim Genel Miidiirliigii’nde ¢alisan
deneyimli uzmanlardan (egitmenler ve egitim program gelistiricileri) ve T.C. Yiiksek
Ogretim Kurulu’na (YOK) bagli iiniversitelerin turizm boliimlerinde (6nlisans ve lisans)
Ogretim iiyesi diizeyinde akademisyenlerden olusan bir uzman grubu olusturulmustur.
Tez konusunun “havayolu rezervasyon ve biletleme sertifika egitim programlar1” olmasi
ve calismanin ilgili konuda egitim veren kurumlarda gergeklestirilmesi nedeniyle THY
Egitim Akademisi ve Tiirkiye Galileo kurumlarinda calisan uzmanlarin desteginin
alinmasi tercih edilmistir. Diger taraftan tez konusunun kapsami disinda bir
degerlendirici kurumun ¢alismada yer almasinin ¢alisma sonuglarinin nesnelligine katki
saglayacagi diislincesiyle mesleki turizm egitim konusunda ulusal ve uluslararasi
diizeyde cesitli mesleki turizm egitim programlar1 diizenleyen ve bu konuda gecmise
sahip bir kurum olan Kiiltiir ve Turizm Bakanligi Arastirma ve Egitim Genel
Midiirliigii’niin de ¢alismada yer almasinin dogru bir tercih olacagi ongoriilmiistiir.
Ayrica ifadelerin degerlendirilmesi i¢in uzmanlik ve ilgi alan1 egitim ve/veya kalite olan
YOK’e bagh iiniversitelerin turizm boliimlerinde (&nlisans ve lisans) dgretim iiyesi
diizeyinde akademisyenlerin de caligmaya destek vermesinin yararli olabilecegi

distinilmiistiir.

Uzman grubunun olusturulmasinda iiniversite digindaki kurumlarda egitmen
ve/veya egitim program diizenleyicileri olarak ¢alisan tiim uzmanlarin katilimin
saglanmasi igin ilgili kurumlarin yazili izini alinmistir (bkz. Ek 6, Ek 8, Ek 9).
Ifadelerin degerlendirilmesinde Tiirk Havayollar1 Egitim Akademisi Miidiirliigii’nden
10, Tirkiye Galileo Midirligii'nden 7, Kiiltir ve Turizm Bakanligi Arastirma ve
Egitim Genel Miidiirliigii’nden 16 uzman olmak iizere toplam 33 uzmanin ¢aligmaya
destek vermesi beklenmistir. Universitelerin turizm boliimlerinde (6nlisans ve lisans)
ogretim tlyesi diizeyinde, uzmanlik/ilgi alanlar1 mesleki turizm egitimi ve/veya kalite

olan akademisyenlerin belirlenmesi ig¢in 29 Aralik 2012 tarihinde her tniversitenin
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turizm bolimlerinin  web sitelerindeki akademik kadro sekmesinde yer alan
akademisyenlerin uzmanlik ve ilgili alanlar1 tek tek incelenmistir. inceleme sonucunda
bes akademisyenin uzmanlik ve ilgili alanin belirtilen alanlarda oldugu tespit edilmis ve
calismaya destek vermeleri konusunda e-posta adreslerine davetiye mektubu
gonderilmistir. Bes akademisyen de calismaya destek vermek istediklerini belirterek
davet mektubuna olumlu yanit vermislerdir. Sonug olarak toplam 38 uzmanin ¢alismaya

destek vermesi beklenmistir.

Uzmanlardan goriiglerinin alinmasi: Uzmanlardan konu ile ilgili gortsleri
alinmadan 6nce Tiirk Hava Yolar1 Egitim Akademisi’nde ¢alisan uzmanlar disinda diger
kurumlarda ¢alisan uzman grubunu olusturan kisilerle bireysel ve telefonla goériisme
yapilarak veya e-posta yoluyla iletisime gecilerek konunun detaylari aktarilmistir. THY
Egitim Akademisi’nde ¢alisan uzmanlara ise Akademi midiiriiniin istegi tizerine 24
Ocak 2013 tarihinde bir saat siiren bilgilendirme toplantisi diizenlenmistir. Toplantida
yapilan ¢aligmanin amaci, onemi ve hazirlanan online anketi nasil doldurmalar

gerektigi konularindaki bilgiler kendilerine aktarilmustir.

Uzmanlardan nitel ¢alisma sonucu gelistirilen modelde yer alan egitim kalitesi
boyutlarinin altinda yer alan agiklamay1 okumalar1 ve bu agiklamay: dikkate alarak her
bir ifadenin ilgili egitim kalitesi boyutunu 6l¢gmede gerekli olup olmadigi konusundaki
degerlendirmelerini hazirlanan online ankete yapmalar1 istenmistir. Uzman grubun
egitim kalitesinin 4 temel boyutu altinda yer alan 125 ifadenin her birinin egitim
kalitesinin ilgili boyutunu 6l¢iip 6lgmedigini degerlendirebilmeleri i¢in a) Gereksiz b)
Ilgili Fakat Gereksiz c) Gerekli cevap segenekleri kendilerine sunulmus ve goriislerini
bu cevap segeneklerinden birini isaretleyerek belirtmeleri istenmistir. Buna ek olarak
egitimin kalitesinin ilgili boyutunu O6l¢ebilecegini diisiindiikleri farkli ifade ve/veya
kavrami her bir kalite boyutu sonunda yer alan bos birakilan alana yazmalar1 ve varsa

ilgili ifadeler arasinda benzer olanlar1 belirlemeleri istenmistir.

Uzman gegcerliligi calismalarini takiben olgekte yer alan ifadelerin daha fazla
degerlendirilmesi ve saflastirilmasi amaciyla pilot test uygulanmistir. Bu amaci

gergeklestirmek igin gerekli olan veri, A4 kagidinin lige boliinmiis arkali 6nlii olarak
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uzman bir kisinin tasarimi ile gergeklestirilen bir anket formu araciligi ile toplanmistir
(bkz. Ek 10). Anket formu dort boliimden olusmaktadir. Kapak sayfasi ile baslayan
anketin ikinci boliimiinde katilimcilarin  anketi nasil  doldurmalar  gerektigi
aciklanmaktadir. Anketin {iciincii boliimiinde nitel ve nicel calismalar sonucu elde
edilen ve arindirilan egitim kalitesinin 4 temel boyutunu (etkilesim kalitesi, fiziksel
kalite, c¢ikt1 kalitesi ve egitim plani kalitesi) ve bu temel boyutlara ait 16 alt boyutu
Olcebilecek 100 ifade yer almaktadir. Anketin son boliimiinde ise katilimcilarin
demografik ozelliklerinin, egitime katilim durumlarimin, isletmelerinin  egitim
politikalarinin ve anket ile ilgili gorlislerinin ve Onerilerinin alindigir bdliimler
bulunmaktadir. Tasarlanan anket formu uygulatilmadan 6nce hem THY Egitim
Akademisi Midiirliigii’niin hem de birkag uzmanin onay1 ve goriisii alinarak gerekli
diizeltmeler yapilmistir. Anketler cogaltilmadan nce THY Egitim Akademisi Planlama
Daire Baskanligi’'ndan 04 Mart-31 Mart 2013 tarihleri arasinda ticari ve yer hizmetleri
egitimleri kapsaminda diizenlenen egitimlere katilacak katilimci sayisi ile ilgili bilgi
alimmistir. Alman bilgiye dayali olarak 120 katilimci i¢in anketler cogaltilmistir.
ifadeler ankete Oh vd. (2007)’nin ve uzmanlarin &nerileri dikkate alinarak karisik olarak
yerlestirilmistir. Katilimcilarin bu ifadelere katilim diizeyleri besli likert tipi 6lcek
(1=Kesinlikle Katilmiyorum, 2=Katilmiyorum; 3=Ne Katiliyorum Ne Katilmiyorum,;
4=Katiliyorum; 5=Kesinlikle Katiliyorum) kullanilarak egitim bitiminde ol¢iilmiistiir.
Anketlerin egitim bitiminde katilimcilara doldurtulmasi ve katilimcilardan tekrar
toplanmast islemleri i¢in THY Misafir Iliskileri Departmani’ninda ¢alisan gérevlilerden
ve egitmenlerden yardim alinmistir. Bu asamada gorevlilerden ve egitmenlerden anketi
goniillii olarak doldurmak isteyenlere doldurtmalari istenmistir. 2013 Mart ay1 sonunda
toplam 68 katilimcidan anket toplanmistir. 3 anket analiz edilmeye uygun olmadigi i¢in
analiz kapsamindan ¢ikarilmis geriye 65 anket analize tabi tutulmustur. Anketlerin geri
donilis orani yaklasik %54’tiir. Pilot calisma ig¢in katilime1 sayisinin benzer amaclh
yapilan ¢alismalar (Caro ve Garcia, 2008 [50 Anket], Erdemir, 2007, [30 Anket], Ko ve
Pastore, 2005 [10 anket]) dikkate alindiginda yeterli oldugu diisliniilmektedir. Nitekim
Lewis vd. (2005) tarafindan da pilot test calismasinin Olgegin genel provasinin
yapilmasi anlamina geldigini ve bunun i¢in kiig¢iik bir 6rneklemin yeterli oldugunu

belirtmektedirler.
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3.3.4 Olgegin Ozelliklerinin Degerlendirilmesi i¢in Verinin Toplanmasi

Bu asamada kesifsel faktor analizleri igin gerekli olan veri, bu tez ¢alismasinin
evrenini ve 6rneklemini olusturan THY Ticari ve Yer Hizmetleri Midiirligii tarafindan
ticari ve yer hizmetleri egitimleri kapsaminda verilen rezervasyon ve bilet satig
egitimlerini almak amaciyla farkli zamanlarda egitime katilanlardan toplanmistir.
Kesifsel faktor analizi igin gerekli olan veri pilot ¢aligmada kullanilan anket
tasarimindan farkli olarak arkali 6nlii A4 kagidi tasarlanarak hazirlanan bir anket formu
araciligl ile toplanmistir (bkz. EK 11). Bunun temel nedeni pilot ¢aligmada kullanilan
ankette yer alan sorularin anketin tasarimi nedeniyle katilimcilar tarafindan sayica fazla
olarak algilanmasi, anketin doldurulmak istenmemesi ve anketin son boliimiinde yer
alan sorularin ¢ok sayida katilimei tarafindan gériilmeyerek bos birakilmasidir. Kesifsel
faktor analizini gergeklestirmek i¢in gerekli olan verinin toplanmasinda tasarlanan anket
formu ii¢ boliimden olusmaktadir. Anketin giris kisminda katilimcilarin anketi nasil
doldurmalar1 gerektigi agiklanmaktadir. Anketin ikinci boliimiinde nitel ve nicel
caligmalar sonucu elde edilen ve arindirilan egitim kalitesinin 4 temel boyutunu
(etkilesim kalitesi, fiziksel kalite, ¢ikt1 kalitesi ve egitim plami kalitesi) ve bu temel
boyutlara ait 16 alt boyutu temsil eden 78 ifade yer almaktadir. Anketin son bdliimiinde
ise katilimcilarin demografik ozellikleri, egitime katilim durumlari, isletmelerinin
egitim politikalar1 ile ilgili bilgilerinin alindig1 boliimler bulunmaktadir. Analiz i¢in
gerekli olan veri 15 Nisan ve 31 Mayis 2013 tarihleri arasinda ilgili egitimlere katilan
yaklasik 600 katilimcidan toplanmasi amaglanmustir. Verinin 6rneklemden tesadiifi
olarak toplanmasi Onerilmesine (Lewis vd., 2005) ragmen bu calismada evrenin
tamamina ulasilmasi hedeflenmistir. Bu nedenle ¢alismada ayrica bir 6rneklem
belirlenmemistir. Ankette yer alan ifadeler pilot ¢aligmada oldugu gibi karisik olarak
yerlestirilmistir. Katilimcilarin bu ifadelere katilim diizeyleri besli likert tipi dlgek
(1=Kesinlikle Katilmiyorum, 2=Katilmiyorum; 3=Ne Katiliyorum Ne Katilmiyorum;
4=Katiliyorum; 5=Kesinlikle Katiliyorum) kullanilarak egitim bitiminde O6l¢iilmiistiir.
Anketlerin egitim bitiminde katilimcilara doldurtulmas: ve katilimecilardan tekrar
toplanmasi islemleri icin THY Misafir iligkileri Departmani’ninda calisan gorevlilerden
ve egitmenlerden yardim alinmistir. Bu asamada gorevlilerden ve egitmenlerden anketi
goniillii olarak doldurmak isteyenlere doldurtmalar1 istenmigstir. 2013 Mayis ay1

sonunda toplam 232 katilimcidan anket toplanmistir. 16 anket analiz edilmeye uygun
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olmadigi i¢in geriye 216 anket analiz kapsamina alinmistir. Toplanan verinin cevaplama
kalitesi acisindan cevaplama yiizdesinin %36 oldugu anlagilmaktadir. Cevaplama
ylizdesinin Lewis vd. (2005) tarafindan onerilen yiizdenin (%20) iizerinde oldugu
goriilmektedir. Ayrica kesifsel faktdr analizi yapmak i¢in gerekli olan anket sayisinin
en az 100 olmasi (Bartlett vd., 2001: 49; Gursuch, 1983 aktaran Matsunaga, 2010;
Hatcher, 1994 aktaran Walker ve Maddan, 2009) ve hizmet Kalitesi o6lgeginin
gelistirilmesi konusunda onciil ¢alismalarda (Parasuraman vd., 1988) 97 ifade ig¢in 200
anketin toplanmig olmasi (ifade basina iki katilimei) nedeniyle bu calismada 78 ifade
icin toplanan 216 anketin (ifade basina yaklasik ii¢ katilimci), veri setinin faktor analizi

yapmak i¢in uygun oldugunu gostermektedir.
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DORDUNCU BOLUM
ARASTIRMANIN BULGULARI

4.1 OLCEGIN GELISTIRILME SURECINE ILiSKiN BULGULAR

Tezin tUgilincli boliimiinde anlatilan nitel ve nicel Olgek gelistirme siireci
sonucunda elde edilen bulgulara tezin bu bdlimiinde yer verilmistir. Arastirma
bulgulari; egitimin algilanan kalitesini temsil eden ifadelerin belirlenmesi, on test ve
revizyon, uzman gegerliligi asamalar1 i¢in uygulanan betimsel analiz, igerik analizi ve
icerik gecerliligi analizi sonuglarindan ve pilot test, revizyon, dlgegin ozelliklerinin
degerlendirilmesi asamalarinda SPSS 20.0 paket programi kullanilarak uygulanan ig
tutarlilik, korealsyon (ifadeler ararasi ve ifade toplam korelasyonu) ve yap1 gegerliligi

analiz sonuglarindan olugsmaktadir.
3.1.1 Olgegi Temsil Eden ifadelerin Belirlenmesine iliskin Bulgular

Egitimin algilanan kalitesini temsil edecek ifadelerin belirlenmesinde bu alanda
yeterli kuramsal birikimin bulunmas: durumunda izlenecek tiimdengelim ydntemi i¢in
Onerilen yazin taramasi yaklasimi ve bu alanda yeterli teorik birikimin bulunmamasi
durumunda izlenecek tiimevarim yontemi i¢in onerilen goriigme ve gozlem yontemleri

uygulanmustir.

Yazin Taramasr: Egitimin algilanan kalitesinin boyutlariin belirlenmesi
konusunda yapilan sinirli sayidaki ¢alisma (Clemenz, 2001; Valachis vd., 2009) ile ¢ok
sayida egitim ve hizmet kalitesi konusunda yapilan ¢alismalar temel alinarak egitimin
algilanan kalitesinin nasil tanimlandigi ve ka¢ boyuta ve bilesenlere sahip oldugu
calismanin yazin taramasi, arastirma modeli ve hipotez gelistirme boliimlerinde
anlatilmistir. 1981-2009 tarihleri arasinda egitim, kalite ve egitim kalitesi konularinda
yayinlanmig 48 farkli ¢aligmadan egitimin kalitesini temsil edecegi diislinlilen birbirine
benzer ve farkli anlamlar tastyan 412 Ingilizce ifadeye ulasilmustir. Bu ifadeler
etkilesim, iklim, nezaket, ilgililik, somutluk ve inanilirlik (Clemenz, 2001), etkilesim,
tutarlilik, homojenlik, uygulanabilirlik, sorumluluk, dokunabilirlik ve ¢evre (Valachis

vd., 2009), stratejik planlama (vizyon, misyon, amaglar), miifredat (miifredat tasarimi ve
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icerigi), 0gretme ve 6grenme (Ogretme yoOntemleri ve aktiviteleri, 6grenme rehberligi,
degerlendirme, staj gerekliligi), kaynaklar (6gretme ve arastirma kaynaklari, egitimin
yapildig1 smiflar, siniflarin veya laboratuvalarinin temizligi, kaynaklarin ydnetimi),
calisanlar (egiticinin kalitesi, isbirlik¢i hizmetleri, arastirma ve endiistri deneyimi,
konusu ile ilgili deneyimi), 6grenci basarilar1 (mevcut 6grenci basarilari, mezunlarin
performanslari, ise yerlestirilme oranlari), yonetim (liderlik, idari islemler) ve endiistri
destegi (Assante vd., 2007; Hertzman ve Stefanelli, 2008; Horng vd., 2009), egitimin
icerigi (Baldwin ve Ford, 1988; Sofo, 2007), egitimin saglanmasi (Orpen, 1999; Sofo,
2007), egitimin desteklenmesi ve egitimin stiresi (Sofo, 2007), egitimin ilgililigi (Axtell
vd., 1997; Dixon, 1990; Elangovan ve Karakowsky, 1999; Kirwan ve Birchall, 2006;
Liebermann ve Hoffmann, 2008), egiticilerin kalitesi (Dixon, 1990; Orpen, 1999),
egitimin tni (Facteau vd., 1995; Switzer vd., 2005), egitimin iceriginin gegerliligi
(Seyler vd., 1998) gibi egitimin kalitesi ile dogrudan iligkili olabilecek konular1 temsil
etmektedir (bkz. Ek 3).

Goriisme Yontemi: Toplam 10 katilimci ile yapilan goriisme sonucunda
egitimin algilanan kalitesini 6l¢ebilecek benzer ve/veya ayri anlamlarda 4 temel ve 14

alt kalite boyutu altinda toplam 93 ifade/kavram tespit edilmistir (bkz. Ek 2)

Gozlem Yontemi: 1 egitmenin ve 10 egitilenin katilmi ile gergeklestirilen
biletleme ve rezervasyon egitiminde hem smif i¢cindeki hem de siif disindaki fiziksel
ve sosyal ortamin egitim siiresi boyunca gozlemlenmesi sonucunda egitimin algilanan
kalitesini olgebilecek 3 temel ve 11 alt kalite boyutu altinda birbirinden farkli toplam

102 unsur tespit edilmistir (bkz. EK 5).

Olgek gelistirme siirecinin diger asamasi olan 6n teste gegilmeden dnce yazin
taramasi, goriisme ve gozlem sonucu elde edilen ifadelerin karsilagtirilarak birbirine
benzer olanlarin elenmesi, birbirini kapsar nitelikte olanlarin birlestirilmesi, sorularin
anlasilir hale getirilmesi ve gercekten istenen amaca uygun olup olmadiklarinin gézden
gecirilmesi i¢in oncelikle yazin taramasi sonucu tespit edilen 412 Ingilizce ifade
ierisinde Ingilizce’ye ve konuya hakim bir arastirmacinin én degerlendirmesi sonucu

aynt anlama gelen 114 ifade tespit edilmistir. Bu ifadeler analiz kapsaminin disinda
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birakildiktan sonra geriye kalan 298 ifade numaralandirilarak Word dosyasina dogrudan
alint1 yapilarak aktarilmis olup daha fazla sayida benzer ifadelerin tespit edilmesi ve
egitim kalitesini 6lgemeyecek ve en iyi dlgecek ifadelerin belirlenmesi i¢in bagimsiz,
Ingilizce diline ve konuya hakim iki arastirmaciya gonderilmistir. Arastirmacilardan
numaralandirilan ifadelerin kargisina anlamca benzer oldugunu diisiindiikleri diger
ifadelerin numaralarin1 yazmalar1 ve egitim kalitesinin Olglimiine hizmet etmeyecek
ifadenin tzerini renklendirmeleri istenmistir. Calisma sonucunda birinci arastirmaci
tarafindan 143 ve ikinci arastirmaci tarafinda 105 anlamca benzer ifade tespit edilmistir.
Iki arastirmacinin da benzerligi konusunda anlasmaya vardig1 ortak ifade sayis1 149°dur.
Geriye kalan 149 ifade isaretlenerek benzerligi konusunda anlasmaya varmalari i¢in
aragtirmacilara tekrar gonderilmistir. Ikinci tur sonucunda 214 ifadenin benzerligi
konusunda anlagsmaya varilmis olup siire¢ sonucunda analiz edilmeye uygun birbirinden
anlamca farkli egitim kalitesini en iyi 6lgen toplam 158 ifade tespit edilmistir. Ancak bu
ifadelerden 40’1n1n iki arastirmacinin da egitim kalitesini 6l¢mek i¢in uygun olmadigini
diistindiiklerinden analiz edilmeye uygun 118 ifade tespit edilmistir. Arastirmacilarin
benzerligi konusunda hem fikir oldugu ifadeler disinda kalan birbirinden farkli 118
Ingilizce ifadenin Tiirk¢e’ye cevrilmesinde Ronen ve Shenkar (1985) tarafindan
onerilen dlgegi temsil eden ifadelerin belirlenmesi i¢in verinin toplanmasi boliimiinde

aciklanan (bkz. 3.3.1) terclime ve geri terclime siireci uygulanmstir.

Yazin taramasi sonucu elde edilen ve terciimesi yapilan 118 ifadenin yani sira
goriisme ve gbzlem sonucunda elde edilen, egitim kalitesini dlcebilecek ve yazindan
elde edilen ifadelere uzmanlar tarafindan benzer olmadigi diisiiniilen 7 ifade daha
eklenerek ifade havuzu genisletilmistir. Sonu¢ olarak yazin taramasi, goriisme ve
gozleme dayal1 olarak toplam 125 ifade 6n test icin degerlendirmeye almmistir. Ifade
havuzunda bulunan ifadelerin sayisi ilerleyen asamalarda yapilacak eksiltmeler dikkate

alindiginda yeterli goriilmektedir (Hinkin, 1998).

4.1.2 On Test ve Revizyona iliskin Bulgular

On test asamasinda egitime katilanlardan ankette yer alan ifadeleri dncelikle
doldurmalar1 istenmis daha sonra anketin formati, igerigi, anlasilabilirligi, terminolojisi

gibi konularda geri bildirimler ve elestiriler alinmistir. Katilimcilardan anketin icerigi ve
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anlagilabilirligi konularinda “anketin bi¢cimi oldukca acik, sorular anlasilir diizeyde

2 (13

yapilmis, profesyonelce hazirlanmis bir anket”, “net bicimde anlasilir ve kategorilere
ayrilmis olmasi gayet memnun edici”, “egitimin benim i¢in dnemini bu anket ¢ok iyi
anlatmig” seklinde olumlu yanitlar alinmistir. Bu siirecte ayrica katilimcilardan ankete
eklenmesi ve anketten g¢ikarilmasi gereken ozellikli ifadelerin neler olmasi1 gerektigi
konularinda da onerileri alinmistir. Katilimcilarin egitim kurumu ile ilgili sorulan
sorular1 cevaplamada zorluk ¢ektikleri bunun nedeninin kendilerinin egitim kurumu ile
herhangi bir iletisime ge¢cmemeleri diger bir ifadeyle egitim kurumu ile ilgili yanit
verilmesi istenen ifadeleri cevaplayacak herhangi deneyim kazanmamis olduklari

seklinde yanit alinmistir. On test sonucu elde edilen cevaplar ve dneriler géz Oniine

alinarak anket diizenlenmis ve gézden gegirilmistir.
4.1.3 Uzman Gegerliligi, Pilot Test ve Revizyona iliskin Bulgular

Ifadelere iliskin IGO’nun hesaplanmas1 igin ¢alismaya THY Egitim
Akademisi’nden 8, Kiiltiir ve Turizm Bakanligi Arastirma ve Gelistirme Egitim
Miidiirliigii’nden 6, Galileo Tiirkiye’den 3 ve Universiteler’den 5 olmak iizere toplam
22 uzman katilmistir. Uzmanlar 3 ile 27 yil arasinda degisen egitim deneyimine

sahiptirler. Uzmanlarin ortalama egitim deneyimi ise 12 yildir.

Her bir ifade icin IGO degerleri hesaplandiktan sonra ilk etapta degerleri negatif
ve sifira esit olan toplam 7 ifade elenmistir. Daha sonra igerik gegerlilik oranlari pozitif
olan ifadelerin istatistiksel olarak anlamlilig1 ¢izelge 3.2°de yer alan 22 uzman sayisina
iliskin degerle (0,351) karsilastirilarak ifade istatistigi 0,351°in altinda olan toplam 12
ifade daha elenmis olup sonu¢ olarak toplam 19 ifade analiz kapsami diginda
birakilmistir. Analiz kapsamina birakilan ifadelerin 3’i etkilesim kalitesi, 6’s1 fiziksel
kalite, 8’1 ¢ikt1 kalitesi ve 2’si egitim planmi kalitesi boyutlarina ait ifadelerdir. Nihai
anket formunda kalacak ifadeler belirlendikten sonra egitim kalitesi birden fazla boyut

ile degerlendirilecegi icin her boyut icin iGI degerleri hesaplanmustir (bkz. Cizelge 4.1).
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Uzman Goriisii
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EK1 Egitmen sorularimi yanitlamaya isteklidir. 0 22 | 22 | 1,00 0,81
EK2 Egitmen ile egitime dair sorunlarimi rahatlikla 0 22 | 22 | 1,00 0,81
konusabilirim.
EK3 Egitmen nazik davranir. 0 3 19 | 22 | 0,73 0,81
EK4 Egitmen ihtiyaglarima saygi duyar. 0 3 19 | 22 | 0,73 0,81
EKS5 Egitmen benimle bire bir ilgilenir. 0 4 18 | 22 | 0,64 0,81
EK6 Egitmen genellikle bana yol gosterme konusunda 1 1 20 | 22 | 0,82 0,81
isteksizdir.
EK7 Egitmen yeni bilgi ve beceri edinmem i¢in sarf ettigim 0 1 21 | 22 |1 091 0,81
cabay1 destekler.
EK8 Egitmen egitim performansimi adil bir sekilde degerlendirir. | O 1 21 | 22 | 091 0,81
EK9 Egitmen derse katilimimi destekler. 0 0 22 | 22 | 1,00 0,81
EK10 Egitmen bana ismimle hitap eder. 0 3 19 | 22 | 0,73 0,81
EK11 Egitmen yaptig1 yanliglar1 kabul eder. 0 0 22 | 22 | 1,00 0,81
EK12 Egitmen verdigi sozii yerine getirir. 0 6 16 | 22 | 0,45 0,81
EK13 Egitmen isteklerime hizli bir sekilde karsilik verir. 3 2 17 | 22 | 0,55 0,81
EK14 Egitmen egitim siireci hakkinda bilgi verir. 0 0 22 | 22 | 1,00 0,81
EK15 Egitmen 6grenebilmem i¢in uygun yonlendirme ve geri 0 0 22 | 22 | 1,00 0,81
bildirim saglar.
EK16 Egitmen sinif ¢aligmalarinin nasil degerlendirilecegi 0 0 22 | 22 | 1,00 0,81
konusunda tam bilgi verir.
EK17 Egitmen egitim materyallerini egitim baslamadan &nce 1 4 17 | 22 | 0,55 0,81
dagitir.
EK18 Egitmen egitim sayesinde kazanilacak bilgi ve becerilerin 0 0 22 | 22 | 1,00 0,81
iste kullaniminda getirecegi faydalar agiklar.
EK19 Egitmen herkese esit davranir. 0 3 19 | 22 | 0,73 0,81
EK20 Egitmenin uzmanlik alani bu programin amacina uygundur. | 0 0 22 | 22 | 1,00 0,81
EK21 Egitmen konunun igerigi hakkinda bilgi birikimine sahiptir. | 0 0 22 | 22 | 1,00 0,81
EK22 Egitmen sordugum her soruya dogru cevap verebilecek 4 2 16 | 22 | 0,45 0,81
bilgiye sahiptir.
EK23 Egitmen sordugum her soruya yeterli cevap verebilecek 0 3 19 | 22 | 0,73 0,81
bilgiye sahiptir.
EK24 Egitmen egitim ihtiyaglarimin ne oldugunu anlama 0 3 19 | 22 | 0,73 0,81
becerisine sahiptir.
EK25 Egitmen etkili bir iletisim becerisine sahiptir. 0 0 22 | 22 | 1,00 0,81
EK26 Egitmen etkili bir egitim verir. 0 0 22 | 22 | 1,00 0,81
EK27 Egitmen konuyu olabildigince ilgi ¢ekici hale getirir. 0 1 21 | 22 |1 091 0,81
EK28 Egitmenin sunumu kolay takip edilir. 0 0 22 | 22 ] 1,00 0,81
EK29 Egitmen dersi iyi yonetememektedir. 0 0 22 | 22 | 1,00 0,81
EK30 Egitmen sektor deneyimini egitimde etkili bir sekilde 0 1 21 | 22 | 091 0,81

kullanir.
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Cizelge 4.1: Uzman Gériisii Sonucu Elde Edilen IGO ve IGI Degerleri (Devami)

Uzman Goriisii
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EK31 Egitmen egitim materyallerini derste etkili bir sekilde kullanir. 0 22 | 22 | 1,00 0,81
EK32 Egitmen isitsel ve gorsel materyalleri egitim esnasinda etkili bir 2 20 | 22 | 0,82 0,81
sekilde kullanir.
EK33 Egitmen gesitli 6gretme ve 6grenme yaklagimlari kullanir. 2 20 | 22 | 0,82 0,81
EK34 Egitmen herhangi bir aksaklikta bu durumu 6grenciye 4 18 | 22 | 0,64 0,81
yansitmadan egitimine devam eder.
EK35 Egitmen egitimi ¢ekici hale getirmek i¢in beden dilini etkili bir 0 2 20 | 22 | 0,82 0,81
sekilde kullanir.
EK36 Egitim programi bu meslegi yapmis bir egitmen tarafindan 0 3 19 | 22 | 0,73 0,81
gelistirilmistir.
EK37 Egitim, egitim tecriibesi olan bir egitmen tarafindan verilir. 13 | 22 | 0,18
EK38 Egitim, sektor tecriibesi olan bir egitmen tarafindan verilir. 16 | 22 | 0,45 0,81
EK39 Egitim kurumu bir problemim oldugunda problemimi ¢6zmek 20 | 22 | 0,82 0,81
icin yakin ilgi gosterir.
EK40 Egitim kurumu goniilden ilgi gostermez. 12 | 22 | 0,09
EK41 Egitim kurumu egitmenle ilgili problemlerimi nasil ¢dzecegim 0 4 18 | 22 | 0,64 0,81
hakkinda bilgi verir.
EK42 Egitim kurumu derslerle ilgili problemlerimi nasil ¢6zecegim 3 3 16 | 22 | 0,45 0,81
hakkinda bilgi verir.
EK43 Egitim kurumuna fikirlerimi aktarabilecegim iletisim kanallari 0 2 20 | 22 | 0,82 0,81
mevcuttur.
EK44 Egitim kurumu iyi yonetilememektedir. 0 21 | 22 | 0,91 0,81
EK45 Egitim kurumu egitim sonrasinda destegini siirdiiriir. 15 | 22 | 0,36 0,81
EK46 Egitim aktiviteleri birbirine uygun olmayan gruplardan 5 14 | 22 | 0,27
olugmaktadir.
FK47 Egitimde kullanilan arag ve geregler gorsel agidan ¢ekicidir. 0 6 16 | 22 | 0,45 0,80
FK48 Egitimde kullanilan arag ve geregler kullanilabilir durumdadir. 20 | 22 | 0,82 0,80
FK49 Egitimde kullanilan ara¢ ve geregler egitimin gergeklesmesi i¢in | O 1 21 | 22 | 0,91 0,80
yeterlidir.
FK50 Egitimde kullanilan arag ve geregler egitimin icerigine 0 1 21 | 22 | 091 0,80
uygundur.
FK51 Egitimde kullanilan arag ve geregler diizenli olarak yenilenir. 4 18 | 22 | 0,64 0,80
FK52 Egitimde ¢ok iyi ara¢ ve geregler kullanilir. 11 |9 22 | -0,18
FK53 Egitimde kullanilan arag ve geregler bagimsiz 6grenmeye 5 14 | 22 | 0,27
uygundur.
FK54 Egitimde kullanilan ara¢ ve geregler konuyu anlamama 0 1 21 | 22 | 0,91 0,80
yardimc1 olur.
FK55 Egitimde kullanilan materyaller igin uzmanlari tarafindan 0 2 20 | 22 | 0,82 0,80
hazirlanir.
FK56 Egitimde ilgimi devam ettirmeye yetecek kadar egitim 0 2 20 | 22 | 0,82 0,80
materyali verilir,
FK57 Egitim sonrasi yapilan simav dgrendiklerimi degerlendirici 0 0 22 | 22 | 1,00 0,80
niteliktedir.
FK58 Egitim materyalleri ihtiyaglarimi kargilamaya yonelik tasarlanir. 22 | 22 | 1,00 0,80
FK59 Egitimdeki materyaller gelistirmeyi umdugum becerilerimle 22 | 22 | 1,00 0,80

ilgilidir.
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Cizelge 4.1: Uzman Goriisii Sonucu Elde Edilen IGO ve IGI Degerleri (Devam)

Uzman Goriisii
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FK60 Egitim ortami egitim siiresince kendimi rahat hissetmemi saglar. | 0 2 20 | 22 | 0,82 0,80
FK63 Egitim ortami ¢aligmam i¢in elverislidir. 20 | 22 | 0,82 0,80
FK64 Egitim ortami egitime katilan sayisi agisindan egitimin 1 21 | 22 | 091 0,80
yapilabilmesi i¢in uygundur.
FK65 Egitim ortami ¢alismam i¢in uygun sicakliktadir. 19 | 22 | 0,73 0,80
FK66 Egitim ortamindaki aydinlatma, bilgisayar ve tahtay1 22 | 22 | 1,00 0,80
gorebilmeme imkan saglamaktadir.

FK70 Egitimin gerceklestigi mekan kolay ulagilabilir bir yerde 1 6 15 | 22 | 0,36 0,80
bulunmaktadir.

FK71 Egitimde oturma diizeni egitimde bulunanlarin hareket etmesine | 0 4 18 | 22 | 0,64 0,80
olanak saglar.

FK72 Egitimde oturma diizeni tahtay1 gérmeme olanak saglar. 0 1 21 | 22 | 091 0,80

FK73 Egitimde oturma diizeni yansty1 gérmeme olanak saglar. 0 3 19 | 22 | 0,73 0,80

FK74 Egitmen temiz bir goriiniise sahiptir. 0 3 19 | 22 | 0,73 0,80

FK75 Egitmen diizgiin bir goriiniise sahiptir. 0 4 18 | 22 | 0,64 0,80

FK76 Egitmenin ses tonu derse odaklanmami kolaylastirir. 0 2 20 | 22 | 0,82 0,80

CK77 Egitim kisisel gelisimime yardimci olur. 3 4 15 | 22 | 0,36 0,68

CK78 Egitim genel konulardaki problem ¢6zme yeteneklerimi 0 5 17 | 22 | 0,55 0,68
gelistirir.

CK79 Egitim iletisim becerilerimi gelistirir. 6 15 | 22 | 0,36 0,68

CK&80 Egitim yeni fikirler edinmemi saglar. 1 16 | 22 | 0,45 0,68

CK81 Egitim mevcut islerimi daha etkin bir sekilde yapabilmemi 1 21 | 22 | 091 0,68
saglar.

CK82 Egitimde 6grendiklerimi iste nasil kullanilacagim 6gretilir. 0 0 22 | 22 | 1,00 0,68

CK84 Egitim isimle ilgili becerilerimi gelistirmeme yardimci olur. 21 | 22 |1 091 0,68

CK85 Egitim igimi daha iyi yapmama yardimci olur. 21 | 22 | 091 0,68

CK86 Egitim meslegimle ilgili giincel siireg, iiriin ve prosediirleri 0 21 | 22 | 0,91 0,68
takip edebilmemi saglar.
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Cizelge 4.1: Uzman Gériisii Sonucu Elde Edilen IGO ve iGI Degerleri (Devam)

Uzman Goriisii
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CK92 Egitim meslegimde yiikselme sansimi arttirir. 4 6 12 | 22 | 0,09
CK93 Egitim kariyer hedefime ulasmama yardimci olur. 2 7 13 | 22 | 0,18
CK9%4 Egitim kolaylikla is bulmama yardimeci olur. 4 6 12 | 22 | 0,09
PK95 Egitimin amagclari ile egitimde ogretilenler ortiisiir. 0 1 21 | 22 | 091 0,79
PK96 Egitimin amaclari anlagilabilir bir bigimde ifade edilir. 0 2 20 | 22 | 0,82 0,79
PK97 Egitim iyi belirlenmis 6grenme ¢iktilarina sahiptir. 0 2 20 | 22 | 0,82 0,79
PK98 Egitim belirgin amag ve hedeflere sahiptir. 0 0 22 | 22 | 1,00 0,79
PK99 Egitimin amag ve hedefleri ihtiyaglarimla ortiisiir. 0 1 21 | 22 | 0,91 0,79
PK100 | Egitimin igerigi egitimin amag ve hedefleri ile tutarlidir. 0 0 22 | 22 | 1,00 0,79
PK101 | Egitimin igerigi egitimle ilgili beklentilerimi karsilar. 0 0 22 | 22 | 1,00 0,79
PK102 | Egitimin igerigi ihtiyaglarima gore diizenlenir. 0 3 19 | 22 | 0,73 0,79
PK103 | Egitim kolaydan zora dogru uygulanir. 1 3 18 | 22 | 0,64 0,79
PK104 | Egitimin igerigi ihtiyaglarimi karsilamaya yetecek kadar 3 4 15 | 22 | 0,36 0,79
esnektir.
PK105 | Egitim becerilerimin gelistirilmesine yonelik yeterli uygulamay1 | O 0 22 | 22 | 1,00 0,79
igerir.
PK106 | Egitim bilgi ve becerilerimi gelistirmem igin yeterli konuyu 0 0 22 | 22 | 1,00 0,79
igerir.
PK107 | Egitim aktiviteleri iyi organize edilir. 0 1 21 | 22 |1 091 0,79
PK108 | Egitimin igeriginde yer alan teori ve uygulama iyi 0 1 21 | 22 | 091 0,79
harmanlanmigtir.
PK109 | Egitimin igerigi yaptigim is ile ilgilidir. 1 2 19 | 22 | 0,73 0,79

PK110 | Egitimin teorik kism1 mevcut islerimi yerine getirebilmem igin 5 0 17 | 22 | 0,55 0,79
yeterli degildir.

PK111 | Egitim siiresince ¢oklu egitim yontemleri kullanilir. 0 7 15 | 22 | 0,36 0,79

o

PK112 | Egitimde kullanilan yontemler egitim iceriginin 6grenilmesinde 21 | 22 |1 091 0,79

etkilidir.

PK113 | Egitmen dersi dersin igerigine 6zgii 6rnekler vererek isler. 21 | 22 | 091 0,79

PK114 | Egitim sonucunda ¢aligmalarimla ilgili geribildirim alirim. 20 | 22 | 0,82 0,79

PK115 | Egitim sirasinda yeterli molalar verilir. 19 | 22 | 0,73 0,79

PK116 | Egitim eglencelidir. 11 | 22 | 0,00

PK117 | Egitimin verilme bi¢cimi 6grenme tercihlerime uygundur. 14 | 22 | 0,27

PK118 | Egitim yeterli biiyiikliikteki ¢alisma gruplarini igerir. 15 | 22 | 0,36 0,79

PK119 | Egitimle ilgili degerlendirmeler uygun bir sekilde yapilir. 21 | 22 |1 091 0,79

PK120 | Egitime katilan herkes esit 6grenme firsatina sahiptir. 20 | 22 | 0,82 0,79

PK121 Egitim yontemi derse katilimimi tesvik edicidir. 20 | 22 | 0,82 0,79

PK122 Egitim s6z verilen zamanda baslar. 21 | 22 | 0,91 0,79

PK123 | Egitim uygun saatte baglar. 18 | 22 | 0,64 0,79

PK124 | Egitimin toplam siiresi egitimin igerigi i¢in yeterlidir. 21 | 22 | 091 0,79

| OO O O O O] »| 01| U1l O] O ©
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PK125 | Egitimin gergeklestigi zaman dilimi egitimin yapilmasina 17 | 22 | 0,55 0,79

uygundur.
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Egitim kalitesinin ilgili boyutunu 6lgebilecegi diisiiniilen farkli ifade ve/veya
kavramin olup olmadigi ile ilgili sorulan sorulara uzmanlarin biiyiik bir ¢ogunlugu
tarafindan “yeterli ifadeler kullanilmig”, “Onerim yok”, “farkl ifade yok” seklinde
yanitlar verilmis olup sadece bir uzman “egitmenin konuya hakim olmasi gerektigi” ve
“egitimin giiriiltli ortamindan uzak, havalandirma sistemi diizenli ve ¢evre uygun olan
ortamlarda yapilmali” seklinde goriis belirtmistir. Ancak gerek egitmenin bilgisini
Olcecek nitelikte “egitmenin sorulan sorulara yeterli cevap vermesi, konunun igerigi
hakkinda bilgi birikimine sahip olmasi” gibi benzer ifadelerin, gerekse de egitim
ortamin1 Olgecek nitelikte “egitim ortami ¢alismam igin elverislidir, egitim ortami
egitim siiresince kendimi rahat hissetmemi saglar” gibi benzer ifadelerin yer almasi

nedeniyle uzmanin bu konudaki goriisleri dikkate alinmamuistir.

Diger taraftan ifadeler arasinda benzer olan ifadelerin olup olmadig1 konusunda
yliz ylize goriisme yapilan iki uzmanin goriisiine bagvurulmustur. Uzmanlar tarafindan
benzer oldugu diisiiniilen, kalmas1 ve ¢ikarilmasi tavsiye edilen ortak ifadeler cizelge
4.2°de sunulmustur. Cikarilmasi tavsiye edilen 6 ifade analiz disinda tutulmustur. igerik
gecerliligi ve yliz ylize yapilan goriismeler sonucunda toplam 25 ifade cikartilmistir.

Sonug olarak icerik gegerliligi saglanan 100 ifade ile pilot ¢calismaya gecilmistir.

Cizelge 4.2: Uzman Gériismesine Dayali ifade Degerlendirme Tablosu

Kalmasi Tavsiye Edilen ifadeler Cikarilmasi Tavsiye Edilen ifadeler
Egitmen egitim materyallerini derste etkili | Egitmen isitsel ve gorsel materyalleri egitim
bir sekilde kullanir. esnasinda etkili bir sekilde kullanir.

Egitim kurumu egitmenle ilgili problemlerimi
Egitim kurumu bir problemim oldugunda nasil ¢6zecegim hakkinda bilgi verir.

problemimi g6zmek igin yakin ilgi gosterir. Egitim kurumu derslerimle ilgili problemlerimi

nasil ¢6zecegim hakkinda bilgi verir.

Egitmen egitim siireci hakkinda bilgi verir. | Egitmen sinif ¢aligmalarinin nasil
degerlendirilecegi konusunda tam bilgi verir.

Egitim belirgin amag ve hedeflere sahiptir. | Egitimin amagclar1 anlagilabilir bir bigimde ifade
edilir.

Egitimin teorik kismi mevcut iglerimi yerine | Egitimin iceriginde yer alan teori ve uygulama iyi
getirebilmem i¢in yeterli degildir. harmanlanmustir.
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Pilot test siirecinde biitiin ifadelerin biitiinsel ve ikincil diizey boyutlar altinda
(Etkilesim Kalitesi, Fiziksel Kalite, Cikt1 Kalitesi, Egitim Programinin Kalitesi) gruplar
halinde oncelikle i¢ tutarlilik katsayisi (Cronbach Alpha) hesaplanmistir. Yapilan analiz
sonucuna gore hem biitiinsel hem de gruplar halinde ifadelerin i¢ tutarlilik katsayilari
0,95’in tlizerinde hesaplanmis olup bir calismanin baslangi¢ asamalar1 i¢in Onerilen
standartin istiinde (x>0,50; 0,60) bir sonug elde edilmistir (Nunnally, 1978). Onerilen
standartin {istlinde ulasilan i¢ tutarlilik sonuglarinin ¢ok sayida ifadenin olmasindan
kaynaklanabilecegi diislincesinden hareketle ayni diizeyde i¢ tutarliligin daha az sayida
ifade ile ulagilmas1 amaclanmistir. Bu nedenle ifadelerin azaltilmasi i¢in ifadeler arasi
korelasyon degerleri ve ifade toplam korelasyonu (item-to-total correlation)
hesaplanmustir. Yapilan analiz sonucuna gore birbirleri ile 0,90’1n iizerinde korelasyona
sahip olan ve ifade toplam korelasyonu 0,50’nin altinda olan toplam 22 ifade anketten
cikarilmustir. ifadeler ¢ikarildiktan sonra geriye kalan 78 ifadenin hem biitiinsel hem de
gruplar halinde i¢ tutarlilik katsayilarinin 0,95’in tizerinde oldugu sonucuna ulasilmigtir
(bkz. Cizelge 4.3). Analizleri takiben katilimcilarin ifade(ler) ekleme ve c¢ikarma
konusunda oneri ve yorumlarinin bulunmadigi tespit edilmistir. Sonug olarak 78 ifade
ile egitim kalitesi boyutlarinin belirlenmesinde 6l¢ek gelistirmenin bir sonraki asamasi

Olcegin 6zelliklerinin degerlendirilmesi asamasina gecilmistir.
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Cizelge 4.3: Ifade Azaltma ve I¢ Tutarhlik

Egitim Kalitesi Boyutu ifade Sayis1 i¢sel Tutarhhk  ifade ifade Toplam
(Alpha) Korelasyonu
(Item-Total Correlation)

Etkilesim Kalitesi 39 0,98
EK1 0,86
EK2 0,88
EK3? 0,85
EK4? 0,87
EK5? 0,74
EK6 0,59
EK7 0,75
EK8 0,84
EK9 0,82
EK10* 0,74
EK11 0,86
EK12 0,85
EK13 0,83
EK14®* 0,90
EK15 0,80
EK16* 0,81
EK17 0,86
EK18 0,85
EK19 0,87
EK20 0,89
EK21%® 0,89
EK22 0,87
EK23 0,90
EK24 0,91
EK25 0,83
EK26® 0,92
EK27 0,85
EK28* 0,51
EK29 0,80
EK30* 0,86
EK31 0,74
EK32 0,73
EK33 0,86
EK34* 0,90

EK35% 0,87
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Cizelge 4.3: Ifade Azaltma ve I¢ Tutatrlihk (Devam)

Egitim Kalitesi Boyutu ifade Sayis1 i¢sel Tutarhhk  ifade ifade Toplam

(Alpha) Korelasyonu
(Item-Total Correlation)

EK36 0,81
EK37 0,80
EK38" -

EK39% 0,62

Fiziksel Kalite 24 0,96

FK40 0,73
FK41 0,68
FK42 0,74
FK43 0,80
FK44 0,69
FK45 0,88
FK46 0,74
FK47 0,88
FK48 0,78
FK49 0,55
FK50 0,77
FK51% 0,83
FK52 0,76
FK53 0,75
FK54 0,75
FK55 0,76
FK56 0,87
FK57° -

FK58 0,64
FK59 0,60
FK60° -

FK61 0,67
FK62 0,75
FK63 0,80

Cikt1 Kalitesi 10 0,96

CKo64 0,90
CK65 0,87
CK66 0,77
CK67 0,77
CK68* 0,83
CK69 0,77
CK70 0,87
CK71 0,79
CK72 0,72

CK73 0,88
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Cizelge 4.3: Ifade Azaltma ve I¢ Tutatrlihk (Devam)

Egitim Kalitesi Boyutu ifade Sayis1 i¢sel Tutarhhk  ifade ifade Toplam
(Alpha) Korelasyonu
(Item-Total Correlation)

Egitim Planinin Kalitesi 27 0,97

EPK74 0,75
EPK75 0,86
EPK76 0,77
EPK77 0,81
EPK78 0,83
EPK79 0,87
EPK80?* 0,73
EPK81% 0,78
EPK82 0,87
EPK83 0,77
EPK84 0,82
EPK85 0,83
EPK86 0,71
EPK87° -

EPK88 0,76
EPK89 0,86
EPK90% 0,86
EPK91 0,75
EPK92 0,87
EPK93 0,80
EPK94 0,77
EPK9S 0,76
EPK96 0,81
EPK97 0,77
EPK98 0,76
EPK99 0,58
EPK100 0,74

Toplam Olgek I¢ Tutarliigi 100 0,99

a Ifadeler aras1 yiiksek korelasyon degerine (x>0,90) sahip ifade olmas1 nedeniyle silinmistir.
b Hem yiiksek korelasyon hem de diisiik diizeyli ifade toplam korelasyonuna (x<0,50) sahip olmasi
nedeniyle ifadeler silinmistir.

4.1.4 Olgegin Ozelliklerinin Degerlendirilmesine iliskin Bulgular

Aragtirma veri setinin faktor analizi i¢in uygun olup olmadigini ve veriden
anlamli faktorler ¢ikabilecegini gosteren Bartlett Testi 0,001 diizeyinde anlamli oldugu
sonucuna ulasilmistir (18651,439, p<.001). Arastirma veri setinin faktdr analizi i¢in

uygun olup olmadiginin belirlenmesinde dikkate alinan KMO (Kaiser-Meyer-OlKkin)
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uygunluk olgiiti degeri 0,876 olarak hesaplanmistir. Bu degerin kritik deger olan

0,70’in oldukca iizerinde oldugu goriilmektedir. ifadeler arasindaki iliskinin giiciinii

gosteren kismi korelasyon katsayilar sifira yakin, bu katsayilarin negatifi durumundaki

anti imaj korelasyon katsayilar1 da bire yakin degerleri gostermektedir. Ayni amagla

kullanilan ortak varyans degerleri ortalama 0,83 degerindedir. Agciklanan toplam

varyans orani ise 0,77 olarak hesaplanmustir (bkz. Cizelge 4.4, Cizelge 4.5). Biitiin bu

degerler oOlcek gelistirme g¢aligmalart acisindan kabul edilebilir diizeydedir (Hinkin,

1995).

Cizelge 4.4: Egitim Kalitesi Ol¢egine iliskin Kesifsel Analiz Bulgular1

ifade " . Cronbach | A¢iklanan | Faktor
No Faktorler ve Ifadeler Alpha Vgryans Yiikleri

1. Faktor: Etkilesim Kalitesi -EK-(Tutum,

Davranis, Bilgi, Beceri, Egitmenin Fiziksel

Ozellikleri) 0,979 22,9
FK19 |Egitmen temiz bir goriiniise sahiptir. 0,793
EK18 |Egitmen etkili bir egitim verir. 0,774
EK20 |Egitmen sektdr deneyimini derste etkili bir sekilde kullanir. 0,749
EK17 |Egitmen etkili bir iletisim kurar. 0,742
EK9 |Egitmen isteklerime hizli bir sekilde karsilik verir. 0,725
FK20 |Egitmen diizgiin bir goriiniise sahiptir. 0,717
EK11 |Egitmen kazanacagim bilgi ve becerilerin getirecegi faydalar aciklar. |0,711
EK14 |Egitmen konunun icerigi hakkinda bilgi birikimine sahiptir. 0,710
EK15 |[Egitmen sordugum her soruya yeterli cevap verir. 0,708
EK1 |Egitmen sorularimi yanitlamaya isteklidir. 0,704
EK22 |Egitmen herhangi bir aksaklikta 6grenciye bu aksaklig1 yansitmadan

egitimine devam eder. 0,677
EK10 |Egitmen 6grenebilmem i¢in uygun geribildirimlerde bulunur. 0,676
EK6 Egitmen derse katilimimi destekler. 0,671
EK8 |Egitmen verdigi s6zii yerine getirir. 0,671
EK21 |Egitmen cesitli 6gretme ve grenme yaklasimlar: uygular. 0,644
EKS5 |Egitmen egitim performansimi adil bir sekilde degerlendirir. 0,638
EK16 |Egitmen ihtiyaclarimin ne oldugunu anlar. 0,637
EK4 | Egitmen yeni bilgi ve beceri edinmem i¢in sarf ettigim c¢abay1

destekler. 0,628
EK23 |Egitmen egitimi ¢ekici hale getirmek i¢in beden dilini etkili bir sekilde

kullanir. 0,616
EK12 |Egitmen herkese esit davranir. 0,592
EK19 |Egitmenin sunumu kolay takip edilir. 0,580
EK13 |Egitmenin uzmanlik alani egitimin amacina uygundur. 0,565
EK7 | Egitmen yaptig1 yanliglar1 kabul eder. 0,541
FK21 |Egitmenin ses tonu derse odaklanmami kolaylastirir. 0,528
EK3 |Egitmen bana yol gosterme konusunda isteklidir. 0,512
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Cizelge 4.4: Egitim Kalitesi Olcegine iliskin Kesifsel Analiz Bulgular1 (Devami)

Ifade Cronbach | A¢iklanan | Faktér
No Faktorler ve ifadeler Alpha Varyans | Yiikleri

2. Faktor: Materyal Kalitesi -MK-

(Fiziksel Kalite-FK-) 0,958 12,8
FK10 |Egitim materyalleri ihtiyaclarimi karsilamama yonelik tasarlanir. 0,795
FK8 | Egitim materyalleri egitim siiresince ilgimin devam etmesi i¢in

yeterlidir. 0,792
FK11 |Egitim materyalleri gelistirmeyi umdugum becerilerimle ilgilidir. 0,769
FK5 | Egitim materyalleri diizenli olarak yenilenir. 0,753
FK7 | Egitim materyalleri isin uzmanlar1 tarafindan hazirlanir. 0,713
FK1 |Egitim materyalleri gorsel agidan ¢ekicidir. 0,673
FK6 | Egitim materyalleri konuyu anlamama yardimci olur. 0,663
FK3 | Egitim materyalleri egitimin gerceklesmesi igin yeterlidir. 0,633
FK4 | Egitim materyalleri e§itimin igerigine uygundur. 0,617
FK2 | Egitim materyalleri kullanilabilir durumdadir. 0,610

3. Icerik ve Yontem Kalitesi -1 YK-

(Egitim Plam Kalitesi-EPK-) 0,952 11
EPK17 | Egitimle ilgili degerlendirmeler uygun bir sekilde yapilir. 0,735
EPK22 | Egitimin toplam sliresi egitimin igerigi i¢in yeterlidir. 0,727
EPK19 | Egitim yontemi derse katilimimi tesvik edicidir. 0,667
EPK14 | Egitim sonucunda caligmalarimla ilgili geribildirim alirim. 0,632
EPK15 | Egitim sirasinda yeterli ara verilir. 0,627
EPK12 | Egitim sliresince ¢oklu egitim yontemleri uygulanir. 0,603
EPK18 | Egitime katilan herkes esit 6grenme firsatina sahiptir. 0,602
EPK13 | Egitim yontemi egitim iceriginin dgrenilmesinde etkilidir. 0,580
EPKY7 |Egitimin icerigi ihtiya¢larimi karsilamama yetecek kadar esnektir. 0,561
EPK8 |Egitimin icerigi becerilerimi gelistirmem i¢in yeterli uygulamayi igerir. | 0,544
EPK9 |Egitimin igerigi bilgi edinmem i¢in yeterli konuyu igerir. 0,541
EPK6 |Egitimin igerigi egitimle ilgili beklentilerimi karsilar. 0,495

4. Faktor: Cikt1 Kalitesi -CK-

(Bireysel, Is ve Cikt1 Kazanci) 0,960 10,9
CKS5 |Egitim 6grendiklerimi isimde nasil kullanacagimi 6grenmeme

yardimei olur. 0,757
CK1 | Egitim kisisel gelisimime yardimci olur. 0,726
CK2 | Egitim mesleki konulardaki problem ¢6zme yetenegimi gelistirir. 0,649
CK3 | Egitim iletisim becerilerimi gelistirir. 0,640
CK4 | Egitim yeni bilgi edinmemi saglar. 0,633
CK6 | Egitim igimle ilgili becerilerimi gelistirmeme yardimci olur. 0,629
CK9 | Egitim kariyerimde ilerlememi saglar. 0,624
EPK2 |Egitim iyi belirlenmis 6grenme ciktilarina sahiptir. 0,608
CK7 | Egitim isimi daha iyi yapmama yardimci olur. 0,473
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Cizelge 4.4: Egitim Kalitesi Olcegine iliskin Kesifsel Analiz Bulgular1 (Devami)

Ifade Cronbach | Ag¢iklanan | Faktor
No Faktorler ve ifadeler Alpha Varyans | Yiikleri
5. Faktor: Ortam Kosullar1 Kalitesi -OKK-
(Fiziksel Kalite-FK-) 0,871 6,1
FK12 |Egitim ortami ¢alismam i¢in elverislidir. 0,668
FK14 |Egitim ortami ¢alismam i¢in uygun sicakliktadir. 0,621
FK15 |Egitim ortaminin aydinlatmasi bilgisayar1 ve tahtay1 gérebilmeme
imkan saglamaktadir. 0,620
FK13 |Egitim ortami katilimci sayis1 acisindan uygundur. 0,603
6. Faktor: Amacg Kalitesi —~AK-
(Egitim Plam Kalitesi-EPK-) 0,911 5,6
EPK1 |Egitimin amaglar1 egitimde 6gretilenlerle ortiisiir. 0,700
EPK4 |Egitimin amaglari ihtiyaclarimla Ortiisiir. 0,657
EPKS | Egitimin amaglari egitimin icerigi ile tutarhidir. 0,647
7. Faktor: Mekansal Diizen Kalitesi —
MDK- ( Fiziksel Kalite-FK-) 0,870 5,1
FK18 |Egitim mekani i¢erisinde oturma diizeni tahtayr gormeme olanak
saglar. 0,746
FK17 |Egitim mekani icerisinde oturma diizeni hareket etmeme olanak
saglar. 0,732
FK16 |Egitim mekan 6grenmeye yonelik ihtiyaglarimi karsilar. 0,598
8. Faktor: Zaman Kalitesi -ZK-
(Egitim Plam Kalitesi-EPK-) 0,849 3,3
EPK21 | Egitim uygun saatte baslar. 0,607
EPK20 | Egitim s0z verilen zamanda baglar. 0,548
KMO: 0,876 Toplam Agiklanan Varyans: 0,77 Genel Cronbach Alpha: 0,989

Bir 6nceki asamada belirlenen 78 ifade kesifsel faktor analizi ile analiz edilmis
ve egitim Kkalitesine ait faktorler (boyutlar) tespit edilmistir. Faktorlerin tespit
edilmesinde SPSS 20.0 paket programi kullanilarak faktdr sayisina herhangi bir
kisitlama getirilmeden 6zdeger istatistigi 1’den biiyiik olan faktorler dikkate alinmistir
(Hair vd., 2003; Hinkin, 1995). Isimlendirilebilir ve yorumlanabilir faktorler elde etmek
icin temel bilesenler faktor analizi ve varimax rotasyonu uygulanmistir. Kesifsel faktor
analizi ile elde edilen sonuglar incelenerek 0,40’dan daha diisiik faktor yiikiine sahip
veya 0,40’dan daha yiiksek bir degerle birden fazla faktore yiiklenen ifadeler 6l¢ekten
¢ikarilmistir. S6z konusu islem nitel analiz ile tespit edilen arastirmanimn modelindeki
boyutlara ulasilincaya kadar birka¢ kez tekrar edilmistir. Analiz sonucunda etkilesim
kalitesine ait 3 (egitmen ile egitime dair sorunlarimi rahatlikla konusabilirim, egitim

kurumu karsilastigim problemleri ¢ézmek icin ilgi gosterir, egitim kurumuyla kolay
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iletisime gecilebilir), fiziksel kaliteye ait 1 (e8itim sonrasi yapilan sinav égrendiklerimi
degerlendirici niteliktedir), ¢ikt1 kalitesine ait 1 (egitim isimle ilgili giincel siireg, {iriin
ve prosediirleri takip edebilmemi saglar) ve egitim planinin kalitesine ait 5 (egitim
belirgin amaglara sahiptir, egitim aktiviteleri iyi organize edilir, egitimin icerigi
yaptigim is ile ilgilidir, egitim uygun biiytlikliikteki ¢alisma gruplarini igerir, egitimin
gerceklestigi zaman dilimi egitimin yapilmasina uygundur) olmak iizere toplam 10 ifade
Olcekten cikarilmistir. Sonu¢ olarak 68 ifadeden olusan sekiz faktorlii yapr elde

edilmistir (bkz. Cizelge 4.4).

Cizelge 4.5: Egitim Kalitesi Olcegini Olusturan Ifadelere Ait Ortak Varyanslar

ifade Baslangic _[Cikarim ifade Baslangic |Cikarim
EK1 1,000 ,864 FK14 1,000 ,826
EK3 1,000 ,657 FK15 1,000 813
EK4 1,000 ,800 FK16 1,000 ,845
EK5 1,000 ,868 FK17 1,000 ,842
EK6 1,000 ,820 FK18 1,000 ,819
EK7 1,000 ,631 FK19 1,000 ,859
EKS8 1,000 ,822 FK20 1,000 ,820
EK9 1,000 ,808 FK21 1,000 , 761
EK10 [1,000 ,794 CK1 1,000 ,881
EK11  [1,000 ,809 CK2 1,000 ,852
EK12 [1,000 ,857 CK3 1,000 831
EK13 [1,000 ,863 CK4 1,000 ,859
EK14  [1,000 ,823 CK5 1,000 ,895
EK15 [1,000 ,873 CK6 1,000 ,859
EK16 (1,000 ,818 CK7 1,000 ,852
EK17  [1,000 ,831 CK9 1,000 771
EK18 [1,000 ,833 EPK1 1,000 ,890
EK19 [1,000 ,719 EPK2 1,000 875
EK20 [1,000 ,834 EPK4 1,000 ,834
EK21  [1,000 ,803 EPK5 1,000 ,906
EK22  [1,000 ,813 EPK6 1,000 ,803
EK23 [1,000 775 EPK7 1,000 ,853
FK1 1,000 827 EPKS8 1,000 ,828
FK2 1,000 ,793 EPK9 1,000 ,766
FK3 1,000 ,893 EPK12 (1,000 ,798
FK4 1,000 ,889 EPK13 (1,000 867
FK5 1,000 ,800 EPK14 (1,000 ,852
FK6 1,000 ,894 EPK15 (1,000 ,806
FK7 1,000 ,859 EPK17 (1,000 873
FK8 1,000 ,913 EPK18 (1,000 817
FK10  [1,000 ,843 EPK19 (1,000 ,806
FK11 1,000 849 EPK20 (1,000 849
FK12 (1,000 ,836 EPK21 {1,000 876
FK13 [1,000 714 EPK22 (1,000 (73
|Ortalama 0,83




182

Faktorlerden birincisi egitime katilanlarin egitim hizmetinin bir egitmen
tarafindan nasil sunuldugu ile ilgili olarak 6znel algilarini etkileyen egitmenin tutum,
davranis, bilgi, beceri ve fiziksel 6zelliklerini yansitan ifadelerden olusmaktadir. Bu
ifadeler ve ifadelerin temsil ettigi kavramlar (tutum, davranig, bilgi, beceri, egitmenin
fiziksel oOzellikleri) egitimin kalitesini belirleyen egitimin etkilesimli unsurlarim
olusturmaktadir. Egitim hizmeti de dahil olmak iizere bir ¢ok hizmet sosyal olaylar
olarak bilinen sosyal eylemlerden ve etkilesimlerden olusmaktadir (Sureshchandar vd.,
2001). Egitim hizmetinde bu etkilesim yogun bir sekilde egitmen ve egitime katilanlar
arasinda gerceklesmekte olup egitime Katilanlarin kalite algisini egitmenin etkilesimsel
ozellikleri etkilemektedir (Voss vd., 2007). Nitekim bu ¢alismada etkilesimi olusturan
egitmenin fiziksel Ozelliklerini temsil eden ifadelerin (bkz. FK19, FK20, FK21)
disindaki diger ifadeler bir ¢ok c¢aligmada hizmet kalitesinin etkilesim kalitesini
olusturmaktadir (Brady ve Cronin, 2001; Caro ve Garcia; 2008; Dabholker vd., 1996;
Hernandez vd., 2009; Ko ve Pastore, 2005; Kuo vd., 2011; Liu, 2005). Tespit edilen bu
faktor hizmet kalitesi yazininda etkilesim kalitesi -interaction quality- (Brady ve
Cronin, 2001; Ko ve Pastore, 2005, Liu, 2005), kisisel etkilesim -personal interaction-
(Caro ve Garcia, 2008; Dabholker vd., 1996) ve iliskisel kalite -relational quality-
(Hernandez vd., 2009) gibi farkli ancak benzer amaca hizmet eden sekillerde
isimlendirilmektedir. Bu ¢alismada bu faktor benzer nitelikteki ¢alismalarda kullanilan

isimlendirmeler dikkate alinarak “etkilesim kalitesi” olarak isimlendirilmistir.

Ikinci faktor egitim hizmetinin gergeklesmesini destekleyen ve hizmetin sunumu
esnasinda kullanilan yazili, gorsel ve teknolojik her tiirlii kaynagin tasarimi, yeterliligi,
ilgililigi, ¢ekiciligi, kullanilabilirligi ve uygunlugu ile ilgilidir. Hizmetin sunumu
esnasinda kullanilan tim bu ekipman (kaynak) arag-gere¢ olarak tanimlanmaktadir
(Lehtinen ve Lehtinen, 1991). Egitim hizmeti disinda diger hizmet tiirlerinde (turizm ve
spor) etkili bir hizmetin sunumu i¢in kullanilan kaynaklar arag-gere¢ (equipment) olarak
isimlendirilmektedir (Caro ve Garcia, 2008; Ko ve Pastore, 2005). Arag-geregler egitim
yazininda ise egitim materyalleri olarak isimlendirilmekte ve her tiirlii yazili, gorsel ve
teknolojik kaynagi icermektedir (Noe, 2010; Orhaner ve Tung, 2003). Benzer egitim
calismalarinda tespit edilen bu faktorii olusturan ifadeler egitim materyalleri (Lee ve

Pershing, 2002), egitim kaynaklar1 (Coates, 2009) ve somut unsurlar (Clemenz, 2001;
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Valachis vd., 2009) olarak isimlendirilmektedir. Bu calismada bu faktér egitim
calismalar1 dikkate alinarak fiziksel kalitenin bir alt boyutu “materyal kalitesi” olarak

isimlendirilmistir.

Ugiincii faktor egitimde neyin ve nasil verilecegini agiklayan egitimin igerigi ve
egitimin yontemi ile ilgili ifadelerden olusmaktadir. Egitimin igerigi ve yontemi etkili
bir egitim planimin temel unsurlari arasinda yer almaktadir (Noe, 2010; Orhaner ve
Tung, 2003). Tespit edilen bu faktérde; egitim igerigi esnek olma, yeterli konuyu ve
uygulamay1 igerme, beklentileri karsilama, egitim yontemi ise degerlendirme
uygunlugu, tesvik edici olma, geri bildirim saglama, ¢esitlilik (¢oklu egitim yontemleri)
ve ogrenmeyi destekleyicilik bakimindan degerlendirilmektedir. Bir¢ok ¢alismada da
egitim igerigi ve yonteminin benzer dzelliklere sahip olmasi gerektigi vurgulanmaktadir
(Lim, 2000; Tiziin, 2005; Woods, 1997). Bu bilgiler 1s18inda bu faktér egitim plan

kalitesinin bir alt boyutu “igerik ve yontem kalitesi”” olarak isimlendirilmistir.

Dordiincii faktor egitime katilanlarin egitime katilmakla elde ettikleri veya
edecekleri bireysel, is ve kariyer faydalari/kazanglari ile ilgili ifadelerden olusmaktadir.
Bu faydalar/kazanglar pazarlama yazininda arzu edilir sonuglar olarak isimlendirilmekte
olup dogasi geregi fizyolojik, psikolojik veya sosyolojik olabilmektedir (Gutman,
1982). Arzu edilir bu sonuglar ayn1 zamanda neden sonug teorisine gore {irliniin
tiiketiminden elde edilmesi umulan ¢iktilar olarak da tanimlanmaktadir (Gutman, 1982).
Nitekim hizmetin etkilesimli siireci sonucunda tiikketici somut veya soyut bir seyler elde
etmekte olup elde edilen sey yazinda hizmetin ¢iktisi olarak tanimlanmaktadir (Brady
ve Cronin, 2001; Lehtinen ve Lehtinen, 1982, 1991; Rust ve Oliver, 1994). Benzer
sekilde egitime katilmakla elde edilecek bu faydalar/kazanglar egitim yazininda da
egitimin ¢iktilar1 olarak degerlendirilmektedir (Bartlett, 2001; Bartlett ve Kang, 2004;
Birdi vd., 1997; Bulut ve Culha, 2010; Nordhaug, 1989; Tolay, 2003). Bu bilgiler

1s1ginda bu faktor “gikt: kalitesi” olarak isimlendirilmistir.

Besinci faktor 1s1 ve 151k, katilime (6grenci) sayisi gibi gorsel ve gorsel olmayan
unsurlarla ilgili ifadelerden olusmaktadir. Bu unsurlar hizmet yazininda fiziksel

kalitenin boyutlarindan biri ortam kosullar1 olarak isimlendirilmektedir (Bitner, 1992;
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Brady ve Cronin, 2001; Caro ve Garcia, 2008; Heung ve Gu, 2012). Benzer sekilde
egitim yazininda da bu unsurlar fiziksel ortamin degiskenlerini olusturmaktadir
(Orhaner ve Tung, 2003; Tutkun, 2003). Egitmen-egitim alan, egitim alan-egitim alan
iligkileri ve bireylerin davraniglar1 genis Olclide bu fiziksel degiskenler tarafindan
yakindan etkilenmektedir (Akar, 2003). Korkmaz (2003) ise smifin fiziksel
diizenlemesinin (1s1, 151k durumu) 6grenmeyi etkileyen sinifta istenmeyen davranislarin
baslica sebeplerinden biri oldugunu ifade etmektedir. Bu calismada bu faktdr onciil
calismalar dikkate alinarak fiziksel kalitenin bir alt boyutu “ortam kosullar1 kalitesi”
olarak isimlendirilmistir.

Altinc1 faktér egitim amaglar1 egitimde Ogretilenlerle ve egitim ihtiyaclariyla
Ortiismesi, egitimin igerigi ile tutarliligini aciklayan ifadelerden olusmaktadir. Egitimin
amagclar1 egitimin igerigi ve yonteminde oldugu gibi egitim planinin temel unsurlar
arasinda yer almaktadir (Noe, 2010; Orhaner ve Tung, 2003). Bu faktorii olusturan
ifadelerin dogrudan egitimin amaglar1 ile ilgili olmasi nedeniyle bu faktér egitim

planinin bir alt boyutu “amag kalitesi” olarak isimlendirilmistir.

Yedinci faktor egitimin gergeklestirildigi mekanin (sinifin) diizeni ile ilgili
ifadelerden olusmaktadir. Hizmet kalitesi yazininda mekansal diizen fiziksel kalitenin
bir alt boyutu mekansal tasarimin agiklanmasinda kullanilan bir kavram olup
demirbaglarin ve mobilyalarin yerlesimlerini ve biiyiikliiklerini ve bunlarin yer aldig
alandaki mesafeyi, yollar isaret etmektedir (Bitner, 1992; Brady ve Cronin, 2001;
Heung ve Gu, 2012; Ryu ve Jang, 2008). Benzer sekilde egitimin gerceklestigi mekanin
(smifin) rahatca dolasilabilecek yeterlilikte olmasi, egitmenlerin ve kullanilan gorsel
materyallerin goriilebilmesine imkan saglamas1 gerekmektedir (Noe, 2010). Onciil
caligmalar dikkate alinarak bu faktor fiziksel kalitenin bir alt boyutu “mekansal diizen

kalitesi” olarak isimlendirilmistir.

Sekizinci faktor egitimin uygun zamanda ve sz verilen zamanda baslamasi gibi
egitimin zamanlamas1 ile ilgili ifadelerden olusmaktadir. Yazinda egitimin
zamanlamasiin 6grenme ve Ogrenilen bilginin kaliciligr gibi egitimin ¢iktilarim
etkileyen bir kavram oldugu vurgulanmaktadir (Rodriguez ve Gregory, 2005). Bu faktor

egitim planinin kalitesinin bir alt boyutu “zaman kalitesi” olarak isimlendirilmistir.
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4.1.5 Olgegin Giivenilirligine ve Gegcerliligine fliskin Bulgular

Calismada boyutlar1 tespit edilen havayolu biletleme ve rezervasyon sertifika
egitim programina ait egitim kalitesi 6l¢eginin giivenilirliginin ve yap1 gecerliliginin
saglanmast icin gerekli olan giivenilirlik ve gecerlilik kosullarmin 6lgek gelistirme
siirecinin hangi asamalarinda gerceklestirildigi ¢izelge 4.6’da 6zetlenmistir. Oncelikli
olarak egitim kalitesi 6l¢eginin giivenilirligi kesifsel faktor analizi sonucu elde edilen
faktor yapisimin biitiinsel ve ayr1 ayr1 Cronbach Alpha giivenilirlik analizi ile
hesaplanmistir. Yapilan hesaplama sonucunda giivenilirlik degerlerinin 0,849 ile 0,989
arasinda degismekte oldugu tespit edilmistir (bkz. Cizelge 4.4). Givenilirlik
degerlerinin 0,70’ten biiyiik olmasi1 kesifsel bir analiz i¢in gelistirilen 6l¢egin gilivenilir

oldugunu desteklemektedir (Nunnally, 1978; Hair vd., 2003).

Cizelge 4.6: Olgegin Giivenilirliginin ve Yap1 Gegerliliginin Hangi Asamada
Saglanmip Saglanmadigim1 Ozetleyen Asamalar

Olcek Gelistirme Icerik  Faktoriyel Giivenilirlik Yakinsama Ayrisma Nomolojik
Asamalari / Yontem Gecerliligi  Gecgerlilik Gecerliligi  Gegerliligi  Gecerlilik

Asama 1: ifadelerin
Belirlenmesi
Icerik Analizi N,

Asama 2: Taslak Anketin
Olusturulmasi

On Test N
Uzman Gegerliligi
Pilot Test N

2

Asama 3: Olgegin

Ozelliklerinin

Degerlendirilmesi
Kesifsel Degerlendirme

Kesifsel Faktor Analizi N N \
Giivenilirlik Analizi N

Not: Tablo Lewis vd. (2005)’nin ¢alisgmasindan uyarlanilarak hazirlanmigtir.

Boyutlar1 tespit edilen havayolu biletleme ve rezervasyon sertifika egitim
programina ait egitim kalitesi dlgeginin yapr gegerliliginin saglanmasi ile ilgili olarak
strastyla icerik, faktoriyel, yakinsama ve ayrisma gegerlilikleri incelenmistir. Calismada
6l¢ekteki ifadelerin her birinin egitim kalitesini temsil etmesi ve egitim kalitesinin biitiin

Ozelliklerini kapsamast ic¢in Oncelikle tiimdengelim ve tiimevarim yaklasimlari ile
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ifadeler belirlenmistir. Daha sonra bu ifadelere igerik analizi, 6n test, pilot test ve
Lawshe tarafindan onerilen uzman gegerliligi siirecinin uygulanmasi yoluyla 6l¢egin
istatistiksel olarak igerik gecerliligi saglanmistir (detayli bilgi i¢in bkz. bolim 4.1.1,
4.1.2 ve 4.1.3). Yap1 gecerliliginin saglanmasi igin gerekli olan diger kosul faktoriyel
gegerliligin saglanmasidir. Calismada kesifsel analiz ile elde edilen egitim kalitesinin
boyutlar1 arastirmanin modelindeki birinci ve ikinci diizey boyutlar ile karsilastirilmis
olup boyutlarin birbirleri ile benzerlik gosterdigi saptanarak faktoriyel gegerlilik sarti
yerine getirilmistir. Yapinin gecerli olmasi i¢in diger iki kosul yakinsama ve ayrigma
gecerliliginin saglanmasidir. Algilanan egitim kalitesinin boyutlar1 altindaki her bir
ifade istatistiki olarak p<.001 diizeyinde anlamli ve sifirdan farkli deger alarak 6lgmek
istedigi boyut altinda yer almistir (bkz. Cizelge 4.4). Bu sonu¢ degiskenlere ait
yakinsama gegerliligini desteklemektedir. Yapmin gegerli olmasi i¢in durum ayrisma
gegerliligi  agisindan  degerlendirildiginde ise ¢izelge 4.7’de parantez igerisinde
gosterilen degerler her bir boyutun acikladigi varyansin karekok degerleridir. Egitim
kalitesini ag¢iklayan boyutlarin agikladigi varyansin karekok degerleri boyutlar arasi
korelasyon degerlerinden biiyiik oldugu goriilmektedir. Bu sonuglar egitim kalitesini
olusturan boyutlarin ayrigma gegerliligini  desteklemektedir. Yapr gegerliligin
saglanmasinda son olarak nomolojik gecerliligin (nomological validty) saglanmasi
gerekmektedir. Nomolojik gecerlilik dogrulayict faktdr analizi seviyesinde yapiy1
olusturan degiskenlerin oOnciil ve ardil degiskenler ile hipotezlendirilmesi ile
belirlenmektedir (Lewis vd., 2005). Calismanin kesifsel dogas1 geregi dogrulayici faktor
analizi bu c¢aligmada uygulanmadigi i¢in calismada nomolojik gecerlilik test

edilmemistir.
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Cizelge 3.7: Yapiya iliskin Ayrisma Gecerliligi

BOYUTLAR EK MK iYK CK | OKK | AK | MDK | ZK
ETKILESIM N

KALITESI (0.82)

MATERYAL .

KALITESI 0.74 | (0.85)

ICERIK VE YONTEM *

KALITESI 0,77 | 0,70 | (0,82)

CIKTI KALITESI 0,81 0,67 0,81 | (0,87)*

ORTAM KOSULLARI N

KALITESI 0,70 | 0,66 0,68 0,64 | (0,85)

AMAC KALITESI 0,72 0,59 0,76 0,72 0,6 | (0,92)*
MEKANSAL DUZEN *
KALITESI 0,66 | 0,66 0,61 0,63 0,69 0,58 | (0,89)
ZAMAN KALITESI 0,75 0,58 0,73 0,78 0,59 0,59 0,53 | (0,93)*

Not: Tabloda parantez icerisinde yer alan degerler ilgili faktor tarafindan agiklanan varyansin karekokiinii
gostermektedir. Diger degerler faktorler arasi korelasyon katsayisini gostermektedir. Faktorlere ait
korelasyon degerleri istatistiksel olarak anlamlidir (p<0,001).

42 EGITIMIN ALGILANAN KALITESINI OLUSTURAN
BOYUTARA AIT ORTALAMA, ORTANCA, TEPE DEGERI VE
STANDART SAPMA DEGERLERINE ILiSKiN BULGULAR

Arastirmaya katilanlarin biletleme ve rezervasyon egitiminin algilanan kalitesini
olusturan boyutlara verdikleri yanitlara iliskin ortalama ve standart sapma degerleri
cizelge 4.8’de yer almaktadir. Cizelge incelendiginde biitiin egitim kalitesi boyutlarina
verilen cevaplarin ortalamasinin 4,40’1n {izerinde oldugu goriilmektedir. Arastirmaya
katilanlarin katildiklar1 biletleme ve rezervasyon egitim kalitesinin etkilesim, materyal,
icerik ve yontem, ¢ikti, ortam kosullari, ama¢ ve zaman boyutlarina iliskin yoneltilen
ifadelere verdikleri cevaplarin “katiliyorum” ve “kesinlikle katiliyorum” diizeyinde
oldugu anlasilmaktadir. Buna gore katilimcilarin katildiklar: biletleme ve rezervasyon
egitimini kaliteli bulduklar1 sOylenebilir. Egitim kalitesini olusturan boyutlara ait
standart sapma degerlerinin 1’den kiiclik olmast katilimcilarin verdikleri cevaplarin
ortalama etrafinda dagildigin1 gostermektedir. Ayrica faktér sonucu elde edilen
boyutlarin (degiskenlerin) normal dagilim gosterip gostermedigini test etmek i¢in Hair
vd. (2003) tarafindan Onerilen standart sapma, ortalama, ortanca, siklik ve
carpiklik/basiklik degerleri test edilmistir. Normallik varsayimini degerlendirmede

Kolmogorov-Smirnov (K-S) analitik testinden yararlanilmigtir. Standart sapma
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degerlerinin 1’in altinda olmasi ve ortalama, ortanca ve tepe degerlerinin birbirine yakin
olmasi (bkz. Cizelge 4.8) verinin normal dagilima uygun oldugunu gostermistir. Ayrica
boyutlarin (degiskenlerin) normal dagilima uygunluguna bakmak amaciyla ¢arpiklik ve
basiklik degerleri gozden gegirilmis olup carpiklik degerlerinin p>0,05 anlamlilik
diizey1 icin yaygin kullanilan kritik deger -1,96 ile +1,96 arasinda oldugu, basiklik
degerinin -3 ile +3 araliginda oldugu ve verilerin normal dagilima uygun oldugu

sonucuna ulagilmistir.

Cizelge 3.8: Egitimin Algilanan Kalitesini Olusturan Boyutlara Ait Ortalama,
Ortanca, Tepe Degeri ve Standart Sapma Degerleri

Egitimin Algilanan Standart

Kalitgési ile ilgiﬁ Boyutlar n Ortalama| ~ Ortanca Siklik Sapma
Etkilesim Kalitesi 216 4,58 4,96 5,00 0,61
Materyal Kalitesi 215 4,50 4,90 5,00 0,68
Icerik ve Yontem Kalitesi 215 4,51 4,83 5,00 0,60
Cikt1 Kalitesi 215 453 5,00 5,00 0,65
Ortam Kosullar1 Kalitesi 213 451 5,00 5,00 0,66
Amag Kalitesi 215 4,49 5,00 5,00 0,77
Mekansal Diizen Kalitesi 213 4,48 5,00 5,00 0,75
Zaman Kalitesi 215 4,56 5,00 5,00 0,68

4.3 KATILIMCILARIN DEMOGRAFIK OZELLIKLERINE
ILISKIN BULGULAR

Cizelge 4.9 katilimcilarin cinsiyet, yas, egitim durumu, isletmede ¢aligma siiresi,
sektorde caligsma siiresi, ¢calisma pozisyonu ve ¢alisma durumu ile ilgili kisisel bilgileri
iceren sorulara verdikleri cevaplari igermektedir. Katilimeilarin ¢ogunlugu bay (%54),
25-31 yas araliginda (%31) ve lisans diizeyinde egitime sahip (%36) kisilerden
olusmaktadir. Hem isletmede (%27) hem de sektérde (%30) bir ile bes yil arasinda
calismis katilimcir sayisi ¢ogunluktadir. Katilimeilarin biliyiik bir ¢ogunlugunun tam
zamanl (%385) satis-trafik, satis-harekat, satig-operasyon, bagaj hizmetleri, muhasebe,
kargo operatorii, yolcu hizmetleri, pazarlama-satis gibi alt diizey memur pozisyonunda

(% 47) ¢alismakta oldugu goriilmektedir.
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Cizelge 3.9: Katihmeilarin Demografik Ozelliklere Iliskin Verdikleri Cevaplar

DEMOGRAFIK OZELLIKLER Frekans Oran (%)
Cinsiyet

Bay 115 54
Bayan 98 46
Yas

19-24 49 23,1
25-31 66 31,1
32-38 59 27,8
39 ve iisti 38 18
Egitim Durumu

[Ikogretim 10 4,7
Lise 47 22,3
On Lisans 54 25,8
Lisans 75 35,8
Lisansiistii 24 11,4
Isletmede Calisma Siiresi

1 yildan az 46 21,6
1-5yil 58 27,2
6-10 y1l 33 15,5
11-15y1l 41 19,2
16 y1l ve iistii 35 16,5
Sektorde Calisma Siiresi

1 yildan az 40 18,9
1-5wyl 63 29,7
6-10 y1l 31 14,6
11-15y1l 41 19,3
16 y1l ve iistii 37 17,5
Calisma Pozisyonu

Memur 101 47,6
Uzman 39 18,4
Sef 38 18
Midiir 34 16
Calisma Durumu

Tam Zamanl 181 85
Sezonluk 23 10,8
Yar1 Zamanli 6 2,8
Diger 3 1,4




190

44  KATILIMCILARIN EGITIME KATILIM DURUMUNA
ILISKIN BULGULAR

Cizelge 4.10 katilimcilarin egitim deneyimleri ve egitime katilim ile ilgili
sorulara verdikleri cevaplar1 igermektedir. Son bes yil icinde mevcut calisilan isletme
tarafindan diizenlenen herhangi bir egitime bir kez katilanlarin oran1 %19 ile en yiiksek
orana sahiptir. Son bes yil i¢inde hem baska bir isletme tarafindan diizenlenen herhangi
bir egitime katilmayanlarin (%34) hem de biletleme ve rezervasyon egitimine
katilmayanlarin (%39) oraninin ¢ogunlukta oldugu goriilmektedir. Katilimeilarin biiyiik

bir ¢ogunlugu hem kendi hem de yonetici istegiyle (% 50) egitime katilmistir.

Cizelge 3.10: Katihmeilarin Egitime Katihm Durumuna liskin Verdikleri
Cevaplar (n=216)

EGIiTiME KATILIM DURUMU Frekans Oran (%)

Son bes yil icinde mevcut ¢calisilan isletme tarafindan
diizenlenen herhangi bir egitime katilma

Katilmayan 37 175
1 kez 41 19,4
2 kez 31 14,8
3 kez 20 9,4
4 kez 19 9

5 kez 28 13,3
5'ten fazla katilan 35 16,6

Son bes yil icinde baska bir isletme tarafindan diizenlenen
herhangi bir egitime katilma

Katilmayan 72 34,1
1 kez 26 12,3
2 kez 31 14,8
3 kez 25 11,8
4 kez 20 9,4
5 kez 19 9
5'ten fazla katilan 18 8,6
Son bes yil icinde biletleme ve rezervasyon egitimine katima

Katilmayan 84 39,4
1 kez 56 26,3
2 kez 22 10,3
3 kez 13 6,1
4 kez 11 5,2
5 kez 14 6,6
5'ten fazla katilan 13 6,1
Egitime katilma sekli

Kendi istegi 49 23,2
Yonetici istegi 56 26,5

Her ikisi 106 50,3
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45 KATILIMCILARIN CALISTIKLARI iSLETMENIN EGITIM
POLITIKASINA ILIiSKIN BULGULAR

Cizelge 4.11 katihimcilarin g¢alistiklart isletmenin egitim politikas1 ile ilgili
sorulara verdikleri cevaplar1 icermektedir. Katilimcilarin biiylik bir ¢ogunlugu,
isletmelerinin egitimin sayis1 ve tlirii hakkinda egitim politikasini agikladigini (% 58),
gelecek yillarda kendileri i¢in planlanan egitimin sayist ve tlriinden haberdar
olduklarini (% 53) ve bu egitime katilmalar i¢in destek verdiklerini (% 65) katiliyorum

ve kesinlikle katiltyorum cevap segeneklerini isaretleyerek cevaplamislardir.

Cizelge 3.11: Katihmcilarin Calistiklar: isletmenin Egitim Politikasina Tliskin
Verdikleri Cevaplar (n=216)

KATILIMCININ iISLETME EGIiTiM POLITIKASI Frekans Oran (%)

Isletmenin egitimin sayisi ve tiirii hakkinda katithmeiya
egitim politikasini agiklamasi

Kesinlikle Katilmiyorum 27 12,8
Katilmiyorum 22 10,4
Ne Katiltyorum Ne Katilmiyorum 39 18,5
Katiliyorum 73 34,6
Kesinlikle Katiliyorum 50 23,7

Katimeinin gelecek yillarda kendisi icin planlanan egitimin
sayisi ve tiiriinden haberdar olmasi

Kesinlikle Katilmiyorum 28 13,3
Katilmiyorum 32 15,2
Ne Katiliyorum Ne Katilmiyorum 39 18,5
Katiliyorum 63 29,8
Kesinlikle Katilryorum 49 23,2
Isletmenin katihmciya bu egitime katilmasi icin destek

olmasi

Kesinlikle Katilmiyorum 32 15,1
Katilmiyorum 18 8,5
Ne Katiltyorum Ne Katilmiyorum 25 11,8
Katiliyorum 65 30,7

Kesinlikle Katiliyorum 712 33,9
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SONUC VE TARTISMA

Bilginin kazanilmasi1 ve yorumlanmasi (Dermol ve Cater, 2013), bilgi ve beceri
gelisiminin saglanmasi (Harris ve Bonn, 2000), 68renilen bilginin ve becerinin isyerine
aktarilmasi (Clemenz, 2001; Elangovan ve Karakowsky, 1999; Orpen, 1999; Valachis
vd., 2009), egitim programlarinin basari ve basarisizligi (Elangovan ve Karakosky,
1999; Orpen, 1999), egitilen memnuniyeti (Artino, 2008; Chiang vd., 2005; Clemenz ve
Weaver, 2003; Duque ve Weeks, 2010; Noe ve Schmitt, 1986) ve isletmelerin rekabetci
avantaj saglamalar1 (Clemenz ve Weaver, 2003) biiyiik bir oranda egitimin kalitesine
baghdir. Egitim kalitesinin bireysel ve isletme bazinda sagladigi bu faydalar egitim
kalitesinin egitim saglayicilarinin ve uygulamacilarinin ilgilendigi ortak bir konu
olmasina ve isletmelerin iggorenleri igin kaliteli bir egitim saglama konusunda biiyiik
bir ¢aba harcamalarina neden olmaktadir. Egitimin kalitesini 6lgmede kullanilacak bir
Olclim aracinin gelistirilmesi amaciyla gerceklestirilmis simirli  sayida calisma
bulunmaktadir (Clemenz, 2001; Valachis vd., 2009). Gergeklestirilen bu ¢alismalarda,
diger hizmet tiirlerinin kalitesinin Ol¢lilmesi i¢in Parasuraman vd. (1985; 1988)
tarafindan gelistirilmis 6l¢tim aract (SERVQUAL), egitimin bir hizmet olarak kendine
has ozellikleri ve bu 6l¢lim aracina getirilen yogun elestiriler (detayl bilgi icin bkz.
bolim 2.1) dikkate alinmadan egitim kalitesinin Ol¢lilmesinde temel alinmistir. Bu
calismanin amaci bir hizmet olarak degerlendirilen egitimin kendine has 6zellikleri de
dikkate alinarak bilgisayarli havayolu rezervasyon ve biletleme sertifika egitim
programimin algilanan kalitesini olusturan boyutlar1 belirlemektir. Bu amaci
gerceklestirmek i¢in Churchill (1979), Hinkin (1995), Hinkin vd. (1997) ve Lewis vd.
(2005) tarafindan Onerilen nitel ve nicel 6l¢ek gelistirme siireci takip edilmistir. Yazin,
gbzlem ve goriismeye dayali olarak nitel ¢alisma sonucunda gelistirilen ve Onciil
calismalar (Brady ve Cronin, 2001; Caro ve Garcia, 2008; Dabholker vd., 1996; Ko ve
Pastore, 2005; Liu, 2005, Martinez ve Martinez, 2007) tarafindan da desteklenen gok
boyutlu ve hiyerarsik yapili kalite modeli temel alinarak ¢oklu kalite boyutlarina sahip
68 maddelik ve sekiz boyuttan olusan gegerli ve gilivenilir bir Olgme aract
gelistirilmistir. Egitim kalitesinin ¢ok boyutlu bir yapiya sahip oldugu konusunda
ulasilan sonug diger hizmet tiirlerinin kalitesi konusunda yapilan ¢aligmalarin sonuglari
ile paralellik gostermektedir (Brady ve Cronin, 2001; Caro ve Garcia, 2008; Cronin ve
Taylor, 1992; Dabholker vd., 1996; Day ve Castleberry, 1986; Garvin, 1984a, 1984b,
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1987; Gronroos, 1984; Kang ve James, 2004; Ko ve Pastore, 2005; Kuo vd., 2011; Liu,
2005; Mersha ve Adlakha, 1992; Parasuraman vd., 1985; Reeves ve Bednar, 1994;
Shetty, 1987; Smith, 1993; Wong ve Fong, 2012). Egitime katilanlarin algisina dayali

b9

olarak egitimin algilanan kalitesinin birincil faktdr diizeyinde “etkilesim”, “materyal”,
“igerik ve yontem”, “cikt1”, “ortam kosullar1”, “amag¢”, “mekansal diizen” ve “zaman”
olmak iizere 8 boyuta sahip oldugu belirlenmistir. Calismada ulasilan sonuglarin hizmet
kalitesi yazininda gerceklestirilen diger c¢alisma sonuglart ile benzerlikleri ve
farkliliklar1 olasi nedenleriyle egitim kalitesinin ulagilan boyutlari temelinde asagida

sirastyla anlatilmistir.

Etkilesim egitimin algilanan kalitesini en iyi aciklayan kalite boyutudur. Egitim
kalitesinin bu boyutu c¢alismanin baslangic asamalarinda da yazin taramasina ve
goriismeye dayali nitel yontemle belirlenen egitim kalitesi boyutlar1 arasinda rastlanma
siklig1 fazla olan boyutlardan biri olarak belirlenmistir. Ancak bu boyut nitel analiz ile
tahmin edildiginin aksine tek boyutlu bir yapida oldugu sonucuna ulasilmistir. Tek
yapilt bir boyut olarak etkilesimin egitim siirecinde yogun bir sekilde egitmen ve
egitime katilanlar arasinda gergeklestigi ve taraflarin karsilikli paylasimina dayanan bir
iletisim siireci oldugu goriilmektedir. Bu siirecte egitime katilanlar egitim hizmetinin bir
egitmen tarafindan nasil sunuldugu ile ilgili 6znel algilar1 egitmenin sahip oldugu
tutum, davranis, bilgi, beceri ve fiziksel 6zellikleri ile sekillenmektedir. Egitmenin sahip
oldugu bu 6zellikler etkilesim sirasinda egitime katilanlarin kalite algisinin belirleyicisi
olmaktadir. Gestalt teorisine gore hizmet organizasyonun her bir gériinlimii (miisteri ve
calisan etkilesimi, hizmet alani) birlikte biitiin miisteri deneyimini agiklamaktadir (Lin
ve Mattila, 2010). Bu nedenle miisteriler hizmet tiilketim deneyimini biitiinsel ag¢idan
hem hizmet alanim1 hem de c¢alisan-miisteri etkilesimini  dikkate alarak
degerlendirmektedirler. Hizmet kalitesi bu iki deneyim unsurunu dikkate alarak yapilan
degerlendirme ile giiglii bir baga sahip olmaktadir (Lin ve Mattila, 2010). Edvardson
(2005) bu konuda hizmet kalitesinin hizmetin {iretim, tedarik ve tiikketim deneyimine
dayali olarak miisteriler tarafindan algilanmakta ve belirlenmekte oldugu ile ilgili
onermesi bulunmaktadir. Choi ve Kim (2013) de miisteri deneyimine bagli olarak
kalitenin sekillenmesinde hizmet saglayicisinin kontrolii altinda degiskenlerin (¢alisan

etkilesimi, hizmet alani) etkisinin bulundugunu vurgulamaktadir. Hizmet kalitesinin
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degerlendirilmesi hizmetin “nasil sunuldugu” ile ilgili degerlendirici yargilar1 ile
miimkiin olmakta ve bu yaklasim hizmet pazarlamasi yazininda etkilesim olarak kabul
edilmektedir (Brady ve Cronin, 2001; Caro ve Garcia, 2008; Ko ve Pastore, 2005).
Birgok calismada da 6znel kalite algilasinin etkilesimsel degiskenler (tutum, davranis,
bilgi ve beceri) tarafindan sekillendigi sonucuna ulasilmistir. (Brady ve Cronin, 2001;
Caro ve Garcia, 2008; Dabholker vd., 1996; Hernandez vd., 2009; Kuo vd., 2011; Voss
vd., 2007). Egitim hizmetinde egitmen ve egitime katilanlar arasinda gerceklesen ve
taraflarin karsilikli paylagimima dayanan etkilesimin katilimcilarin  kalite algisini
sekillendirmesinde egitmenin katilimcilara adil davranip davranmadigi onemli bir
konudur. S6z konusu etkiyi adalet teorilerinden etkilesimsel adalet teorisi ile agiklamak
miimkiindiir. Kreitner ve Kinicki (2004)’ye gore etkilesimsel adalet kararlarin
uygulanmasinda bireyin kendisine adil davranilip davranilmadigini hissetmesine
yoneliktir. Colquitt (2009) etkilesim adaleti, saygi, dogruluk, gerekgelendirme ve
uygunlugun tatmin edilmesine dayanan ve Kkisiler arasi iletisimin algilanan adaleti
olarak tanimlamaktadir. Buna gore egitime katilanlarla etkili iletisim kuran, egitime
katilan herkese esit davranan, egitime katilanlarin performanslarini adil bir sekilde
degerlendiren, isteklerine hizli bir sekilde karsilik veren, sorularini yanitlamada istekli
olan, bilgi ve beceri edinmeleri igin sarf ettikleri ¢abay1 destekleyen, derse katilimini
destekleyen ve yol gosterme konusunda istekli olan bir egitmen egitime katilanlar
tarafindan adil ve saygili bir kisi olarak degerlendirilecektir. Boylece egitime
katilanlarin sahip oldugu bu adalet duygusu etkilesim kalitesi konusundaki algilarinin
sekillenmesinde etkili olabilecektir. Diger ¢alismalardan (Heung ve Gu, 2012; Ryu ve
Jang, 2008) ve nitel analiz ile fiziksel kalitenin bir boyutu oldugu konusunda ulasilan
sonuctan farkli olarak egitmenin goriinlisii ve ses tonu gibi fiziksel Ozelliklerinin

etkilesim kalitesinin birer agiklayicist oldugu goriilmektedir.

Egitimin algilanan kalitesini ikinci en iyi agiklayan boyutun egitim materyalleri
oldugu sonucuna ulasilmistir. Ulasilan bu sonug fiziksel kalitenin bir alt boyutu olarak
ayrismast ve rastlanma sikligi bakimindan nitel analiz sonucuyla paralellik
gostermektedir. Bu boyut hizmetin sunumu esnasinda hizmetin tiiketimini kolaylastiran
ve destekleyen araglar olarak tanimlanmaktadir (Lehtinen ve Lehtinen, 1991). Egitim

hizmetinin sunumu esnasinda, katilimcilarin egitimden daha etkin yararlanmalarini
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saglayan, 6grenmelerini kolaylastiran ve destekleyen egitim materyalleri yazili, gorsel
ve teknolojik her tiirlii kaynagi icermektedir (Noe, 2010; Orhaner ve Tung, 2003). Bu
siiregte ihtiyaclarla ilgili, beceri gelistirici, giincel, ¢ekici, yeterli ve egitimin igerigine
uygun Ozellikte oldugu algilanan egitim materyalleri katilimcilarin egitim kalite algisin
etkilemektedir. Egitim hizmeti disinda gergeklestirilen diger hizmet tiirlerini
(perakende, spor, seyahat) konu alan c¢alismalarda fiziksel c¢evre kalitesinin bir alt
boyutu olarak arag-gere¢ ve fiziksel unsurlar olarak isimlendirilen bu boyut hizmet
kalitesinin belirleyicisi oldugu tespit edilmistir (Caro ve Garcia, 2008; Dabholker vd.,
1996; Ko ve Pastore, 2005).

Egitim kalitesi caligmalarinda (Clemenz, 2001; Valachis vd., 2009) yer
verilmeyen, egitim hizmetinin diger hizmet tiirlerinden farkliligin1 ortaya koyan ve
egitimin algilanan kalitesini li¢lincii en iyi aciklayan boyutunun egitim igerigi ve
yontemi oldugu sonucuna ulasilmistir. Gerek egitim yazininda gerekse g¢alismanin
baslangic asamalarinda da nitel yontemle ulasilan egitim plani genel bagligi altinda
egitim hizmetinde neyin ve nasil sunulacagi anlaminda iki ayr1 kavram olarak ele alinan
icerik ve yontem egitim kalitesinin Ol¢lilmesinde tek bir boyut altinda
degerlendirilmektedir. Calisma sonuglar1 egitim igeriginin esneklik, yeterlilik,
beklentiyi karsilama, egitim yOnteminin ise uygunluk, 6grenmeyi tesvik edicilik,
cesitlilik, Ogrenmeyi destekleyicilik, geri bildirim saglayicilik  bakimindan
degerlendirilmesi gerektigini ortaya koymaktadir. Bu ozelliklere sahip bir egitim
iceriginin ve yonteminin katilimcilarin kalite algisini etkilemesinin altinda ¢esitli
nedenler bulunmaktadir. Bunlardan birincisi katilimeilarin bu 6zelliklere sahip bir
egitim igeriginin ve yoOnteminin egitim ve Ogrenme ihtiyaglarin1 karsilayacagina
duyduklar1 inangtan kaynaklanabilir. Ihtiyag teorisine gore 6grenmeyi motive etmek icin
egitilenlerin ihtiyaglarinin bilinmesi ve onlara egitimin igeriginin ihtiyaglarini nasil
karsilayacagint agiklamasi gerektigini one siirmektedir (Noe, 2010). Metodolojik
yapilan ¢aligmalarda bu 6zelliklere sahip bir egitim icerigi ve yonteminin dgrenmeyi,
Ogrenilen bilgilerin akilda tutulmasini etkiledigi sonucuna ulasilmistir (Baldwin ve
Ford, 1988; Lim, 2000). Egitim kalitesinin bir egitim programinin egitime katilanlarin
egitim ve dgrenme ihtiyacin karsilama derecesi olarak yapilan ihtiyag temelli tanimi

(Colarelli ve Montei, 1996; Goldstein, 1980) egitime katilanlarin egitim ve 6grenme
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ihtiyaclarimi karsilayacak ozelliklere sahip bir egitim igeriginin ve yOnteminin
katilimcilarin  kalite algis1 {izerinde bir etkiye sahip olacagi yoOniindeki yargiyi
desteklemektedir. Ikinci bir neden katilimcilarin 6grenme ihtiyaclarini bu 6zelliklere
sahip bir icerik ve yontem ile karsilamalar1 sayesinde 6grendikleri bilgi ve becerilerin
kendilerine gelecekte kazandiracagi faydalar diisiinmelerinden kaynaklaniyor olabilir.
Diger bir ifadeyle bir katilimci gelecekte elde edecegi faydalar1 6grendigi bilgi ve
beceriler ile bu bilgi ve becerileri egitim planinin igerik ve yodnteminin O0grenme
ihtiyaglarim1  karsilama ozelliklerinden dolay1 gergeklesecegini diisiinmesi sonucu
katilimcinin kalite algist etkilenebilecektir. Egitim kalitesinin bu sekilde agiklaniyor
olmasinin temel dayanagi neden-sonug teorisidir (Gutman, 1982). Neden-sonug teorisi
tiiketicinin zihnindeki {irlin veya hizmetin soyut veya somut 6zellikleri (egitimin igerik
ve yontemi), bu ozelliklerin deneyimlenmesi sonucu ulasilan sonuglar (6grenme, bilgi
ve beceri, performans, motivasyon) ve ulasilan sonuglarin bireye sagladigi daha yiiksek
diizeydeki soyut kisisel degerler (giivenlik, 6zsaygi, refahlik, yiikselme) arasindaki iliski
aciklamaktadir (Gutman, 1982; Klenosky vd., 1993; Klenosky, 2002; Voss vd., 2007).
Hizmetin veya malin soyut veya somut 6zeliklerinden dolay1 bireyin elde edecegi sonug
ve faydalar bireyin kalite algisimi etkiledigi bir ¢ok egitim calismasi tarafindan da

dogrulanmistir (Voss vd., 2007; Gutman ve Miaoulis, 2003).

Egitim kalitesi ¢aligsmalar1 (Clemenz, 2001; Valachis vd., 2009) disinda diger
hizmet tiirlerini (yiyecek-igecek, fotografcilik, eglence parklari, kuru temizleme,
seyahat, spor) konu alan ¢alismalarda (Brady ve Cronin, 2001; Caro ve Garcia, 2008;
Dabholker vd., 1996; Ko ve Pastore; 2005) dikkate alinan, egitimin algilanan kalitesini
dordiincii en iyi agiklayan boyutun ¢ikti oldugu tespit edilmistir. Elde edilen sonug
rastlanma siklig1 agisindan yazin taramasi ve goriismeye dayali nitel analiz sonuglart ile
paralellik gostermektedir. Ancak bu kalite boyutu nitel analiz ile tahmin edildiginin
aksine tek boyutlu bir yapida oldugu sonucuna ulagilmistir. Tek yapili bir boyut olarak
¢iktinin egitime katilanlarin egitime katilmakla elde ettikleri veya gelecekte elde
edecekleri bireysel, is ve kariyer kazanglari ile ilgili oldugu anlagilmaktadir. Egitimin
bireye kazandirdigi bireysel ¢iktilarin bilgi ve beceri kazanilmasi, kisisel gelisime
yardimct olmasi, is ile ilgili ¢iktilarin is performansini gelistirmesi, kariyer ¢iktisinin

kariyerde ilerleme saglamast ile ilgi oldugu goriilmektedir. Egitime katilanlarin egitime
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katilmakla elde ettikleri ve gelecekte elde edecekleri bu ciktilara yonelik gelistirdikleri
algilar katilimcilarin egitimin kalitesine yonelik algisimi etkilemektedir. Benzer bir
sekilde egitim hizmetinin sadece siirecinin degil siirecin ¢iktilarinin da egitim alan bir
bireyin hizmet kalitesini degerlendirmesinde etkili oldugunu savunan Clewes (2003)’e
gore egitimin ¢iktilart niteliklerin kazanilmasi, 6grenme, isyerinde yeni Ogrenilen
bilgilerin uygulanmasi, kisisel gelisim ve ilerleme olmak iizere simiflanmaktadir.
Nitekim hizmetin etkilesimli siireci sonucunda tiiketici somut veya soyut bir seyler elde
etmekte ve siirecin sonucu ile ilgili bir degerlendirmeye sahip bulunmaktadir (Brady ve
yazininda ¢ikt1 kalitesi olarak tanimlanmaktadir (Gronroos 1984; Gutman, 1982; Hwang
ve Ok, 2013; Lehtinen ve Lehtinen 1982, 1991). Hizmetin ¢iktistnin ne oldugunu
tanimlamaya yonelik “hizmetin tiiketiciye ne sagladig1” (Gronroos, 1984) ve “hizmetten
tilkketicinin ne elde ettigi” (Caro ve Garcia, 2008) sorular1 egitim hizmeti agisindan
cevaplandiginda egitimin ¢iktisinin egitimin bireye sagladigi ve/veya saglayacagi
fayda/kazan¢ oldugu anlasilmaktadir. Egitim hizmetinin soyut veya somut
ozeliklerinden dolay1 bireyin elde ettigi/edecegi faydalar bireyin kalite algisi lizerinde
etkiye sahip oldugu bir ¢ok egitim c¢aligmasi tarafindan da dogrulanmistir (Gutman ve
Miaoulis, 2003; Voss vd., 2007). Egitim kalite algisimin etkilenmesi, egitime
katilanlarin gosterdigi ¢abanin karsiliginda egitim sonucunda fayda/kazang elde etmeleri
veya elde edilecek olmalari ile agiklanabilir. Calismada ulasilan ¢ikti boyutu diger kalite
calismalarindan farkli yapiya sahip oldugu anlagilmaktadir. Bu farkliligi yaratan
nedenlerden ilki egitim ciktilarinin sadece egitim sonrasi degil egitim gerceklestikten
sonra dahi ortaya ¢ikabilmesi ile ilgilidir. Diger bir ifadeyle egitime katilarak bireysel
diizeyde elde edilecek bilgi ve beceriler katilimcilari kisa veya uzun vadede islerini daha
iyi yapmalarina veya kariyerlerinde ilerlemelerine yardimci olacaktir. Nitekim bu
konuda Richey (2000 aktaran Dermol ve Cater, 2013) egitimin kisa donemli 6grenmeye
ve uzun donemli gelisime neden oldugu ile ilgili egitimin zamansal perspektifine dikkat
cekmektedir. Easterby-Smith (1995 aktaran Dermol ve Cater, 2013) de egitimi uzun
donemli insan gelisiminin bir alt sistemi olarak tanimlamaktadir. Farklilig1 yaratan diger
bir neden ise her hizmetin kendine has Ozelliklere sahip olmasidir. Calismalarda ¢ikti
hizmetin tiiriine bagh olarak bekleme zamani, deger (Brady ve Cronin, 2001; Caro ve
Garcia, 2008) ve somut unsurlardan (Brady ve Cronin, 2001) olusmaktadir. Brady ve

Cronin (2001) tarafindan ¢iktinin bir alt boyut olarak degerlendirilen somut unsurlar bu
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calismada egitim hizmetinin ger¢eklesmesini destekleyen ve hizmetin sunumu
esnasinda kullanilan fiziksel kalitenin bir alt boyutu “egitim materyalleri” ismiyle
degerlendirmeye alinmigstir. Nitekim Dabholker vd. (1996) tarafindan da ilgili boyutun
fiziksel kalite temel boyutu altinda degerlendirilmesinin daha dogru olacag:
belirtilmektedir. Diger bir ifadeyle egitim hizmeti, yazinda (Brady ve Cronin, 2001)
bahsedildigi gibi ¢ikt1 boyutu altinda somut unsurlara sahip bulunmamaktadir. Ayrica
calismalarda (Brady ve Cronin, 2001; Caro ve Garcia, 2008) ciktinin bir alt boyutu
olarak dikkate alinan bekleme zamani ve degerin de egitim hizmetinin ¢ikt1 kalitesinin

Olctilmesine hizmet etmeyecegi diisiiniilmektedir.

Egitim hizmetinin kalitesini besinci en iyi agiklayan boyutunun ortam kosullar
oldugu tespit edilmistir. Ulasilan bu sonug fiziksel kalitenin bir alt boyutu olarak
ayrismasi ve rastlanma sikliginin diisiikliigii bakimindan yazin taramasi ve goriismeye
dayali gergeklestirilen nitel analiz ve Onciill ¢alisma sonuglariyla paralellik
gostermektedir. Ortam kosullar1 1s1, 151k, giirtiltii, koku ve miizik gibi gorsel olmayan
unsurlar ile iliskilidir (Bitner, 1992; Brady ve Cronin, 2001; Caro ve Garcia, 2008;
Heung ve Gu, 2012). Egitim yazininda fiziksel ortamin degiskenlerini ise 1s1, 151k,
temizlik, giiriiltii, havalandirma ve 6grenci sayist olusturmaktadir (Orhaner ve Tung,
2003; Tutkun, 2003). Bu calismada egitim ortami, egitimin gergeklesebilmesi icin
uygun sicaklik, 1sik (aydinlatma) ve katilimci sayisi gibi degiskenlere sahip olmasi
bakimindan degerlendirilmektedir. Noe (2010) tarafindan da egitimin gergeklestigi sinif
ortaminin egitmenlerin ve kullanilan goérsel materyallerin goriilebilmesine imkan
saglayan ozelliklerde olmasi gerektigini vurgulamaktadir. Korkmaz (2003) ise egitimin
gergeklestigi ortamin (smifin) 1s1 ve 1s1k durumunun O6grenmeyi etkileyen simifta
istenmeyen davraniglarin baslica sebeplerinden biri oldugunu ifade etmektedir. Ancak
onciil hizmet kalitesi ¢alismalarinda miisteri sayisi olarak dikkate alinan bu ¢alismanin
degiskenlerden 6grenci sayisi farkli kalite boyutlari altinda degerlendirilmektedir. Brady
ve Cronin (2001) caligmalarinda miisteri sayisint hizmet kalite algisini etkileyen bir
isletmenin hacmini olusturan ve fiziksel kalitenin bir alt boyutu olan sosyal faktorler
altinda degerlendirirlerken Ryu ve Jang (2008) ise ilgili degiskeni mekansal diizenin
psikolojik o6zelliklerinden (algilanan kalabaliklik) biri olarak degerlendirmektedirler.
Miisteri sayist farkli hizmet kalitesi boyutlar1 altinda degerlendirilse de Yiiksel (2009)’e
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gore baz1 hizmet tiirlerinde (perakende alisveris) insan sayisi bakimindan kalabalik
algis1 hizmet kalitesi konusunda ¢ikarimlarda bulunulmasii etkilemektedir. Benzer
sekilde bireysel oOzellikler, kiiltiirel ge¢mis ve hizmetin tiiri gibi insan sayisi
bakimindan kalabaliklik algis1 hizmetin 6zellikleri ile ilgili yapilan degerlendirmeleri
etkilemektedir (Bitner, 1992; Eroglu vd., 2005; Kim ve Park, 2008). Sonug olarak,
egitim alanlarin O6grenme ve davranislar1 iizerinde etkisi bulunan egitim ortami

degiskenlerinin egitim kalite algisinin belirleyicileri oldugu tespit edilmistir.

Egitimin igerigi ve yonteminde oldugu gibi egitim kalitesi calismalarinda
(Clemenz, 2001; Valachis vd., 2009) yer verilmeyen, egitim hizmetinin diger hizmet
tirlerinden farkliligini ortaya koyan ve egitimin algilanan kalitesini altinct en iyi
aciklayan boyutunun egitim amaci oldugu tespit edilmistir. Ulagilan bu sonug¢ egitim
planinin kalitesinin bir alt boyutu olarak ayrismasi ve rastlanma sikligimin distkligi
bakimindan yazin taramasi ve goOriismeye dayali gergeklestirilen nitel analizin
sonucuyla paralellik gostermektedir. Egitimin ni¢in verildigini agiklayan bu kalite
boyutunun egitimin igerigi ile tutarli olmasi, Ogretilenlerle ve bireyin ihtiyaclariyla
ortiismesi gerekmektedir. Diger bir ifadeyle egitimin igerigi ile tutarli olan, 6gretilenler
ve bireyin ihtiyaglari ile ortiisen bir amacin katilimeilarin egitim kalitesi algisi lizerinde
bir etkiye sahip oldugu sonucuna ulasilmistir. Nitekim egitim kalitesi egitimin
katilimcilarin egitim ve 6grenme ihtiyaclarini karsilamasi bakimindan tanimlanmaktadir
(Colarelli ve Montei, 1996; Goldstein, 1980). Yukarida belirtilen 6zelliklere sahip bir
egitim amaciin katilimcilarin kalite algis1 lizerinde etkili olmasinin temel nedeni
bireylerin 6grenmesini kolaylagtiran iyi bir egitim hizmetinin 6zelliklerinden biri

olmasiyla aciklanabilir (Noe, 2010).

Egitim hizmetinin kalitesini yedinci en iyi agiklayan boyutunun mekéansal diizen
oldugu tespit edilmistir. Bu boyut 6nciil ¢calismalarda (Bitner, 1992; Brady ve Cronin,
2001; Heung ve Gu, 2012; Ryu ve Jang, 2008) ve nitel analiz ¢alismasinda fiziksel
kalitenin bir alt boyutu olarak mekansal tasarim bashigi altinda estetiklik/mimari ile
birlikte bir boyut olarak dikkate alinmistir. Ancak bu ¢alismada ayr1 bir boyut olarak
tespit edilmis olup estetiklik/mimari boyutu ise egitim kalitesi i¢in katilimcilar

tarafindan dikkate alinan bir boyut olmadig1 sonucuna ulasilmistir. Daha 6zelde diger
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hizmet tlirlerinin (yiyecek-icecek, perakende magazalari) aksine egitim hizmetinin
kalitesinin aciklanmasinda mekansal estetik, i¢ dekor ile birlikte mimari tasarim
etkileyici olmazken mobilyalar ve demirbaslarin yer aldig1 alandaki diizenlenen mesafe
ve alan (Heung ve Gu, 2012; Ryu ve Jang, 2008) ara¢, makina ve mobilyalarin yer
aldig1 yollar, bu unsurlarin sekilleri ve biytikliikleri, bunlar arasindaki mekansal
iliskiler (Bitner, 1992) olarak tanimlanan mekansal diizen katilimcilarin kalite algisini
etkilemektedir. Nitekim Noe (2010) tarafindan egitim hizmeti agisindan egitimin
gerceklestigi iyi bir sinifin ulasilabilir ve egitim alanlarin rahatca dolasabilecegi
yeterlilikte olmasi, ayni zamanda egitmenlerin ve kullanilan gorsel materyallerin
goriilebilmesine imkan saglamasi gerektigi vurgulanmaktadir. Tiim bu 6zelliklere sahip
hizmet alani (egitim hizmet alan1) miisteri (egitime katilanlarin) deneyimini agiklamakta
olup bu deneyim hizmet kalitesi (egitim kalitesi) degerlendirmelerini etkilemektedir
(Lin ve Mattila, 2010).

Egitimin igerigi ve yontemi ile amacinda oldugu gibi egitim kalitesi
calismalarinda (Clemenz, 2001; Valachis vd., 2009) yer verilmeyen, egitim hizmetinin
diger hizmet tiirlerinden farkliligini1 ortaya koyan ve egitimin algilanan kalitesini en
diisiik diizeyde agiklayan sekizinci boyutunun egitim zamani oldugu tespit edilmistir.
Ulasilan bu sonug egitim plan1 kalitesinin bir alt boyutu olarak ayrigmasi ve rastlanma
sikliginin en diisiik boyut olmasi bakimindan yazin taramasi ve goriismeye dayali
gerceklestirilen nitel analizin sonucuyla paralellik gostermektedir. Calismada uygun
saatte baslayan ve sO0z verilen zamanda baslayan bir egitimin katilimcilarin kalite
algisini etkilemektedir. Egitim hizmetinin ne zaman verilecegi egitim hizmetinin nerede
(fiziksel ortam) ve kim tarafindan (etkilesim-egitmen) verilecegi kadar Onem
tagimaktadir. Bu konuda Rodriguez ve Gregory (2005) egitimin 6grenme ve dgrenilen
bilgilerin unutulmamasi gibi ¢iktilarimi etkileyen kavramsal faktorlerin egitimin
zamanlamas1 oldugunu belirtmektedirler. Daha 6zelde egitimin sabah erken saatlerde
veya Ogle arasi1 ya da giliniin son saatlerinde verilmesi 6grenmeyi etkilemektedir. Ayni
sekilde haftanin ilk giinii, hafta ortas1 veya haftanin son giinii verilen derslerin basari
oraninin ayni olmayacagi belirtilmektedir (Orhaner ve Tung, 2003). Egitim zamaninin

katilimcilarin  kalite algis1 ilizerinde etkili olmasinin temel nedeninin yukarida da
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belirtildigi gibi egitim zamanin katilimcilarin 6grenme ihtiyacini gidermede etkili bir

degisken olmasindan kaynaklandig: diistiniilebilir.

Sonug olarak, bilgisayarli havayolu rezervasyon ve biletleme sertifika egitim
programinin algilanan kalitesi egitimin sahip oldugu etkilesim, materyal, icerik ve
yontem, ¢ikti, ortam kosullari, amag¢, mekansal diizen ve zaman unsurlar1 tarafindan
aciklanmaktadir. Ulasilan bu sonug, egitimin kalitesini 6l¢gmede kullanilacak bir 6l¢iim
aracinin gelistirilmesi konusunda gergeklestirilen sinirlt sayidaki ¢alismadan (Clemenz,
2001; Valachis vd., 2009) farkli olarak egitimin hangi unsurlarinin egitim kalitesinin bir
aciklayicis1 oldugunu daha belirgin agiklamaktadir. Bunun yanisira diger hizmet
tirlerinin kalite boyutlarmini belirlemeye yonelik ¢alismalardan (Brady ve Cronin,
2001; Caro ve Garcia, 2008; Dabholker vd., 1996; Kang ve James, 2004; Ko ve Pastore,
2005; Kuo vd., 2011; Liu, 2005, Martinez ve Martinez, 2007; Wong ve Fong, 2012).
farkli olarak egitim hizmetinin kendisine has ozelliklerini olusturan egitim igerigi ve
yontemi, egitimin amaci, egitimin zamani gibi egitim planinin unsurlarininda egitim

kalite algisinin sekillendiricileri oldugu sonucuna ulasilmistir.

UYGULAMACILAR VE GELECEK CALISMALAR ICIN
ONERILER

Bu galismada bilgisayarli havayolu rezervasyon ve biletleme sertifika egitim
programinin kalitesinin nasil algilandigi ve hangi unsurlarin egitim kalitesinin bir
aciklayicisi oldugu ile ilgili ulasilan sonuglar isletmelere, egitmenlere ve egitim
programi tasarlayanlara egitim programlarinin tasarlanmasi, gelistirilmesi ve/veya
giincellenmesi sirasinda hangi unsurlart gdéz Oniine almalari gerektigi konularinda

onemli bir girdi saglamaktadir.

Bu baglamda egitim kalitesini en iyi agiklayan unsurlardan ilki egitmen ve
egitime katilanlar arasinda gergeklesen etkilesimdir. Egitmenin tutumu, davranisi,
bilgisi, becerisi ve fiziksel ozellikleri ile ilgili degiskenler bu etkilesimin belirleyicileri
olmakta ve egitime katilanlarin egitim kalitesine yonelik algisini etkilemektedir. Yiiz

yiize derslerin islendigi bir egitim ortaminda egitime katilanlarla kurulacak etkilesim
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egitmen tarafindan ¢aba harcanmasi gereken zorlu bir gorevdir (Proserpio ve Magni,
2012). Egitmenlerin bu zorlu gorevde egitime katilanlarin sorularini yanitlamada istekli
olmasi, derse katilimlarini desteklemesi, egitim performanslarini adil bir sekilde
degerlendirmesi, 6grenmek i¢in sarf ettikleri ¢abay1 desteklemesi, isteklerine hizli bir
sekilde karsilik vermesi, kazanacaklari bilgi ve becerilerin getirecegi faydalar
aciklamasi, 6grenebilmeleri i¢in uygun geri bildirimlerde bulunmasi, egitime katilanlara
yol gdsterme konusunda istekli olmasi, verdigi sdzii yerine getirmesi ve kendi yaptigi
yanlislar1 kabul etmesi gibi tutumsal ve davranigsal Ozelliklere sahip olmasi
onerilmektedir. Tutumsal ve davramigsal oOzelliklerinin yan1 sira etkilesimin
saglanmasinda egitmenin etkili bir egitim vermesi, sektér deneyimini derste etkili bir
sekilde kullanmasi, etkili bir iletisim kurmasi, ¢esitli 6gretme ve 6grenme yaklasimlari
uygulamasi, katilimcilarin ihtiyaglarinin ne oldugunu anlamasi, beden dilini etkili bir
sekilde kullanmasi, sunumu kolay takip edilir olmasi, bilgi birikimine sahip olmasi,
sorulan sorulara yeterli cevap vermesi, uzmanlik alanmin egitimin amacina uygun
olmas1 gibi beceri ve bilgi temelli ozelliklere sahip olmasi tavsiye edilmektedir.
Etkilesimin saglanmasinda son olarak egitmenin temiz ve diizgiin goriiniise ve ses
tonunun katilimcilarin - derse odaklanmasini  kolaylastiracak  nitelikte  olmasi
onerilmektedir. Egitmenin sahip olmasi gereken tiim etkilesimsel 6zellikler istendik
davranislarin (Akar, 2003) ve olumlu dgrenme ortaminin olusmasina katki saglamakta
(Kaya, 2003), 6grenci basarisini ve dgrenme ¢evresinin kalitesini etkilemekte (Sledge
ve Pazy, 2013), hizmetin diger unsurlarinda meydana gelecek aksakliklarin telafi
edilmesinde yardimci olmakta (Wong ve Fong, 2012), misteri (egitime katilan)
memnuniyetinin (Gruber vd., 2012; Choi ve Kim, 2013) ve hizmet performansinin
ileriki zamanlarda da degerlendirilmesini etkilemektedir (Bitner vd., 1994; Iacobucci
vd., 1995 aktaran Gruber vd., 2012). Egitmenin bu etkilesimsel 6zellikleri ayn1 zamanda
bu calismada egitim kalite algisim1 etkileyen bir egitim planinin unsurlari; egitimin
amaglari, icerigi, yontemi ve zamanini da dogrudan etkilemektedir (Diamantidis ve
Chatzoglou, 2012). Etkilesimin egitim kalitesinin agiklayicisi olmasi ve ¢esitli ¢iktilar
tizerindeki Onemli etkileri dikkate alindiginda, egitmenler ve egitim program
tasarimcilar1 tarafindan {izerinde dikkatle durulmasi gereken konulardan birinin

etkilesim oldugu agikca anlasilmaktadir.
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Kaliteli bir egitim saglanmasinda egitmenler ve egitim program tasarimcilar
tarafindan dikkate alinacak ve fiziksel ¢evre kalitesi altinda degerlendirilebilecek diger
bir konu egitim materyalleri, egitim ortami ve egitimin mekansal diizeni ile ilgilidir.
Egitime katilanlarin kalite algisin1 etkileyecek egitim materyallerinin katilimeilarin
thtiyaglarim1 karsilamaya yonelik tasarlanmasi, ilgilerinin devam etmesi icin yeterli
olmasi, gelistirmeyi umduklar1 beceriler ile ilgili olmasi, diizenli olarak yenilenmesi ve
kullanilabilir durumda olmasi, isin uzmanlar1 tarafindan hazirlanmasi, gorsel agidan
¢ekici olmasi, konuyu anlamalarina yardimer olmasi, egitimin igerigine uygun olmasi
gerekmektedir. Katilimceilarin kalite algisini etkileyen bir diger fiziksel degisken egitim
ortamidir. Egitim ortami uygun sicaklikta olmali, aydinlatmasi katilimcilarin bilgisayari
ve tahtay1 gorebilmesine imkan saglamali ve katilimer sayist agisindan uygun olmalidir.
Egitim kalitesi algis1 lizerinde etkili olan fiziksel c¢evre boyutlarindan sonuncusu
egitimin mekansal dilizenidir. Kaliteli bir egitim saglanmasinda egitim mekam
katilimcilarin  hareket edebilmesine, tahtayr gorebilmesine ve Ogrenmeye yonelik
ihtiyaglarinin karsilanmasina olanak saglayacak sekilde diizenlenmelidir. Egitmen-
egitim alan, egitim alan-egitim alan iliskileri ve bireylerin davranislar1 genis dl¢iide bu
fiziksel degiskenler tarafindan yakindan etkilenmektedir (Akar, 2003). Bu
degiskenlerden egitim materyalleri 6grenmeyi dogrudan etkilerken (Diamantidis ve
Chatzoglou, 2012), fiziksel ortamin uygunlugu etkili ve verimli Ggretme-6grenme
slirecinin vazgecilmez bir pargast (Tutkun, 2003) ve 6grenmeyi etkileyen ve siifta
istenmeyen davraniglarin baslica sebeplerinden biri oldugu belirtilmektedir (Korkmaz,
2003). Bu degiskenler sadece egitime katilanlarin degil egitmenlerin performanslar
tizerinde de etkiye sahiptir (Diamantidis ve Chatzoglou, 2012). Yazarlara gore egitim
programlarinin uygun olmayan giiriiltiild, kirli, yeterli seviyede olmayan 151k ortaminda
ylriitiilmesi egitmenin istenilen performansi gosterememesine neden olmaktadir. S6z
konusu olumsuz durumlarla kars1 karsiya kalan bir egitmenin dikkati dagilmakta, bunun
sonucunda egitim verme performansi ve Ogrencilerin ihtiyaglarina cevap vermesi
giiclesmekte ve daha hizli yorulmasina neden olmaktadir. S6z konusu olumsuz g¢evre
sartlarina sahip bir egitim ortami tarafindan etkilenen egitmenin egitimin amacglarinin
tam olarak yerine getirmesi ve egitim icgeriginin biitlinliyle 6gretmesi giiclesecektir
(Diamantidis ve Chatzoglou, 2012). Goriildiigii lizere kalite algisi, O0grenme ve

davranigsal degisiklikler tizerinde etkiye sahip olan bu fiziksel degiskenlerin egitimin
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tasarlanmasi, gelistirilmesi ve/veya giincellenmesi sirasinda egitmenler ve egitim

programi tasarimcilar tarafindan dikkate alinmasi 6nerilmektedir.

Egitim hizmetinin sadece siirecinin degil siirecin ¢iktilarinin (fayda/kazang) da
egitim alan bir bireyin hizmet kalitesini degerlendirmesinde etkili olmaktadir. Bu
nedenle egitim katilimcilarin katildiklarin egitimin sonucunda kisa veya uzun vadede
fayda elde etmelerine olanak saglayacak sekilde tasarlanmalidir. Daha 6zelde egitim
katilimcilarin yeni bilgi ve beceri kazanmalarina veya mevcut bilgi ve becerilerini
gelistirmelerine (bireysel faydalar), islerini daha iyi yapmalarma (isleri ile ilgili
faydalar), kariyerlerinde ilerlemelerine (kariyer faydalar1) olanak saglamalidir. Ulasilan
bu faydalar, daha ¢ok bireyin kendisine, isine ve kariyerine yonelik gibi goziikse de elde
edilecek faydalarin katilimcilarin memnuniyetini (Choi ve Kim, 2013) ve isletmelerine
olan bagliliklarin1 artirarak (Bulut ve Culha, 2010) isgoren devir hizinin ve is
kazalarmin azalmasi veya verimliligin artmasi gibi oOrglitsel sonuca doniismesi
muhtemeldir. Elangovan ve Karakowsky (1999)’e gore kaliteli bir egitimin hem
isgéoren hem de isletme i¢in olumlu ¢iktilar saglamasi gerekmektedir. Bireysel ve
orgiitsel faydalarin yan sira Diamantidis ve Chatzoglou (2012)’a gore egitim katilim
motivasyonunu etkileyen temel neden katilimcilarin egitime katilmakla elde edecekleri
faydalardir. Diger bir ifadeyle katilimcilar egitime katilmakla zaman kaybedip
kaybetmediklerini veya gorevleri ile ilgili faydali bir seyler elde edip etmeyeceklerini
degerlendirerek katilimcilarin egitim motivasyonlart sekillenmektedir. Bu nedenle
egitimlerin, egitim siirecinin sonunda elde edilecek faydalarin bireysel ve orgiitsel olasi
etkileri dikkate alinarak katilimecilarin egitimden fayda saglamalarina yonelik
tasarlanmas1 onerilmektedir. Bu sayede tasarlanan egitimin kalitesine yonelik katilimci

algilar1 olumlu yonde degisecektir.

Egitim egitimden dogrudan faydalananlar (egitime katilanlar), egitimi veren
(egitimenler), egitim ¢evresi ve egitimin fiziksel unsurlarina ek olarak amag, yontem,
icerik ve zaman gibi egitim plan1  unsurlarinin - bulundugu bir ortamda
gerceklesmektedir. 11k olarak bir egitim programi tasarlanirken egitimin igerigi ile
tutarli olan ve katilimcilarin ihtiyaglari ile ortiisen egitim amaglarinin belirlenmesi 6nem

tagimaktadir. Benzer bir sekilde Dermol ve Cater (2013) tarafindan kaliteli bir egitim
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icin katilimcilarin egitim ihtiyaglarina dayali olusturulmus belirli 6grenme amaglarinin
olusturulmasi onerilmekte ve bu sayede katilimcilarin 6grenme seviyesinin artacagi
vurgulanmaktadir. Ikinci olarak egitimde katilimcilara neyin ogretilecegi diger bir
ifadeyle egitimin igerigi belirlenirken igerigin katilimeilarin ihtiyaclarini karsilamada
esnek olmasina, bilgi ve beceri elde etmeleri icin yeterli konuyu ve uygulamayi
icermesine, beklentilerini karsilayacak nitelikte olmasina ve egitimin toplam siiresi ile
tutarli olmasina 6zen gosterilmelidir. Bu 6zelliklere sahip bir egitim igeriginin ayni
zamanda egitilenlerin memnuniyetini (Liebermann ve Hoffmann, 2008), 6grenmeyi,
Ogrenilen bilgilerin akilda tutulmasini (Baldwin ve Ford, 1988; Dermol ve Cater, 2013),
Ogrenilen bilgilerin is ortamina aktarilma motivasyonunu (Elangovan ve Karakowsky,
1999; Liebermann ve Hoffmann, 2008) ve bu bilgilerin is ortamina aktarilmasini (Axtell
vd., 1997; Baldwin ve Ford, 1988; Liebermann ve Hoffmann, 2008) olumlu yonde
etkiledigi goz ardi edilmemelidir. Ugiincii olarak egitim amacina nasil ulasilacag ve
igeriginin nasil 6gretilecegi sorularina cevap veren egitim yonteminin katilimcilar: derse
katilmaya tesvik edici olmasi, katilimeilarin ¢aligmalar ile ilgili geri bildirim saglamasi,
herkese esit 6grenme firsat1 saglamasi gerekmektedir. Bu 6zelliklere ek olarak egitim
stiresince ¢oklu 6gretim yontemlerinin kullanilmasina 6zen gosterilmelidir. Arthur vd.
(2003)’ne gore birden fazla 6grenme yonteminin (6rn. anlatim, sesli gorsel yontem,
programlanmis 0grenme, tartigma vb.) bir arada kullanilmasinin egitimin kalitesinin
artmasina neden olmakta ve dgrencilerin davranislarinda olumlu bir etki yaratmaktadir.
Konu ile ilgili olarak Lim (2000) tarafindan egitim sirasinda birden fazla egitim
yonteminin kullanilmasinin 6grenmenin daha 1iyi gerceklesmesine neden olacagi
belirtilmektedir. Son olarak egitim uygun zamanda ve s6z verilen zamanda baglamalidir.
Egitimin 6grenme ve Ogrenilen bilgilerin unutulmamasi gibi ¢iktilarini etkileyen
kavramsal faktorler egitimin zamanlamasi ve siiresidir (Rodriguez ve Gregory, 2005).
Egitimin sabah erken saatlerde veya 0gle arasi ya da giinlin son saatlerinde verilmesi
ogretimi etkilemektedir. Ayni sekilde haftanin ilk giinii, hafta ortas1 veya haftanin son
giinii verilen derslerin bagar1 oraninin ayni olmayacagi belirtilmektedir (Orhaner ve

Tung, 2003).

Bu calismada ulagilan sonuglar temelinde uygulamacilara getirilen Onerilerin

yaninda bundan sonraki ¢alismalar i¢in getirilebilecek bazi oneriler de bulunmaktadir.
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Birinci olarak bu ¢alismada “egitimin algilanan kalitesini olusturan boyutlar nelerdir?”
sorusunun cevabi Oncelikle egitime katilan isgérenlerin (6grenciler) perspektifinden
aranmigtir. Egitim kalitesinin degerlendiricisi olarak egitime katilan iggorenlerin yani
sira egiticilerin, egitime katilan ¢alisanlarin yoneticilerinin, ailelerinin de bakis agisiyla
egitim kalitesinin boyutlarinin belirlenmesi 6nerilmektedir. Boylece egitime katilanlarin
perspektifinden degerlendirilen egitim kalite sonuglarmin diger sonuglar ile
farkliliklarin ve benzerliklerin ortaya ¢ikarilmasi bakimidan bilimsel birikime 6nemli
katkilar saglayacag diisiiniilmektedir. Ikinci olarak galisma verisi ulusal ve uluslararasi
havacilik sektoriiniin  6nde gelen egitim merkezlerinden biri THY Havacilik
Akademisi’nde biletleme ve rezervasyon egitimine katilan smirli sayida katilimcidan
elde edilmistir. Gelecek calismalarda egitim kalitesinin boyutlarinin belirlenmesi i¢in
daha genis Orneklemlerle veya baska zaman dilimlerinde ayni 6rneklemle yeniden
Olcimlenmesi o6lcegin gecerliliginin ve giivenilirliginin daha ileri diizeyde test
edilmesini saglayacaktir. Uciincii olarak biletleme ve rezervasyon egitimleri temel
alinarak egitim kalitesinin degerlendirilmesi icin gelistirilen boyutlarmin uluslararasi
alanda benzer velveya farkli egitim tiirleri i¢in de karsilastirma yapilmasi ve test
edilmesi ¢aligmanin gegerliligini ve giivenilirliini saglayarak genellenebilirligine katki
saglayacaktir. Dordiincii olarak icsel tutarlhilik giivenilirli§inin yani sira ¢alismanin
giivenilirliginin saglanmasinda esdeger (paralel) formlar yontemi ile test tekrar test
yonteminin de kullanilmasi gerektigi gelecek calismalarda dikkate alinmalidir. Besinci
olarak farkli tiir katilimcilar arasindaki (bay-bayan katilimcilar, goniillii veya zorunlu
katilim) algisal farkliliklarin kalite boyutlarinin belirlenmesinde etkili olup olmadiginin
arastirilmast Onerilmektedir. Altinct olarak egitim kalitesinin boyutlarinin egitimin
etkinliginin degerlendirilmesinde goz oniine alinan kriterler (tepki, 6grenme, davranis
ve orgiitsel sonug) (Kirkpatrick, 1979), bilgi-becerilerin ise aktarilma siirecine etki eden
degiskenler (memnuniyet ve motivasyon) ve verimlilik, performans vb. diger
bireysel/orgiitsel sonuglar ile iliskisinin 6l¢limiine yonelik hipotezler gelistirilmeli ve bu
hipotezlerin test edilmesine yonelik metodolojik ¢aligsmalarin yapilmasi 6nerilmektedir.
Boylece caligmanin nomolojik gegerliligi test edilmis olacaktir. Yedinci olarak bu
caligmada egitime Katilanlarin egitime katilmakla elde ettigi veya elde edecegi egitim
kalitesinin boyutlarindan biri egitimin ¢iktilarina verilen cevaplar katilimcilarin 6znel

diistinceleri ile sinirlidir. Bu nedenle gelecekte 6grenme, davranis degisikligi ve orgiitsel
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performans gibi bireysel ve Orgiitsel ¢iktilarin egitim ortaminda ve is ortaminda
gozlemler yapilarak 6lglimlenmesi onerilmektedir. Sekizinci olarak miisteri deneyimine
bagli olarak sekillenen kalite sadece hizmet saglayicisinin kontrolii altindaki
degiskenlerden etkilenmemekte olup hizmet saglayicisinin kontrolii disginda miisteri-
miisteri etkilesiminden de etkilenmektedir (Choi ve Kim, 2013; Georgi ve Mink, 2013;
Ko ve Pastro, 2005). Bu nedenle hizmetten yararlanan diger miisterilerin birbirleri ile
olan etkilesiminin de egitime katilanlarin kalite algisi lizerindeki etkisinin gelecek
calismalarda arastirilmasi onerilmektedir. Dokuzuncu olarak istenilen egitim kalitesine
ulagilmasinin dogru egitilen sec¢imi ile saglanacagi (Dermol ve Cater, 2013) ayrica
dikkate alinmas1 gereken konulardan biridir. Son olarak nitel analiz sonucu belirlenen
egitimin ¢oklu ve hiyerarsik yapilt modeli ¢alismanin kesifsel dogasi nedeniyle kesifsel
analiz diizeyinde birakilmak zorunda kalmistir. Gelecekte yapilacak arastirmalarda nitel
analiz sonucu belirlenen egitimin ¢oklu ve hiyerarsik yapili modeli ve nicel analiz
sonucunda tespit edilen egitim kalitesinin tek diizeyli ve ¢ok boyutlu yapisi dikkate
alinarak egitim kalitesinin hiyerarsik yapilt m1 yoksa tek diizey yapili mi oldugu

dogrulayici faktor analizi ile tespit edilmesi nerilmektedir.
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EKLER
EK 1: Goriisme Formu
Turizmde Bilgisayarh Havayolu Rezervasyon ve Biletleme Sertifika

Egitim Programinin Kalitesini Olusturan Boyutlarin Belirlenmesinde Kullanilan
Goriisme Formu

Arastirma Sorusu:
Turizmde bilgisayarli havayolu rezervasyon ve biletleme sertifika
egitim programinin egitime katilanlar tarafindan algilanan
kalite boyutlari1 nelerdir?

Cahstig1 Pozisyon: ....................... Tarih: .../...[.....
Calisma Siiresi (Y11): coeeeecccnecccsnnne Saat (Baslangic ve Bitis): ........ T
GIRIS

Merhaba, adim Osman Culha. Adnan Menderes Universitesi Turizm Isletmeciligi
programinda tez asamasinda doktora 6grencisiyim. Ayni zamanda Yasar Universitesi
LI.B.F. Seyahat Isletmeciligi ve Turizm Rehberligi Boliimii'nde arastrma gorevlisi
olarak caligmaktayim. “Turizmde Bilgisayarli Havayolu Rezervasyon ve Biletleme
Sertifika Egitim Programinin Algilanan Kalite Boyutlariin Belirlenmesi” isimli
doktora tezi kapsaminda bir arastirma yapiyorum. Sizinle Istanbul Tiirk Hava Yollar:
(THY) Havacilik Akademisi’nde ticari ve yer hizmetleri egitimleri igerisinde yer alan
rezervasyon ve bilet sazs egitimleri kapsaminda almig oldugunuz bilgisayarli havayolu
rezervasyon ve biletleme sertifika egitim programu ile ilgili konugmak istiyorum. Bu
goriismede amacim, bilgisayarli havayolu rezervasyon ve biletleme sertifika egitim
programinin kalitesini olusturan boyutlarin veya temel faktorlerin neler oldugunu
tartismaktir.

Goriisme siiresince soyleyeceklerinizin timii gizli kalacaktir. Bu bilgileri benim ve
aragtirmacilarin  diginda herhangi bir kimsenin gdrmesi miimkiin degildir. Ayrica
arastirma sonuclar1 yazilirken goriisiilen bireylerin isimleri kesinlikle rapora
yansitilmayacak bunun yerine takma isimler kulanilacak ya da isimleriniz
sifrelenecektir.

Sizce bir sakincasi yoksa hem zamani daha iyi kullanmak hem de sorulara verceginiz
yanitlarin kaydini1 daha ayrintili tutmak icin goriismeyi kaydetmek istiyorum. Goriigme
sonunda istemediginiz bazi bilgileri silebilirsiniz.

Bu goriismenin yaklasik yarim saat siirecegini tahmin ediyorum. Bu arastirmaya
katilmay1 kabul ettiginiz i¢in simdiden tesekkiir ederim. Eger sizin bana gorlismeye
baslamadan sormak istediginiz bir soru varsa, 6nce bunu yanitlamak istiyorum.
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Ek 1: Goriisme Formu (devami)

GORUSME SORULARI

1- Egitim programi bakimindan kaliteyi nasil tanimlarsiniz?

2- Egitim programinin kalitesini belirleyen kilit unsurlar (faktorler) nelerdir?

(Alternatif: 1) Egitim programimin kalitesi ile ilgili oldugunu diisiindiigiiniiz kriterleri
tanimlar misiniz?

(Alternatif: 2) Egitim programinin kalitesinin degerlendirilmesinde O6nemli olan
faktorler nelerdir?)

- Egitimin kalitesini etkileyen 6gretim materyalleri ile iliskili faktorler
hakkindaki diistinceleriniz nedir?

- Egitim siiresince kendinizi rahat hissetmenizi saglayan teknikler
hakkindaki diistinceleriniz nedir?

- Egitim programinin genel kalitesinde egiticinin 6nemi hakkindaki
diistinceleriniz nelerdir?

- Egitim programinda kullanilan 6gretim yontem ve tekniklerini nasil
degerlendiriyorsunuz?

3- Kaliteli bir egitimin saglanmasinda hangi faktorlerin 6grenme ve egitimin is
ortamina aktarilmasinda etkili oldugunu diisliniiyorsunuz?

4- Kaliteli bir egitim programinin saglanmasinda karsilagilan problemler nelerdir?

5- Su ana kadar egitim programinin kalitesi ile ilgili heniiz tartismadigimiz ve
konusulmasini diisiindiigiiniiz herhangi bir sey var mi?

Bana zaman ayirdiginiz i¢in ¢ok tesekkiir ederim. Bu konuda goriismeden sonra
eklemek istediginiz baska goriis ve Onerileriniz olursa, liitfen beni ....no.lu telefondan
arayabilirsiniz. lyi giinler.



EK 2: Gériisme Yoluyla Elde Edilen ifadeler

EGITIM KALITESININ BOYUTLARI ve DOGRUDAN ALINTI YAPILAN IFADELER
1. Etkilesim Kalitesi
1.1 Egitmen-Ogrenci
1.1.1. Tutum

*Egitmen 6grencilerin derse katilimini sagladu.
*Egitmen 6grencileriyle ilgilendi.
*Egitmenin 6grenmeye destek vermesi egitim kalitesinin gostergesidir.
*Egitmenin 6grencilerle tek tek ilgilenmesi de egitim kalitesinin gdstergesidir.
*Sosyal ortam, hocayla diyolog
*Egitmen en basitten en zor soruya kadar sikilmadan bunalmadan yardime1 oldu.
*Egitmenin herkese ayrim gézetmeksizin ayn1 davranmasi gerekirdi.
*Egitmenin tiim 6grencilere ayni ilgi, alaka ve yakinlikta davranmalidir.

*Egitmen g6z temas1 kurup dgrenciyi motive etti.

*Ogretmenin 6grenciyle iletisimi 6grencinin derse katilmini tesvik ediyor.
*Egitmenin smifta dersi isleyisi gayet basariliydi.

*Egitmenin dgrenciyle iletisimi gayet iyiydi.

*Hocamiz bu aksaklig1 bize yansitmamaya calisip egitime devam etti.

*QGerekli bilgiler egitmen tarafindan detaylartyla yansitildi.
*Her zaman sordugum sorunun cevabini alabiliyor olmam benim i¢in giiven veren bir unsurdu.
1.1.4. Deneyim
*Yillarini vermis insanlarin (egitmenlerin) bize tecrubelerine dayanarak dersi anlatmasi
*Egitmen halihazirda bu isi icra ediyor olmasi.
*Egitimin ayn1 belgeye sahip olan egitmenler tarafindan islenmesi kalitede dnemli bir faktor
*Egitimin belgeye sahip egitmenler tarafindan verilmesi benim i¢in egitimin kalitesinde 6nemli bir unsurdur.
*Egitimi belgesi olmayan bir egitmenden almig olsaydim bu egitim benim i¢in inandirici olmazdi.
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EK 2: Gériisme Yoluyla Elde Edilen ifadeler (devam)

2. Fiziksel Kalite

2.1 Egitim Materyalleri
*Bilgisayar sisteminin hata vermesi zamani kaybettirdi.
*Aletler daha iyi olmalrydi.
*Snifta teknoloji hakim
*Egitimin kaliteli olmasinin baska bir nedeni teknolojik aletlerin yeterli olmasi ve bilgisayarda programin kurulu olmasidir.
*Sistemin stirekli kitlenmesi egitim kalitesini ¢ok diisiirdii.
*Sistem egitime kalitesizlik getirdi.
*Bilgisayar sistemi siirekli kitlendi.
*Sistem zaman zaman dondu biraz egitimi aksatti.
*Sistemle ilgili kiigiik priiz oldu ama ¢ok 6nemli degildi.
*Sistemde yasanan problemler
*Bilgisayar parcgalar1 temiz degildi.
*Sistemin bazi bilgisayarlarda agmamasi
*Monitdriin kablolarinda problem vardi.

2.2 Ortam Kosullar
*Dersler az sayida dgrenciyle daha verimli islendi.
*Egitimin kaliteli olmasinin diger bir nedeni sinifta 6grenci sayisinin az olmasidir.

2.3 Mekansal Tasarim
*Smif igi fiziksel ortam gayet giizel ve modern
*Simiflar iyi ve yeterli
*Konum olarak egitim yeri merkezi drnegin Taksim gibi bir yerde olmaliydi. Istanbul disindan gelen biri igin gelip gitmek zor.
*Ulasilabilirlik agisindan zor, sehir merkezi olmaliydi.
*Egitim merkezinin bulundugu yer sehir merkezine uzak
*Egitim merkezine ulagsmak i¢in taksi kullanmak zorunda kaldik.
*Egitim merkezini ulagim agisindan biraz uzak buldum.
*Havalimani iginden gelmek isteseniz bile ancak taksiye binebiliyorsunuz ve kisa mesafe oldugu i¢in taksiler siralarini vermek istemiyor.
* Akademinin (Egitim Merkezi) lokasyonu rahat ulasimi engelledi. S6z konusu durum kaliteyi sarsti ¢ilinkii 6grencinin enerjisini diisiirdii. Egitim igerigine ve
egitmene golge diisiirdi.
*Binanin konumu egitim kalitesini olumsuz etkiledi.
*Ulasilabilir arag olmamasi egitim kalitesini olumsuz etkiledi.
*Egitim merkezine ulasilabilirlik agisindan baya mesafe gelmek zorunda kaldik

2.4 Egitmenin Fiziksel Ozellikleri
*Egitmenin ses tonu gayet iyiydi.

44



EK 2: Goriisme Yoluyla Elde Edilen Ifadeler (devami)

3. Cikt1 Kalitesi

3.1

Kariyer

*Bu egitim sayesinde sertifika gibi somut bir sey elde etmek is hayatinda CV’de etkili bir 6ge
*Egitim sonucunda basarili olursak elde edecegimiz sertifika is olanaklari saglayabilir.
*Egitimin gelecekte mesleki agidan faydali olacagini diisiiniiyorum.

*Egitimin uluslararasi platformda kabul edilen bir sertifika olmasi.

*Gelecek hedeflerimden biri THY ¢alisani olmak istemem nedeniyle aldigim egitim beni bir adim ileriye tagiyacak.

*Egitimi almam tercih edilme sebeplerimden biri olacak

* Aldigim bu ders bana biiyiik bir is firsat1 saglayacak

*Egitimin sertifikali olmasi benim i¢in daha kolay tercih edilmemi saglayabilir.

*Qalileo kullanan acentalarda kolaylikla is bulma firsati

* Alacagim sertifikanin ilerisi i¢in kariyer planima olumlu y6nde etkisinin olcagini diisiindiim.
*Bu egitime katilarak kariyer olnaklarimi ¢esitlendiridigimi diisiiniiyorum.

*Egitim ig bulmada kolaylik saglayacagini diisiiniiyorum.

*Bu egitime katilarak alacagim sertifika acentalarda ¢alismak i¢in bir ayricalik taniyacak
*Sertifkaya sahip olmanin acentalarda ¢aligmak i¢in bir ayricalik yaratmasi

*Alacagimiz sertifika is bulmada kolaylik saglamaktadir.

3.2

Bireysel
*Kisisel gelisim ve tecrube agisindan boyle bir egitime katilmanin faydal olacaktir.

3.3

I

*Aldigim egitim is agisindan faydali.

*Bu egitim i ortaminda rakiplerimin 6niine ge¢ebilmem adina dnemli bir faktor
*Verilen bilgilerin meslek alaninda kullanilabilir olmasi

GEC



EK 2: Gériisme Yoluyla Elde Edilen ifadeler (devami)

4. Egitim Planinin Kalitesi

4.1

Egitim Y ontemi

*Hizlandirilmig bir egitim oldugu bilinciyle gelmistik ancak ders daha yavas anlatilabilirdi.
*Qgretmenin derste uyguladig1 yontem dgrencinin derse katilimini tesvik ediyor.

*Dersler uygulamli bir ortamda islendi.

*Basilan biletlerin ¢ikartilmasi ve elimize drnek olarak almamiz ¢ok giizel bir uygulama
*Dersin uygulanabilir olmasi egitimin kalitisini belirlemede 6nemli unsur.

*Dersin gorsel olmasi kalite agisindan 6nemlidir.

*Verilen egitim hizliydi.

*Egitim online ortamda yapilmasi, tamamen gercek ortamda islenmesi

*Egitimin online olmas1 6nemli

*Egitimin uygulamali olarak islenmesi

*Egitmenin dgrencilerin yanina gelip tek tek konulari uygulamali bilgisayar {izerinden anlatmasi
*Egitmenin uygulamali alistirmalar yapmast

*Egitimin kolay yoldan, piif noktalariyla ve akic1 bir sekilde anlatilmasi

4.2

Egitim Siiresi
*Egitim zaman agisindan yeterli degil.
*Egitimin bir gline sigdirilmaya ¢alisilmasi egitimin etkinligi ve kaliciligini azaltt1.

*Egitimin tam gilin olmasi ve ertesi gilin sinavin olmasi enejiyi almaktadir. Smava hazirlanmay: giiglestirdi.

*Biitlin konularin bir giine sigdirilmas1 motive olmamiz agisindan iyi olmadi.
*Dersin bir giine yayilmasi, sabahtan aksama kadar siirmesi verimlilik agisindan etkili olmuyor.
*Egitimin kisa siireli olmasi, egitim siiresi daha uzun olsaydi 6grendiklerimiz daha verimli olurdu.

4.3

Egitim Icerigi

*Verilen egitim hizli ama bir o kadar da doluydu.
*Egitimin icerigi kalitenin belirleyicisidir.

*Kaliteli egitim anlasilir ve 6z bilgi veren egitimdir.
*Kaliteli egitim herkes tarafindan anlasilir olmalidir.
*Konularin alistirmalarla pekistirilmesi

9¢g¢



EK 3: Yazin Taramas: Yoluyla Elden Edilen ifadeler
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ifadeler

Training materials are consistent with the program objectives

Training content meet the stated objective(s)

Training facilities meet the standards

Course content relevent to the stated aims of the courses

Course content is consistent with the aims and objectives of the training

The course offers students what they were led to expect by the prospectus and course information
Training is provided at the promised time

Training is offered timely

When trainer promise to do something in a certain way, he/she will do so

Trainer's specializations fit the aims of the programme

Training was developed by people who once did my job

I am learning what | hoped to learn

Training objectives matches with my idea of what would be taught

Trainer responds promptly to trainees’ request

Trainer readiness to respond to trainees' request

Trainer willing to respond trainees' questions and problems

Trainer is willing to help trainees

Trainer is enthusiastic

Training organisation dealt satisfactorily with any issues or complaints

Training organization willing to listen to the opinion of trainees

When | have a problem the training organization shows a sincere interest in solving it
Trainers do not know what trainees' needs are

Trainers understand trainees' needs during training program

Training is personalized according to the trainees' expertise or level of performance
Trainers do not give you personal attention

LEC



EK 3: Yazin Taramas: Yoluyla Elden Edilen ifadeler (devami)

26 Trainer expressed a personal interest in me and the other trainees

27 Trainer interest in student professional preparation

28 XYZ does not have your best interest at heart

29 The training organisation developed customised programs

30 Trainer is competent

31 Trainer is knowledgeable regarding training content

32 Trainer on my training course has really known what he/she was talking about
33 Trainer has knowledge and skill to answer trainees questions

34 Trainer has an ability to solve trainees' problems

35 Trainer is well prepared for class

36 Trainer has an excellent knowledge of the subject content

37 Trainer has theorotical knowledge and qualifications

38 Trainer has practical knowledge and experience of the industry

39 Trainer has teaching and communication skills

40 Trainer is effective in his/her teaching

41 Trainer teaches effectively to achieve learning outcomes

42 Trainer applies his/her research, counseling and/or industry experience to his/her teaching
43 Trainer makes the subject as interesting as possible

44 Trainer has an ability to relate to students individually

45 Trainer has ability to keep interest of class

46 Trainer's presentation is easy to follow

47 | find this course vey hard to follow

48 The content of the training is easy to follow

49 Course material on my training courses is taught in the appropriate manner

50 Course material on my training courses is presented effectively

51 The instruction is moved step-by-step from basic to advanced learning content
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EK 3: Yazin Taramas: Yoluyla Elden Edilen ifadeler (devami)

52
53
54
55
56
57
58
59
60
61
62
63
64
65
66
67
68
69
70
71
72
73
74
75
76
77

Topics and learning activities are effectively sequenced

Trainer applies multiple teaching methods, teaching materials and teaching aids
Trainer uses a variety of teaching approaches to help students to learn
Training methods is more comprehensive rather than limited

Multiple training methods is used throughout the course

Variety and complexity of the types of training is conducted in the workplace.
Instructional methods is effective for learning the content

Instructional graphics helpe me understand the meterial

Participatory learning method is used

Audio and visual material is used during instruction effectively

Multimedia method a useful way to present the material is used effectively
Training includes the use of games

Trainer is able to relate material to the workplace

Trainer use the results of his/her assessment to improve teaching and learning
Instructional strategies used in our courses are effective

Trainer study topic of course by giving specific examples

Trainer is approachable

Trainer is openness to trainees

Trainer is available for discussion with trainees

It is difficult to gain entry in to training

Course are too expensive

Training hours is too early in the morning

The training is flexible enough to meet my needs

Training is available to all the staff in one of these organisations

I'm not aware of the variety of courses available

The audiovisual equipment is available when | needed them

6€¢



EK 3: Yazin Taramas: Yoluyla Elden Edilen ifadeler (devami)

78
79
80
81
82
83
84
85
86
87
88
89
90
91
92
93
94
95
96
97
98
99
100
101
102
103

Training resources are available when | needed them

Professional facilities and equipment are available to enhance teaching and learning
The computing facilities are available

The facilities and equipment are available

Materials used in training are appropriate

Training programme is not enough time available

The actual amount of time students spend in learning is very low

The time length of the training is enough to learn the program objectives

The allowed time is enough for the program content

The allowed time for research is sufficient

The time received to practice the skill during the programmes is sufficiant

There is a suffciant time to practice what has been learned to master the new skKill
Training hours is too short

Insufficient lab hours is given for computer use

Amount of computing facilities are sufficient

Amount of skill practices are sufficient

There is sufficient exercises, simulations and role plays in helping them to follow the training program
Schedules training for employees are convenient

Training program is scheduled at a convenient time

Pre-distribution of reading materials

Training contains effective instruction

The numbers of qualified trainer is adequate

The training place is good

Training budget is sufficient

Trainer is consistently courteous

Trainer treat trainees courteously

ove



EK 3: Yazin Taramas: Yoluyla Elden Edilen ifadeler (devami)

104
105
106
107
108
109
110
111
112
113

114
115
116
117
118
119
120
121
122
123
124
125
126
127
128

Trainer is polite

Trainer addresses me by name

Trainer expresses appreciation for my previous work experience

Trainer respects my background and needs

Trainer is sensitive to cultural differences of the trainees

Trainer cares about trainee as a person

Trainer has a celan and neat appearance

Trainer is sympathetic and reassuring

The training organisation give appropriate recognition of existing knowledge and skills.

Trainees are provided with explicit course information including a syllabus, learning objectives, the time the class meets, the traine’s
teaching methods, etc.

Trainer provides clear information about course requirements and assignments

Trainer communicates clearly with employees about training procedures

Trainer explains training procedures clearly

Trainees receive realistic information about the special demands that courses place on trainees.
Trainees receive information about how to resolve problems concerning our instructors or courses
Trainees receive realistic information about the software required for thier courses

Trainees receive realistic information about hardware required for courses

Trainees receive adequate information about admission procedures

Trainees receive realistic information about the minimum level of technical knowledge necessary for courses
Trainees receive realistic information about the costs of course

Trainees are informed regarding the sequence of training

I know the sequence of training

I know how much time would be allotted to each topic during training

Trainees receive realistic information about how long it takes to complete courses

The rewards for using acquired skills/knowledge when back on the job are explained

e



EK 3: Yazin Taramas: Yoluyla Elden Edilen ifadeler (devami)

129
130
131
132
133
134
135
136
137
138
139
140
141
142
143
144
145
146
147
148
149
150
151
152
153
154

Trainees understand the rewards of implementing training

Trainees are told 'why' training is important

Trainers provide appropriate guidance and feedback to students to enhance their learning
Trainer provides high-quality feedback on trainees coursework

Trainer provides timely feedback on student coursework

Trainees are recived feedback on how thier skill is being performed

Trainees are recived feedback on how facilitation on the job helps them
Training organization informs trainees about when training will be performed
Registration process and information | received prior to arrival at training
Too much information is presented

Essential information is presented briefly so that everything can be worked through in the time available
Full information is given on how coursework will be assessed

Clarity of information about assesment criteria is given

I received feedback as result of course testing

I received useful feedback on my assessments.

Communication of course objectives in clear understandable terms

The channels for reflecting students' ideas to management

The training organisation clearly explained what was expected from trainers
Trainer is well dressed and appear neat

Trainer is neat and professional

Tools or equipment used to provide training is visually appealing

Training materials are visually appealing

Physical representations of the training is visually appealing

Training resources and equipment were in good condition

The organization has up-to-date equipment (modern equipment)

The organization uses up-to-date training tools and materials

cve



EK 3: Yazin Taramas: Yoluyla Elden Edilen ifadeler (devami)

155
156
157
158
159
160
161
162
163
164
165
166
167
168
169
170
171
172
173
174
175
176
177
178
179
180

Training uses up-to-date equipment, facilities and materials

Technologies used in our courses are effective

Classroom is clean, attractive, and convenient public areas (restrooms, fitting rooms)
The capacity of this classroom makes it easy for traniees to keep up the course
Training room is geared to the physical comfort of trainees

Training classroom provides the natural comfort for the trainees

Training spaces and facilities can accomodate the needs of teaching, learning and research
Training area has a visually appealing environment

The general apearance of training area is attractive

Training was conducted in a quality facility

Training contains well stated learning outcomes

Training program contains excellent materials

Training programme is too much subject matter

Training materials are designed to encourage critical thinking

Training materials are designed to support independent learning

Training materials are designed to accommaodate the cultural differences among trainee
Training material is helpful in understanding the subject

Equipment used in training is sufficiant

Written materials are professionally prepared

I was given enough material to keep up my interest

Training included a test to evaluate what | learned

Instructional activities is helpful in learning the course content

Traniees get adequate support from trainer

Trainer is supportive of the needs of trainees

Trainer encourages learners to ask questions

Trainer encourages trainees to be independent learners

eve



EK 3: Yazin Taramas: Yoluyla Elden Edilen ifadeler (devami)

181
182
183
184
185
186
187
188
189
190
191
192
193
194
195
196
197
198
199
200
201
202
203
204
205
206

Trainer encourages trainees to be active learners

I was an active participant in training

The training organizer provides adequate training for employees to do their jobs

The programme’s administration fully supports teaching and learning

The course offers trainees choice in planning their studies

The course provides trainees freedom in learning

Training allows trainees to direct their own learning

Training organisation has a range of services to support learners

Training organisation provided good support for workplace training and assessment

| was given opportunity for reasearch

Everybody has same opportunity to learn

Everybody has same opportunity to go on courses

I can count on my trainer to provide me with help and services needed to complete training
Tainer can be counted on to help me develop the skills emphasized in training programs.
Trainer are usually reluctant to give me guidance.

Trainer is supportive of my efforts to acquire new knowledge and skills.

Trainer values development of new skills or acquisition of new knowledge.

Training segments are divided by frequent short breaks

Trainees believed they needed a break between each speech and presentation to maintain their attention
Training is well-planned

The course structure is well planned

The instructional activities are well organized

Particularly in traning organization and classrooms that are not well managed

Training goals is adequately established

The organization of the training program is well designed

The programme has a clear vision and an explicit mission, aims and objectives (clear goals and standarts)

vve



EK 3: Yazin Taramas: Yoluyla Elden Edilen ifadeler (devami)

207
208
209
210
211
212
213
214
215
216
217
218
219
220
221
222
223
224
225
226
227
228
229
230
231
232

The principles of general education, professional management, and practical experience are incorporated into the curriculum

Our courses are developed based upon clearly stated learning outcomes
Goals and objectives related to enhancing students’ critical thinking skills
The training has a good mix of theory and practice

Training materials are carefully maintained and updated

Training is designed to follow-up with trainees after they return to work
The design of each course was appropriate

Analysis of evaluation results with periodic program revision

| feel relaxed during training

| feel safe during training

| feel safe physically

| feel safe in my transactions with trainer

Trainer instill confidence in trainee

Trainer is confident

You can trust trainer of XYZ

Trainees feel comfortable during the training session

Training is provided a safe environment for trainees

Training environment is informal

Training facilities are favorable for learning

Training was fun

Training atmosphere conducive to study

Training incorporated humor

Training events were fun (i.e., more interactive activities, use of humor and games)
Training is based upon my needs

Trainees have learned what they needed

The course content focused on what is specifically needed to learn
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EK 3: Yazin Taramas: Yoluyla Elden Edilen ifadeler (devami)

233
234
235
236
237
238
239
240
241
242
243
244
245
246
247
248
249
250
251
252
253
254
255
256
257
258

Curriculum planning meets trainees’ needs for a wide range of choices

Training materials are designed to accommodate the special needs of some trainees
Training realistically mirrors my job

Training session presents a realistic picture of the job

Training directly/closely relates to my job

The content of the training is relevant to my job

The content of the course is practical to trainees' current work

The course content was applicable to my present job

Skills and knowledge thought in the training are the same skill and knowledge needed to a good job
Training reflectes current practice

Similarity between training and the ultimate task

Training closely matches the actual work setting

Training program matches as closely as possible the actual job setting

Mismatch between the practice session and the learning content

What is taught in training closely matches my job requirements

Delivery of the training suites my learning preferences

Training content and activities reflectes the real world

Training materials included job aids to be used as on the job cues

Most of the material in the training programs has been relevant to skills | hope to develop
Training programme has been relavant to trainees' career development

Training provided appropriately matched the needs of the department

Training provided had appropriate content based on the needs of the department.
Training focuses on relevant skills

Trainees come from the same professional sector

Training session refers to trainees with the same development prospects

Training includes inappropriate grouping of trainees for training activities
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EK 3: Yazin Taramas: Yoluyla Elden Edilen ifadeler (devami)

259
260
261
262
263
264
265
266
267
268
269
270
271
272
273
274

275
276
277
278
279
280
281
282
283

Training involved active learning

Trainees are active participants in training

| learned from the other trainees

Training includes small group work

Training prepares me well for work

Training prepares me to perform current job tasks more effectively.

Practical activities are particularly beneficial in learning about the piece of equipment.
Theoretical part of the training program did not prepare the trainees adequately for their work at the desk
This training was useful

The content of the course is useful to trainees' current work

I have found what | learnt on my training courses very useful back at my job

Training programs | have attended have been useful for my development

Training helps my personal developing

Trainees get some new ideas from the training program

They have acquired information and knowledge that is new to them

Training enhance trainees’ problem-solving ability, both in generic subjects and in the professional hospitality, tourism and/or leisure
domains.

Training develops trainees’ ability to apply what they have learned.

Activities and exercises the trainers use help me know how to apply my learning on the job
Training activities enable students to contact the hospitality industry and profession directly
Graduates gain a good reputation in the tourism industry

I developed the skills expected from this training.

I developed the knowledge expected from this training.

Training helps trainees work with people

Training helps me network with other employees in my job.

Training helps trainees identify how to build on their current knowledge and skills

LvZ



EK 3: Yazin Taramas: Yoluyla Elden Edilen ifadeler (devami)

284
285
286
287
288
289
290
291
292
293
294
295
296
297
298

Training helps trainees the development of trainees team-working skills
The development of trainees communication skills

The development of trainees practical skills

The development of trainees analytical skills

Training helps me perform my job better.

Training helps me stay up-to-date on new processes and products or procedures related to my job.

Training gives me a better idea of the career path | want to pursue.
Training increases my changes of getting a promotion

Training helps me reach my career objectives

the fairness of the course exam

Trainers evaluate trainees' training performance fairly
Assessment criteria are fair and objective

The way | was assessed was a fair test of my skills and knowledge
Assessments are based on realistic activities.

Assessment is at an appropriate standard
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EK 4: Egitim Gozlem Formu

Egitim Gozlem Formu

e D N = SO LT b =y oY A = o T U e USSR
ESIUmIn KONMUSU s s s s Gozlemin Yapildigl S e

Gozlem Tarihi ve Zamanii... oo,

ESItimin SUresiia s o e

SINIF iCi GOZLEM UNSURLARI SINIF DISI GOZLEM UNSURLARI

1. Fiziksel Ortam (Nesneler - Objects) 1. Fiziksel Ortam (Nesneler - Objects)
Smifin Konumu: Egitim Kurumunun Konumu:

Simifin Kapasitesi: Dinlenme Alanlar Q Var O Yok
(Kapasitesi ve Komumin )i oo

Simifin Oturma Diizeni: Kantin Qavar O Yok
(Kapasitesi ve Konumu]:....

Egitmen Masas: O Var O Yok Lavabo |:| Var 3 Yok

K O T L LTI L) ettt et s et ms e e es e s (Konumu/Sayisi):..

Dolap Q Vvar QO Yok Pano, Levha, Resim, Yonlendirmele Q Var O Yok

Bilgisayar b var QL Yok internet Olanaklan: O var O Yok

Pencere: QO var O Yok Isitma: O Var O Yok
[ K OMUIMILL Y S AV IS e emeeces s srsemsmnen ssermesess e emmen e en e

Duvar Rengi: Aydmlatma: = Var 3 Yok

Pano, Levha, Resim: O Var O Yok

Yukarida belirtilen unsurlardan egitilenlerin hem ders esnasinda hem de ders disinda
alleri: = Var [ Yok etkilendiklerini aciga cikaran sizel ve sizel olmayan fiziksel ortam kaynakh tepkileri ve
vorumlar:

[N ) —
Egitim Matery
Teknoloji Destegi (fotokopi, fax, yazicl, tepegiz, yansitict vb.): Q Var Yok -
internet Olanaklar: O var QO Yok

Isitma: 3 Var QA Yok -

Aydinlatma: 9 Var O Yok
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Ek 4: Egitim Gozlem Formu (devami)

Ders Esnasinda ve Disinda Sézel ve Sizel Olmayan Fiziksel Ortam Kaynakh Tepkiler ve Yorumlar

1- Egitimin yapildig simif ile ilgili yorum....
Ders esnasinda O Yapildi @ Yapilmada rererereneneene d€fa yapldi.
Ders disinda O Yamldi O Yapilmada rreeseemeneeeene defa yaprlda.
Yorumlar: (konum, kapasite, temizlik, kolay ulasilabilirlik vh.)

6- Egitimin yapildig1 sinifta teknoloji destegi (fotokopi, internet, fax, bilgisayar
vb.) ile ilgili yorum....

Ders esnasinda O Yapildi Q Yapilmada crveeeeeeee defa yapilda.

Ders disinda & Yapildt & Yapilmad: cemennenne defa yapildi.
Yorumlar: (giincellik, ulasilabilirlik, veterlilik vb.)

2- Egitimin yapildig sinifin oturma dizeni ile ilgili yorum....
Ders esnasinda O Yapildi & Yapilmad: ceeereeneee defa yaplda.
Ders disinda Q Yapldi & Yapilmad: ceeeeemenne defa yapald
Yorumlar:

7- Egitimin yapildig1 sinifta aydinlatma ve 1s1itma ile ilgili yorum....
Ders esnasinda O Yapildi Q Yapilmadi crveeeeeen defa yapilda.
Ders disinda A Yapildi & Yapilmad: e defa yapildi.

Yorumlar: (yveterlilik vb.)

Ders esnasinda O Yapild: & Yapilmad:
Ders disinda Q Yapldi & Yapilmad:
Yorumlar: (konum, say1 vb.)

SO s (=) = V=10 ) (s | 8
ceeeeemenne defa yapald

3- Egitimin yapildigi simif ekipmanlar (masa, dolap, tahta vb.) ile ilgili yorum....

8- Egitimin yapildigi kurum ile ilgili yorum....
Ders esnasinda O Yapildi Q Yapilmadi
Ders disinda A Yapildi & Yapilmad:

Yorumlar: (konum, ulasilabilirlik, temizlik vb.)

SO o [ =3 = 1 = 1) | [u |
ceeeeeeemeneee defa yapaldi

4- Egitimin yapildigi simifin duvar rengi ile ilgili yorum....
Ders esnasinda O Yapild: @ Yapilmadi e defa yaplda.
Ders disinda O Yapldi O Yapilmad: — = R s U
Yorumlar:

9- Egitimin yapildigi kurumda dinlenme alanlar - kantin ile ilgili yorum....
Ders esnasinda @ Yapildi Q@ Yapilmadi crveeenen defa yapilda.
Ders disinda Q Yapildi O Yapilmadi ceeeeenemeneee. defa yapaldi.
Yorumlar: (konum, kapasite, temizlik vb.)

5- Egitimin yapildigl siifta egitim materyalleri (ahistirmalar vb.) ile ilgili
FOrumL...

Ders esnasinda O Yapildi @ Yapilmada rererereneneene d€fa yapldi.

Ders disinda O Yapldi O Yapilmad: — = R s U
Yorumlar: (giincellik, yeterlilik, ulasilabilirlik, egitim amaclar ile tutarhilik vh.)

10- Egitimin yapildig kurumda lavabo ile ilgili yorum....
Ders esnasinda Q Yapildi Q Yapilmadi cvnneneeene d€fa vapilda,
Ders disinda Q Yapildi O Yapilmadi ceeeeenemeneee. defa yapaldi.
Yorumlar: (konum, kapasite, temizlik vb.)
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Ek 4: Egitim Gozlem Formu (devami)

SINIF iCi GOZLEM UNSURLARI

Gozlemi Yapanin

Ders Esnasinda ve Disinda Sozel ve Sozel Olmayan Sozel Ortam

2. Sosyal Ortam (insanlar - Humans) Degerlendirmesi | Kaynakh Tepkiler ve Yorumlar
2.1. Bfitmen egjitilen etkilesimi ve iletisimi i% & Ders esnasinda ve disinda sézel ve sdzel olmayan egitmen egitilen etkilesimi

ve iletisimi kaynakli tepkiler ve yorumlar

Egitmen egitimin amaclar ile ilgili bilgi verdi. [ I [y |

Efitmen egitimin siiresi ile ilgili bilgi verdi. gaaoaaag

Egitmen egitimin neden 6nemli oldugu hakkinda bilgi verdi I [ I [ |

Efitmen egitimin nasil degerlendirilecefi ile ilgili bilgi verdi. [ o e |

Egitmen egitim siireci ile ilgili bilgi verdi. [N [ I |

Egitmen egitimin gerekeeleri ile ilgili bilgi verdi. [N [ I |

Egitmen bir sonraki derste islenecek konu hakkinda bilgi verdi. oQooaQaan

Egitmen egitim ile ilgili egitilenlerden ne bekledigini aciklad. I = = g |

Egitmen egitime katilanlara kendilerini nasil gelistirecekleri hakkinda ooQaag

bilgi verdi.

Egitmen egitime katilanlara egitimin igerigini 6grenmeleri bakimindan OoQoOQGQg

destek verdi.

Egitilenler aktif olarak egitime katildi. [ s s |

Egitilenler soru sorma sansina sahipti. gQoQaaaf

2.2. Egitilen Egitilen ile etkilesimi ve iletisimi e :\; Der_‘s eisr{as_mda ve drsmda_ sazel ve sdzel olmayan egitilen editilen etkilesimi
- i g ve iletisimi kaynakh tepkiler ve yorumlar

Egitilenler hirbirlerine destek oldular. I [ I [ |

Egitilenler birbirlerini motive etmeyi basardilar. gaaoaaag

Egitilenler hirbirlerine sorduklar sorular yamitladilar, [N [ I N |

Egtilenler anlasiimayan konularda birbirlerine aciklama yaptlar. [ i i |
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Ek 4: Egitim Gozlem Formu (devami)

SINIF iCi GOZLEM UNSURLARI

2.3. Egitmenin Ozellikleri Dc’m esna;mda ve disinda sdzel ve sdzel olmayan egitmenin dzellikleri ile
§ ilgili tepkiler ve yorumlar

Mesleki N = Egitmenin mesleki dzellikleri ile ilgili yapilan tepkiler ve yorumlar

Egitmenin uzmanhik alam egitimin amaclari ile uyumludur. ogoaooag

Egitmen anlatacag konuya hakimdi. [ e e |

Egitmen sorulan sorulara cevap verebildi. [ e e |

Egitmen egitim icerigi haklkinda bilgi sahibiydi. [ e e |

Sunum i“:‘ = Egitmenin sunumu ile ilgili yaptlan tepkiler ve yorumlar

Egitmen anlasilmayan konular ilgi cekici kilarak anlatti. oo aaQg

Egitmen konuyu adim adim basitten zora anlatt. o oaaoao

Egitmen ¢oklu egitim yontemleri kullandi. [ e e |

Egitmen konuyu spesifik érnekler vererek isledi. [ [ [ R |

Egitmen konuyu islerken girsel materyaller kulland. [ [ [ R |

Organizasyonel & e Egitmenin organizasyonel ézelligi ile ilgili yapilan tepkiler ve yorumlar

Egitmen konusuna hazirhkh geldi. a |

Egitimen simifi ivi organize etti. [ e e |

[letisim - Etkilesim (cevap verebilirlik, vardimseverlik, empatik, kisisel . O e o L s e . - i

etkilesim, Kiisel ilgi) 3 = Egitmenin iletisim — etkilesim dzelligi ile ilgili yapilan tepkiler ve yorumlar

Egitmen iyi bir dinleyiciydi. [ [ [ R |

Egitmen egitilenin ihtivaclarina hemen cevap verdi. [ [ [ R |

Egitmen egitilenin sorularna cevap vermede istekliydi. [ e e |

Egitmen egitilenin ihtivaclarim bilmektedir. [ [ [ e |

Egitmen herkese esit seviyvede ilgi gisterdi. [ e e |

Egitmen yaklasilabilir ve arkadas canlis1 bir etkilesim sergiledi. [ [ [ e |

Egitmen egitilenlere isimleriyle hitap etti. ogoaooaoang

Egitmen yapilan ahstirmalarn sonuglar hakkinda geri bilirim sagladi. o o aana

Egitmen beden dilini kulland. [ e e g |

Motive Etme = & Egitmenin motive etmesi ile ilgili yapilan tepkiler ve yorumlar

Egitmen egitilenlerin dikkatini derse canh tuttu. [ [ [ R |

Egitmen egitilenleri soru sormaya cesaretlendirdi. oooaoao

Goriiniim & = Egitmenin garinidmii ile ilgili yapilan tepkiler ve yorumlar

Egitmen ivi givimli ve goriniimliydii. [ e e |
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Ek 4: Egitim Gozlem Formu (devami)

SINIF DISI GOZLEM UNSURLARI

2. Sosyal Ortam (insanlar - Humans)

Gozlemi Yapanin

Ders Esnasinda ve Disinda Sozel ve Sozel Olmayan Sozel Ortam
Kaynakh Tepkiler ve Yorumlar

Degerlendirmesi
o
20

2.1. Egitmenin egitilen ile iletisimi ve etkilesimi i“f‘ Egitmenin iletisim — etkilesim ézelligi ile ilgili yapilan tepkiler ve yorumlar
Soru sorma [y e [ |

Yanit verme [y e [ |

Dikkate alma [ e e g |

Aciklama yapma [y e [ |

Yeniden ifade etme [ e e g |

Motive etme [y e [ |

Destek olma [y e [ |

Giivenilir olma L O = |

2.2. Egitilenin egitmen ile iletisimi ve etkilesimi = 21 | Tepkiler ve yorumlar
Soru sorma [y e [ |

Yanit verme [y e [ |

Dikkate alma [y e [ |

Aciklama yapma [y e [ |

2.3. Egitilen egitilen iletisimi ve etkilesimi i“f‘ v Tepkiler ve yorumlar
Soru sorma [y e [ |

Yanit verme [y e [ |

Dikkate alma [y e [ |

Aciklama yapma [y e [ |

Yeniden ifade etme [y e [ |

Motive etme [y e [ |

Destek olma [y e [ |

2.4. Egitilenin yénetim ile iletisimi ve etkilesimi i“f‘ v Tepkiler ve yorumlar
Soru sorma [y e [ |

Yamit alma (Bilgi alma vb.) [y e [ |

Dikkate alinma [y e [ |

Motive olma (Ders secim imkani vb.) [y e [ |

Destek girme [y e [ |

Giiven duyma (Verilen siziin yerine getirilmesi vb.) [y e e |

€a¢



Ek 4: Egitim Gozlem Formu (devami)

DIGER GOZLEM UNSURLARI

1. Egitim ile ilgili Ders Esnasinda ve Disinda Sizel ve Stzel Olmayan Tepkiler ve Yorumlar

1.1. Egitimin genel atmosferi ile ilgili tepkiler ve yorumlar... (kendini glivende hissetme, rahat ve mutiu bir ortam vb.)

1.2. Egitimin homojen gruplarila islenmesi ile ilgili tepkiler ve yorumlar... (egitilenlerin mesleklerinin aym olmasi, gruplarm aym dzellik tasimasi, benzer egitim ihtivaclarina
sahip olmasi vb.)

1.3. Egitimin yamilan is ile ilgili olmasma ve uygulanabilir olmasina yinelik tepkiler ve yorumlar...

1.4. Egitimin faydalan (kazanglar) ile ilgili tepkiler ve yorumlar... (is, kariver ve kisisel faydalar )

1.5. Egitim sonrasinda yapilan sinavlarin degerlendirilmesi ile ilgili tepkiler ve yorumlar {adil degerlendirme, zamaninda degerlendirme vb.)

1.6. Dersin siiresi ve dgrenci sayisi ile ilgili tepkiler ve yorumlar (ders isleme stiresi, ders aralari igin verilen siire, sintfin kalabalik olmasi: vb.)
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EK 5: Gézlem Yoluyla Elde Edilen ifadeler

EGITIM KALITESININ BOYUTLARI ve DOGRUDAN ALINTI YAPILAN IFADELER
1. Etkilesim Kalitesi
1.1 Egitmen-Ogrenci

1.1.1. Tutum
*QOgrencilere sorular yoneltilerek grencinin soruyu cevaplamasi konusunda cesaretlendirildi.
*Egitmen 0grencinin soru sormasina izin verdi.
*Cevaplanamayan sorular i¢in "eger cevaplayamadiysaniz bana sorabilirsiniz" sdylemini sik sik tekrarladi.
*QOgrencilerin smavi gegmeleri konusunda cesaretlendirildi. (bagaracaginizdan eminim, bilgi dagarciginiz iyi )
*Egitmen "kizlar", "beyler" gibi sdylemlerde bulunarak 6grencilerin kendisine yakin olmalarimi sagladi.
*Egitmen Ogrenciye genellikle ismiyle hitap etti.
*Egitmen 6grencinin karsilastig1 problemlerde yardimci olmada istekliydi.
1.1.2. Davranig
*Egitmen 6grencilere sinavdan 6nce sorular nasil cevaplamalart konusunda ipuglari verdi.
*Egitmen Ogrencilerin sorulara nasil cevap verebileceklerini agikladi.
*Egitmen konunun 6nemli kisimlar1 hakkinda 6nceden 6n bilgi verdi.
*Egitmen yapilan islemlerin ne i¢in yapildigini ve ne anlama geldigini ayrintilariyla acikladi.
*Egitmen sorulara verilen cevaplarda énemli detaylari vurguladi.
*Egitmen Ogrencinin takildig1 soruyu cevaplamasi igin ipuglar verdi. (Hani kol kola yarilmaz iki arkadas vardi vb.)
*(Ogrencinin konu hakkinda sorusunun olup olmadig belirli araliklarla soruldu.
*Ogrenciye konun anlasilip anlasilmadig belirli araliklarla soruldu.
*Egitmen sorunun cevabini veren dgrenciye tesekkiir etti.
*Her yeni konuya ge¢ilmeden dnce islenen konuda 6grencinin her hangi bir sorusunun olup olmadigi soruldu. (Evet anlagildi m1?)
*Egitmen sinifta dolagarak 6grencilerin cevaplayamadigi sorularda onlara yardimci oldu.
*Egitmen bir sorunun herkes tarafindan cevaplanip cevaplanmadigindan emin olmak i¢in dersin her asamasinda sorular sordu.
*Bir soru iizerinde tartigan iki 6grencinin yanina gelip soruyu cevapladi.
*Egitmen Ogrencilerin ders materyal isteklerini karsiladi.
* Alistirmalarin ¢iktilarinin alinmasi konusunda dgrencilere yardim edildi.
*Egitmen derse baglamadan dnce herkesin derse hazir olup olmadigindan emin olmak i¢in tek tek 6grencilerin yanina gitti.



1.1.3. Beceri
*Egitmen OZrencilerle tek tek tanisti.
*Ders disinda egitimen ve dgrenci siniftaki kadar birbirleriyle iletisime gegmediler.
*Egitmen 6grenci kendisine karsilastig1 problemi sdylemese bile 6grencinin problemle karsilagtigini anladi.
*Sistemde kiiciik aksakliklar yaganmasina ragmen 6grencilerin dikkatleri canli tutuldu.
*Sistemde yasanan aksakliklarda 6grencilerin motivasyonu saglamak i¢in bagka ¢oziimler tiretti.
*Egitmen derste zaman zaman espiriler yaparak 6grencinin ilgisini derse karsi canli tuttu.
*Egitmen siirekli 6grenciyle goz temasi kurdu.
*Egitmen 6grencinin konu ile ilgili bilgisinin olup olmadigim tespit etmek i¢in sorular sordu.
1.1.4. Bilgi
*Sorulara cevap verilirken karsilagilan problemlerin nedenleri hakkinda bilgi verdi.
*Egitmen sorular1 gerekgeleriyle birlikte yanitladi.
*Egitmen Ogrenciden gelen sorular cevaplayabildi.
*Cevaplanamayan sorular egitmen tarafindan cevaplandi.

2. Fiziksel Kalite

2.1 Egitim Materyalleri
*Bilgisayar sisteminde kisa siireli aksakliklar yasandi.
*Ders basladiginda bir bilgisayar ¢calismiyordu.
*11 bilgisayarda galileo program yiiklii bulunmaktadir.
*Egitmen masas1 6grencilerin 6gretmeni gorebilecegi sinifin girisinin tam karsisinda bulunmaktadir.
*Sinifta egitim materyallerinin saklandigi kitlenebilir bir dolap bulunmaktadir.

*Sinifta egitime katilanlarin yaptiklart alstirmalarin ¢iktisini almaya imkan veren ¢aligir durumda bir adet yazici bulunmaktadir.
*Bilgisayarda ¢6ziilen aligtirmanin tahtada yansitilmasi igin bir adet ¢alisir durumda projeksiyon aleti bulunmaktadir.
*Belirli saatlerde (6glen aralar1 12:00-14.00) internete baglanma imkani bulunmaktadir.

*Sinifta 1 adet galileo afisi bulunmaktadir.
*Qgrencilerin sikayetlerini iletebilecekleri kilitli 1 adet sikayet kutusu bulunmaktadir.

2.2 Ortam Kosullar
*Sinif merkezi 1sitma ve bir klima ile 1sitilmaktadir.
*Digarida kar yagmasina ragmen sinifta sicaklik yeterliydi.
*Simif dokuz floresan ile aydmlatilmaktadir.
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* Aydinlatma 6grencilerin bilgisayar1 ve tahtay1 gorebilmesine imakan verercek niteliktedir.
*Sinifin aydinlatilmasi igin 2 biiyiik pencere bulunmaktadir.

*Egitimin yapildig:1 siniflara herhangi yiyecek ve icecek maddesi sokulmamaktadir.

*Smf yeterince temizdi.

2.3 Mekansal Estetik
*Egitimin yapildig1 sinifin duvar rengi beyaz

2.4 Mekansal Diizen
*Sinifta oturma diizeni yan yana ikiserli siralar halindedir.
*Sinifta oturma diizeni 68rencilerin ve 6gretmenin hareket sinif igerisnde hareket etmesine olanak saglamaktadir.
*Siifta oturma diizeni 6grencinin tahtay1 ve yanisiy1 gorebilmesine olanak saglamaktadir.
*Smifta oturma diizeni 6grencinin rahatlikla kullandiklar bilgisayarlar1 gérebilmesi igin penceerelere parelel konumlandirilmistir.
*Sinif en fazla 10 6grencinin egitim almasina imkan verecek kapasiteye sahiptir.

2.5 Egitmenin Fiziksel Ozellikleri
*Egitim akademisinde 6 galileo egitimeni bulunmaktadir.
*Egitmenin ses tonu dersi denlemeyi tesvik edici niteliktedir.
*Egitmenin giyimi 6grencilerin derste dikkatini bozmayacak niteliktedir.

3. Egitim Plam Kalitesi

3.1 Egitim Y 6ntemi

*Dersin nasil iglenecegi hakkinda bilgi verildi.

*Galileo sistemi hakkinda (pazar pay1, hangi havayollarinin bu sistemi kullandig1 vb.) genel bilgi verildi.

*Her 6nemli konuda detay1 bilgiler verildi. (British Airways yazilimin sahibi vb.)

*Alistirmalar tek tek 6grenciye sorularak cevaplandirildi.

* Alistirmalar cevaplanirken "sorunun cevabini nasil buluyoruz", "hadi bakalim soruyu cevaplayalim" sorular1 6grencilere yoneltildi.

*Egitmen 0grencinin sorular1 cevaplamasi sirasinda "¢ok giizel", "evet" gibi doniitler verdi.

*Egitmen 0grencinin sorular1 cevapladiktan sonra "aferin", "¢ok giizel" seklinde doniitlerde bulundu.

*Egitmen soruyu cevaplayan dgrencinin yaninda bulunarak "hadi sesli olarak sdyle", "bagir duymuyorum" diyerek dgrencinin soruya cevap
vermesi saglandi.

*"Nasil", "Kim" sorularini sorarak 6grencilerden cevap bekledi.

*Egitmen 6Zrencinin soruya cevap vermesi i¢in belirli bir siire bekledi.

*Egitmen yanlig cevaplar1 6grencinin basinda 6grenciye yaptirtarak 6grencinin ceveplamasini sagladi.

*Qgrencinin bilgisayarinda sorunun cevaplari tek tek anlatild.

*Egitmen 6grencinin dersi takip edebilmesi igin 6grenciye yardimci oldu. (yanlis yaptigi soruyu 6grencinin bilgisayarindan cevapladi)

*Ders giinliik uygulamalardan 6rnekler verilerek islendi.
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*Egitmen derste alistirmalarin cevaplarini tahtay1 kullanarak gosterdi.

*Egitmen derste alistirmalarin cevaplarini bilgisayadan yansitarak gosterdi.

*Egitmen konu ile ilgili 6nemli olan noktalar1 tekrar tekrar vurgulayarak anlatti.
*Egitmen dersi yogun bir sekilde sektdrden drnekler vererek isledi. (Elektronik bilet vb.)
*Egitmen spesifik drnekler vererek konuyu somutlastirdi.

*Konular egitmen tarafindan yansida gosterilerek teker teker anlatildi.

* Anlatilan konu tekrar bagka bir 6rnek tlizerinden anlatildi.

*Karsilasilan her yeni bilgi ayritili bir sekilde anlatild.

*Qgrencilerin verdikleri cevaplarda dogru veya yanls geri bildirimlerde bulundu.

*Konu bittikten sonra anlatilanlar1 6zetledi.

*Egitmen dersi ¢ok sik olmasa da benzetmelerle anlatti (Topu vuruyorsunuz Q ya gidiyor
*Yeni konular egitmen tarafindan anlatild.

*Ders soru cevap seklinde yiiriitiildii.

*Derste alistirmalar spesifik 6rnekler verilerek cevaplandirildi.

*Sorulara verilen ceveplar es zamanl olarak egitmen tarafindan sisteme girilerek yanitlandi.

3.2 Egitim Siiresi
*Ogrencilerin not almasi igin yeterli siire 6grencilere verildi.
* Ogrencilerin aligtimalar1 ¢dzmesi icin yeterli siire 6grencilere verildi.

3.3 Egitim Igerigi
* Alistirmalarin hangi konu ile ilgili oldugu aciklanda.
*Egitmen sinavda ¢ikacak sorular hakkinda bilgi verdi.
*Egitmen konuya gecmeden once konu ile ilgili nemli bilgileri tahtaya yazarak anlatt1.
*Her bir yeni konu i¢in yeni alistirma verildi.
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EK 6: Tiirk Hava Yollar1 Egitim Akademisi Miidiirliigii izin Yazis1

—

GiZLiLiK SOZLESMESI

isbu gizlilik s6zlesmesi bir tarafta ADNAN MENDERES UNIVERSITESI, DIDIM MESLEK
YUKSEKOKULU, OTEL, LOKANTA VE IKRAM HiZMETLERI BOLUMU, DiDiM
YERLESKESI DIDIM/AYDIN adresinde mukim Sn. Osman GULHA (is bu s6zlesmenin
biittiniinde kisaca “BiLGi ALAN” olarak anilacaktir.) ile diger taraftan;

Turk Hava Yollar A.O. Egitim Baskanligi Atatirk Havalimani E Kapisi Yesilkdy/ISTANBUL
adresine mukim TURK HAVA YOLLARI A.O. (bundan béyle “BILGI VEREN" olarak
anilacaktir.) arasinda asagidaki maddelerde belitilen sartlarda mutabakat saglanarak
akdolunmustur.

BILGI ALAN ve BILGI VEREN tek baslarina “Taraf’ ve birlikte “Taraflar’ olarak
anllabilecektir.

GiZLILIK SOZLESMESI’NIN KONUSU:

BILGi ALAN, “Yaygin mesleki turizm egitimi igin gok boyutlu ve hiyerarsik yapili kalite
modelinin - geligtiriimesi” konusunda doktora tezini yazarken, ticari ve yer hizmetleri
kapsaminda dtizenlenen bilgisayarli havayolu rezervasyon ve biletleme egitimlerinin gok
boyutlu ve hiyerarsik yapili kalite boyutlarinin belirlenmesi igin, BILGI VEREN'e ait ve isbu
s6zlesme kapsaminda belirtilmis “gizli bilgi” niteligi tastyan yazili velveya sézli bilgilere
ulasacak olup, bu bilgi alisverisini teminen Gizli Bilgiler'i korumak amaciyla ighu sézlesmeyi
akdetmislerdir.

BILGI VEREN, BiLGi ALANIN kendisine verdigi dilekgede (EK:1) belirttigi konular icin bilgi
aldigini éngérerek is bu séziesmeyi yapmaktadir. Belitilen bu konular icin uygulanacak
isplani da ektedir (EK:2). BILGI VEREN, dilekgede ve isplaninda belirtilen bilgi ve isleri
kismen ya da tamamen vermek ya da yapmak ya da zamanlamasi konusunda tam bir
serbestiye sahiptir.

SOZLESME MADDELERI

1.isbu sézlesmenin kapsami BILGI ALAN’in vakif olduju BILGi VEREN'e iligkin - gizli
bilgilerdir. isbu sozlesme kapsaminda “gizli bilgi"; BILGI VEREN’in patent, lisans ve telif
haklari gibi butin fikri ve sinai mulkiyet haklari ve mali haklari ile, ticari marka, ticari sir, her
tarla iyilesme fikri, icat, yontem, is ve her turlii yenilik dahil kendisinin yazdigl, buldugu,
gelistirdigi, yapmay! veya uygulamaya doktugi ve bunlarla sinirli olmaksizin, veri tabani,
bilgisayar programlari ve bunlarin dokiimanlari, sifreleme teknikleri, prosesler, reklam,
ambalajlama ve pazarlama planlari, Griin planlari, teknik planiar, is stratejileri, stratejik
ittifaklar ve ortaklar, mali bilgiler, mithendislik verileri, triin ve servislere ait veriler, her turli
yontem ve prosesler, tahminler, personel bilgileri, BILGI VEREN listeleri, ticari sirlar, Grtin
tasarim kabiliyetleri, sartnameler, potansiyel ve gercek kimligi, tedarikgiler ve BILGI
VEREN'in BILGI ALAN’a temin ettigi her tarli doktiman, malzeme, bilgi ve belgeler dahil, her
tarlt sifahi, yazili, grafiksel veya makine veya bilgisayarlarda okunabilir bilgiyi kapsar. Gizli
bilgi ve veriler, yazili olarak gizli veya miseccel olduklari belitiimese dahi gizli bilgi olarak
kabul edilir. Ayrica BiLGI VEREN'in gizli bilgi olarak belirttigi bilgiler gizli bilgi sayilacaktir.

1
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Ek 6: Tiirk Hava Yollar1 Egitim Akademisi Miidiirliigii izin Yazis1 (devamu)

2. BILGI ALAN, BILGI VEREN'e ait gizli bilgiler ile ilgili olarak;

a. Bu gizli bilgileri mimkiin olan en iyi sekilde muhafaza etmeyi,

b. Bu gizli bilgileri herhangi bir Gglinct kisiye ifsa etmemeyi, devretmemeyi veya baska

bir sekilde sunmamayi,
¢. Dogrudan veya dolayli olarak bu gizli bilgileri iI$'in amaci disinda kullanmamayi
kabul ve taahhiit etmektedir.

gizli bilgiler ancak, BILGI VEREN’in énceden yazili onayi alinmak ve Gglincii sahistan gizli
bilgilere iligkin isbu SOZLESME'de yer alan sinirlamalarin baglayiciigini bildiren yazili bir
taahhttname alinmasi sarti ile ifsa edilebilir.
3. BILGi ALAN, gizli bilgileri korumak igin her turli makul énlemi alacaktir. Bu 6nlemler,
BILGi ALAN'In kendi gizli bilgilerini korumak icin aldigi 6nlemlerden daha az olmayacaktir.
BILGI ALAN, BILGI VEREN'in gizli bilgilerini sadece bu isle ilgili olarak bilmesi gereken
personeline temin edecek ve personeline séz konusu gizli bilgilerin gizli tutulmasi gerektigini
bildirecektir. Buna ragmen personelin herhangi bir ihlali, isverenin sorumlulugu altinda
olacaktir.
4. Gizli bilginin, herhangi bir nedenle, isbu SOZLESME hiikiimlerine aykiri olarak veya
olmayarak, Uglncii kisilere ya da yetkisiz personele kismen aciklanmis olmast,
aciklanmamis  kisma iliskin  gizlilik yukimlulugi.  aynen devamina engel teskil
etmeyecektir. Bu durum, bilginin geri kalan kisminin aciklanmasi igin, higbir sekilde haki
bir gerekge olusturmayacaktir.
5. Isbu SOZLESME, asagidaki gizli bilgileri kapsamayacaktir:
a. Kamu tarafindan zaten bilinen veya Taraflarin sorumluluklarini ihlal etmeksizin kamunun
eline gegen gizli bilgiler,
b. Yururlukteki kanunlara ve/veya mahkeme kararlarina uyulmas icin ifsa edilmesi gereken
gizli bilgiler.

6. BILGI VEREN'eait gizli bilgiler ve bu gizli bilgiler ile ilgili haklarin tamami yalnizca séz
konusu gizli bilginin sahibi olan BiLGI VEREN’in miilkiyetine kalacaktir. HIZMET VEREN,
gizli bilgiyi veren BILGI VEREN’in séz konusu bilgi ile ilgili olarak kendisine herhangi bir
hak, lisans veya baskaca bir yetki vermedigini, BILGi VEREN’in gizli bilgilerinin degerli
ticari bilgiler oldugunu kabul eder.

7. TARAFLAR'in isbu SOZLESME konusu ile ilgili bir is iliskisine girmeme karari almasi
veya baska nedenlerle ilgili gizli bilgilerin iadesini talep edilmesi halinde, ifsa edilen gizli
bilgilerin tamami ve bunlarin tim kopyalari, bu gizli bilgileri temin etmis olan Tarafa, yazili
talebin miteakiben 3 (Ug) guin icersinde iade edilecektir. lade edilebilme imkani olamayan
gizli bilgiler ve kopyalari ise derhal imha edilecektir.

8. BILGI ALAN, BILGi VEREN'in 6nceden yazili onayl olmaksizin bu SOZLESME'nin
yapilmasina neden olan gérismeleri veya bu SOZLESME kapsamindaki gorlgmeleri veya
pazarliklart veya bu SOZLESME uyarinca temin edilen gizli bilgileri, yasalarin zorunlu
kildig1 durumlar haric, herhangi bir sekilde dagitmamayi, ifsa etmemeyi, halka aciklamamayi,
basin biltenine konu etmemeyi, reklam konusu yapmamay kabul ve taahhiit etmektedir.

9. BILGI ALAN, isbu sézlesmede yer alan yikumliliklerin ihlali ve gizli bilgilerin
sozlesmeye aykiri bicimde agiklanmasi halinde BiLGi VEREN'in bu nedenle ugrayacagi her
turla makul ve yapilan igle mitenasip zarar ve ziyanin 6demeyi kabul ve taahhiit eder.

10. isbu SOZLESME'den dogan veya SOZLESME dolayisiyla dogan haklar kismen veya
tamamen herhangi bir sekilde tgtinc sahiglara devredilemez.

11. isbu SOZLESME, Tiirk hukuk mevzuatina tabi olacaktir, herhangi bir uyusmazlik halinde

Istanbul Mahkemeleri ve icra Daireleri yetkili olacaktir.
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Ek 6: Tiirk Hava Yollar1 Egitim Akademisi Miidiirliigii izin Yazis1 (devami)

12. Taraflar, ishu SOZLESME'nin herhangi bir hilkkmiiniin gegcersizligi veya ifa edilemezligi
halinin, SOZLESME'nin diger hiikimlerinin gecerliligine ve ifa edilebilirligine halel
getirmeyecegini kabul ederler.

13. Bu SOZLESME (zerindeki diizeltmeler yazili olarak yapilmadi§l ve her iki tarafca
imzalanarak onaylanmadig takdirde gegerli kabul edilmeyecektir.

14.Bu SOZLESME cergevesinde yapilacak olan tim tebligatlarda taraflarin yasal
ikametgahlari olan tebligat adresleri yukarida belitilen adreslerdir. Taraflar yasal
ikametgahlarini degistirdikleri takdirde bu degisikligi karsi tarafa 7 is guni icerisinde noter
kanali ile bildirecektir. Bu hikme aykiri davranan tarafin diger taraf nezdinde adresine
yapilan tebligat hukuken gecerli addolunacaktir.Yukarida anilan nedenle bir tarafa yapilan
tebligatin bila tebligat serhi ile geri dénmesi halinde, karsi tarafa bu tarihten itibaren
tebligatin yapilmis oldugu kabul edilecektir.

15. Verilen tim bilgiler sadece akademik amagl olup, referans verilerek analizlere konu
edilecektir.

16. BILGI ALAN, isbu sézlesme konularinda BILGI VEREN'in atadigi ASLI OYA PULAK
(Egitim Bsk. - Egitim Sefi) <APULAK@THY.COM ile irtibat kuracaktir.

Taraflar, 16 maddeden mutesekkil isbu SOZLE$ME’yi.lL/i2/.’JQiZtarihinde bir orijinal imzal
suret halinde akdetmiglerdir.

QUM /
BILGI ALAN | VEREN

Osman CULHA r.§ahin KARASAR

EK 1: Osman CULHA'nin Egitim Baskanligr'na hitaben hazirladigi talep yazisi.
EK 2: is Plani




EK 7: Taslak Anket Formu

Sayin Katilimci,

Bu anket calismas1 Adnan Menderes Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisii, Turizm isletmeciligi Anabilim Dali, doktora tezi kapsaminda yiiriitiillmektedir.
Calismada, katildiginiz bu egitimin coklu ve hiyerarsik yapili kalite boyutlarimin belirlenmesi amaclanmaktadir. Bu amaci gerceklestirmek icin sizlerle suanda
pilot anket calismasi yuritiilecektir. Pilot anket calismasinda sizlerden anketin bicimi, icerigi, anlasilabilirligi, terminolojisi vb. konularda geri bildirimler ve
elestiriler ahnmak istenmektedir. Bu dogrultuda katildiginiz bu egitimi diisiinerek;

1- Her bir ifadeyi okuduktan sonra, ifadeye ne derecede katilmadigimzi veya katildiginizi size uygun olan numaray1 daire icerisine alarak isaretleyiniz
(1=Kesinlikle Katilmiyorum, 5=Kesinlikle Katiliyorum). Liitfen bir ifadeyi okuduktan sonra, akhiniza ilk gelen anlam isaretleyiniz.

1= Kesinlikle Katilmiyorum; 2 = Katilmuyorum; 3 = Ne Katilmiyorum Ne Katiliyorum; 4 = Katilivorum; 5 = Kesinlikle Katilivorum

2- Her bir ifadeyi okuduktan sonra ifadenin anlasilir olup olmadigini size uygun olan kutucuk tizerine (X) koyarak belirtiniz.
3- Anketin bicimi ve diger konulardaki goriislerinizi anketin sonunda birakilan bos alana yaziniz.

Bu calismada elde edilecek sonuclar bilimsel ahlaka uygun olarak gizlilik icerisinde degerlendirileceginden sorulari samimiyetle cevaplandirmaniz calismanin
giivenilirligini artiracaktir. Ayrica form tzerinde kimliginizi belirtecek herhangi bir yazi veya isaret koymayimmz. Ayirdigimiz zaman icin simdiden tesekkiir
ederim.

Ogr. Gor. Osman Culha

Adnan Menderes Universitesi
Didim Meslek Yiiksek Okulu
http://osmanculha.com

E-mail: culhaosman@gmail.com
Msn: osmanculha82 @hotmail.com

Skype: osmanculha82@skype.com
Telefon: 05363058620
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EK 7: Taslak Anket Formu (devamn)

Egitmen-Egitim Alan Etkilesimi

ifadeye katihm diizeyiniz ifadenin anlasilirhi@
Egitmen alaminda yeterlidir. 1 2 3 4 5 | Anlasilmiyor () Anlasihyor( )
Egitmen ile etkilesimim mitkemmeldir. 1 2 3 4 5 | Anlasilmuyor () Anlasihyor ( )
Egitmen sorularimm vamitlamavya isteklidir. 1 2 3 4 5 | Anlasilmiyor () Anlasihyor ( )
Egitmen ile egitime dair sorunlarimi rahathkla konusabilirim. 1 2 3 4 5 | Anlasilmiyor () Anlasihyor( )
Egitmen nazik davranir. 1 2 3 4 5 | Anlasilmiyor () Anlasihyor( )
= Egitmen ihtivaclarima saygl duyar. 1 2 3 4 5 | Anlasilmiyor () Anlasihyor( )
= Egitmen benimle bire bir ilgilenir. 1 2 3 1 5 | Anlasilmiyor () Anlasihyor ()
(E Egitmen genellikle bana yol gosterme konusunda isteksizdir. 1 2 3 4 5 | Anlasilmiyor () Anlasihyor( )
- Egitmen yeni bilgi ve beceri edinmem icin sarf ettigim cabay: destekler. 1 2 3 4 5 | Anlasilmiyor () Anlasihyor( )
- Egitmen egitim performansim adil bir sekilde degerlendirir. 1 2 3 4 5 | Anlasilmiyor () Anlasihyor( )
Egitmen derse katilimin destekler. 1 2 3 Bt 5 | Anlasilmiyor ( ) Anlasihyor ( )
Egitmen bana ismimle hitap eder. 1 2 3 4 5 | Anlasilmiyor () Anlasihyor( )
Egitmen yaptig vanhslar kabul eder. 1 2 3 4 5 | Anlasilmiyor () Anlasihyor( )
Egitmen verdigi sozii yerine getirir. 1 2 3 4 5 | Anlasilmiyor () Anlasihyor( )
Egitmen isteklerime hizh bir sekilde karsihk verir. 1 2 3 4 5 | Anlasilmiyor () Anlasihyor( )
o Egitmen egitim siireci hakkinda bilgi verir. 1 2 3 4 5 | Anlasilmuyor () Anlasihyor ( )
= Egitmen 6grenebilmem icin uygun yonlendirme ve geri bildirim saglar. 1 2 3 4 5 | Anlasilmiyor () Anlasihyor( )
g Egitmen sinif calismalarinin nasil degerlendirilecegi konusunda tam bilgi 1 2 3 4 5 | Anlasilmiyor ( ) Anlasithyor ( )
(=] verir.
o Egitmen egitim materyallerini egitim baslamadan 6nce dagitir. 1 2 3 4 5 | Anlasilmiyor () Anlasihyor( )
- Egitmen egitim sayesinde kazanilacak bilgi ve becerilerin iste kullaniminda | 1 2 3 4 5 | Anlasilmuyor ( ) Anlasihyor( )
getirecegi faydalar aciklar.
Egitmen herkese esit davranir. 1 2 3 4 5 | Anlasilmiyor () Anlasihyor( )
Egitmenin uzmanhk alani bu programin amacina uygundur. 1 2 3 4 5 | Anlasilmuyor () Anlasihyor ( )
o5 80 Egitmen konunun icerigi hakkinda bilgi birikimine sahiptir. 1 2 3 4 5 | Anlasilmuyor () Anlasihyor ( )
— 0 Egitmen sordugum her soruya dogru cevap verebilecek bilgiye sahiptir. 1 2 & 4 5 | Anlasilmayor () Anlasihyor ()
Egitmen sordugum her soruya yeterli cevap verebilecek bilgiye sahiptir. 1 2 3 4 5 | Anlasilmiyor () Anlasihyor( )
Egitmen egitim ihtiyaclarimin ne oldugunu anlama becerisine sahiptir. 1 2 3 4 5 | Anlasilmiyor () Anlasihyor( )
Egitmen etkili bir iletisim becerisine sahiptir. 1 2 3 4 5 | Anlasilmuyor () Anlasihyor ( )
Egitmen etkili bir egitim verir. 1 2 3 4 5 | Anlasilmiyor () Anlasihyor( )
g Egitmen konuyu olabildigince ilgi cekici hale getirir. 1 2 3 4 5 | Anlasilmiyor () Anlasihyor( )
2 Egitmenin sunumu kolay takip edilir. 1 2 3 4 5 | Anlasilmiyor () Anlasihyor( )
< Egitmen dersi iyi yonetememektedir. 1 2 3 4 5 | Anlasilmiyor () Anlasihyor ( )
- Egitmen sektér deneyimini egitimde etkili bir sekilde kullamr. 1 2 3 4 5 | Anlasilmiyor () Anlasihyor( )
Egitmen egitim materyallerini derste etkili bir sekilde kullanir. 1 2 3 4 5 | Anlasilmiyor () Anlasihyor( )
Egitmen isitsel ve gorsel materyalleri egitim esnasinda etkili bir sekilde 1 2 3 4 5 | Anlasilmuyor ( ) Anlasihyor( )

kullanir.
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EK 7: Taslak Anket Formu (devamn)

Egitim kurumu egitim sonrasinda destegini surdirir.

Anlasilmiyor (

Anlasihyor (

_Egitmen cesitli 6gretme ve 6grenme yaklasimlar kullanir. 1 2 3 4 5 | Anlasilmuyor () Anlasihvor ()
Egitmen herhangi bir aksakhkta bu durumu 6grenciye yansitmadan 1 2 3 4 5 | Anlasilmiyor () Anlasihyor ( )
_egitimine devam eder.
Egitmen egitimi ¢cekici hale getirmek icin beden dilini etkili bir sekilde 1 2 3 4 5 | Anlasilmiyor () Anlasihyor ( )
kullanir.
W _Egitim programi bu meslegi yapmis bir egitmen tarafindan gelistirilmistir. 1 2 3 4 5 | Anlasilmuyor ( )  Anlasihyor ()
n = E -
- @ ;_gltlm egitim tecriibesi olan bir egitmen tarafindan verilir. 1 2 3 4 5 | Anlasilmiyor () Anlasihyor ( )
= Egitim, sektor tecriibesi olan bir egitmen tarafindan verilir. 1 2 3 4 5 | Anlasilmuyor () Anlasihiyor ( )
Egitim kurumu bir problemim oldugunda problemimi ¢ozmek icin vakin 1 2 3 4 5 | Anlasilmiyor () Anlasihyor ( )
. E ilgi posterir.
E wL _Egitim kurumu géniilden ilgi géstermez. 1 2 3 4 5 | Anlasilmuyor ()  Anlasihyor ()
2= Egitim kurumu egitmenle ilgili problemlerimi nasil ¢cozecegim hakkinda 1 2 3 4 5 | Anlasilmiyor () Anlasihyor( )
Z E bilgi verir.
g = Egitim kurumu derslerle ilgili problemlerimi nasil ¢ozecegim hakkinda 1 2 3 4 5 | Anlasilmiyor () Anlasihyor( )
St bilgi verir.
== _Egitim kurumuna fikirlerimi aktarabilecegim iletisim kanallar1 mevcuttur. Anlasilmiyor ( Anlasihiyor (
=] :;h _Egitim kurumu iyi yénetilememektedir. Anlasilmiyor ( Anlasihiyor (
-

Egitim aktiviteleri birbirine uygun olmayan gruplardan olusmaktadir.

Anlasiimiyor (

Anlasihyor (

Egitimin fiziksel mekanm standartlar karsilar.

Anlasiimiyor (

Anlasihyor (

Egitimin vapildig: ver fiziksel acidan ivi bir durumdadar.

Anlasilmiyor (

Anlasihyor (

Egitim fiziksel acidan kaliteli bir mekanda yuiriitiliir.

Anlasilmiyor (

Anlasihyor (

Egitimin fiziksel ortami bu sektoriin en ivilerinden biridir.

Anlasilmiyor (

Anlasihiyor (

Egitimde kullanilan arag ve gerecler gorsel acidan cekicidir.

Anlasilmiyor (

Anlasihyor (

Egitimde kullanilan arac ve gerecler kullanilabilir durumdadar.

Anlasilmiyor (

Anlasihyor (

Egitimde kullanilan arac ve gerecler egitimin gerceklesmesi icin yeterlidir.

Anlasilmiyor (

Anlasihiyor (

Egitimde kullanilan arag ve gerecler egitimin icerigine uygundur.

Anlasilmiyor (

Anlasihiyor (

Egitimde kullanilan arag ve gerecler diizenli olarak yenilenir.

Anlasiimiyor (

Anlasihyor (

Egitimde coK iyi arac ve gerecler kullanihir.

Anlasilmiyor (

Anlasihiyor (

Egitimde kullanilan arag ve gerecler bagimsiz 6grenmeye uygundur.

Anlasilmiyor (

Anlasihiyor (

Egitimde kullanilan arac ve gerecler konuyu anlamama yardimca olur.

Anlasilmiyor (

Anlasihiyor (

Egitimde kullanilan materyaller isin uzmanlar tarafindan hazirlanir.

Anlasilmiyor (

Anlasihiyor (

2.1, Araglar-Gerecler

Egitimde ilgimi devam ettirmeye yetecek kadar egitim materyali verilir.

Anlasilmiyor (

Anlasihiyor (

Egitim sonrasi yapilan sinav égrendiklerimi degerlendirici niteliktedir.

Anlasilmiyor (

Anlasihiyor (

Egitim materyalleri ihtiyaclarim karsilamaya yonelik tasarlanir.

Anlasilmiyor (

Anlasihiyor (

Egitimdeki materyaller gelistirmeyi umdugum becerilerimle ilgilidir.

Anlasilmiyor (

Anlasihiyor (

Egitim ortam: egitim siiresince kendimi rahat hissetmemi saglar.

Anlasilmiyor (

Anlasihyor (

= t: = Egitim ortami egitim siiresince kendimi giivende hissetmemi saglar.

Anlasilmiyor (

Anlasihiyor (

Egitim ortami resmi degildir.

[ | | [ | | | |t | i

BB BB B B B BB B B | B S B B | B IBI B B | B | B BT B B3

ISR IS0 (O8] (V50 [ONY [ORY [ORY N0 [N (FNQ (VR RORY JUCY RONQ [URY UUNY (SN [FNR [OY RUNY RUNY [IN] (SN ] (VN)

I N I PN [P [P [ Y N ) P T ) ) [ Y (1Y) () () () () Y S

(USRS 9] SR I5Y 6] (5] (9] (8 (S8 5] 15,] 1SR (S 150 (91 [R5 RH1 RG] (9] (9] (9]

Anlasiimiyor (

B B o e e el R bl el el e =) NS S

Anlasihyor (

(R SEy N S N S R S ) S S S S S Sy S S S S ) ey S S .
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EK 7: Taslak Anket Formu (devamn)

Egitim ortanmu calismam icin elverislidir. 1 2 3 4 5 | Anlasilmuyor ( ) Anlasihyor ( )

Egitim ortamu egitime katilan sayis1 acisindan egitimin yvapilabilmesi icin 1 2 3 4 5 | Anlasilmiyor () Anlasithyor( )

uygundur.

Egitim ortami calismam icin uygun sicakhiktadir. 1 2 3 4 5 | Anlasilmiyor ( ) Anlasihyor( )

Egitim ortamindaki aydinlatma, bilgisayar: ve tahtay: gorebilmeme imkan 1 2 3 4 5 | Anlasilmiyor () Anlasithyor( )

saglamaktadir.

Egitim mekam gorsel acidan cekicidir. 1 2 3 4 5 | Anlasilmiyor ( ) Anlasihyor( )
~ Egitim mekam 6grenmeye yvonelik ihtiyvaclarimi karsilar. 1 2 3 4 5 | Anlasilmiyor () Anlasithyor ( )
§ g Egitim mekam arastirmaya yvonelik ihtiyvaclarimm karsilar. 1 2 3 4 5 | Anlasilmuyor ( ) Anlasihyor ( )
2 E Egitimin gerceklestigi mekan kolay ulasilabilir bir yerde bulunmaktadir. 1 g 3 4 5 | Anlasilmayor () Anlasihyor ()
=z Egitimde oturma diizeni egitimde bulunanlarin hareket etmesine olanak 1 2 3 4 5 | Anlasilmiyor () Anlasithyor( )
o4 = saglar.
™~ Egitimde oturma diizeni tahtayr gérmeme olanak saglar. 1 2 3 4 5 | Anlasilmayor ( ) Anlasihyor( )

Egitimde oturma diizeni yansiyi gormeme olanak saglar. 1 2 3 4 5 | Anlasilmiyor ( ) Anlasihyor ( )

E === Eg?tmen te“|11i%bir_gﬁ|'j.h{ii$fa sahip_tir._ 1 2 3 1 5 | Anlasilmiyor () Anlasithyor( )
% E 88 Egitmen diizgiin bir gériiniise sahiptir. 1 2 3 4 5 | Anlasilmayor () Anlasithyor ( )
= = Egitmenin ses tonu derse odaklanmami kolaylastirir. 1 2 3 4 5 | Anlasilmuyor ( ) Anlasihyor( )

Egitim gelisimim acisindan faydahdir. 1 2 3 4 5 | Anlasilmayor ( ) Anlasihyor ( )

Egitim yvararhdir. 1 2 3 4 5 | Anlasilmiyor ( ) Anlasihyor( )

Egitim bilgi ve becerilerimi gelistirmeme yardimci olur. 1 2 3 1 5 | Anlasilmiyor () Anlasithyor ()

= o Egitim kisisel gelisimime yardimci olur. 1 2 3 4 5 | Anlasilmuyor ( ) Anlasihyor ( )
- :% E EE?tim Fen_el_ konular_dak_i p_I‘Dbl_E]l_] l;f'i:izme yveteneklerimi gelistirir. 1 2 3 4 5 | Anlasilmuyor ( ) Anlasihyor( )
D= s Egitim iletisim becerilerimi gelistirir. 1 2 3 4 5 | Anlasilmayor ( ) Anlasihyor( )
=] Egitim yeni fikirler edinmemi saglar. 1 2 3 1 5 | Anlasilmuyor () Anlasithyor( )

Egitim mevcut islerimi daha etkin bir sekilde vapabilmemi saglar. 1 2 3 1 5 | Anlasilmiyor () Anlasithyor( )

=} Egitimde é6grendiklerimi iste nasil kullanilacagim égretilir. 1 g 3 4 5 | Anlasilmayor ()  Anlasihyor ( )
E Egitim takim calisma becerilerimi gelistirmeme yardimci olur. 1 2 3 4 5 | Anlasilmuyor ( ) Anlasihyor ( )
8 Egitim isimle ilgili becerilerimi gelistirmeme yardimci olur. 1 g 3 4 5 | Anlasilmayor () Anlasihyor ()
L Egitim isimi daha ivi vapmama yardimc olur. 1 2 3 4 5 | Anlasilmuyor () Anlasithyor( )
& Egitim meslegimle ilgili giincel siirec, iiriin ve prosediirleri takip 1 2 3 4 5 | Anlasilmiyor () Anlasithyor( )
o edebilmemi saglar.

Egitim benzer pozisyonda calisan arkadaslarimin éniine gecmemi saglar. 1 2 3 4 5 | Anlasilmiyor ( ) Anlasihyor( )
. Egitim kariver gelisimime katki saglar. 1 2 3 4 5 | Anlasilmiyor [ ) Anlasihyor( )
g5 Egitim diger meslektaslarimla iletisim kurmama yvardimc: olur. 1 2 3 4 5 | Anlasilmuyor ( ) Anlasihyor ( )
E E Egitim sektorde ivi bir itibar kazanmama yardimci olur. 1 2 3 4 5 | Anlasilmuyor ( ) Anlasihyor ( )
= 3 Egitim hedefledigim kariyer yolunu cizmeme yvardimci olur. 1 2 3 4 5 | Anlasilmuyor () Anlasithyor( )
g Egitim meslegimde yiikselme sansim arttirir. 1 2 3 4 5 | Anlasilmiyor ( ) Anlasihyor( )

Egitim kariver hedefime ulasmama yardima: olur. 1 2 3 1 5 | Anlasilmiyor () Anlasithyor( )
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EK 7: Taslak Anket Formu (devamn)

@
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=
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*D
w
<

Egitim kolaylikla is bulmama yardima olur. 1 2 B 4 5 | Anlasilmiyor ( ) Anlasihyor( )
Egitim iyi bir sekilde planlanmistir. 1 2 B 4 5 | Anlasilmiyor ( ) Anlasihyor( )
Egitim plam ivi bir sekilde tasarlanmistir. 1 2 3 4 5 | Anlasilmiyor ( ) Anlasithyor ( )
Egitim plan: siirekli giincellenir. 1 2 B 4 5 | Anlasilmiyor ( ) Anlasihyor( )
g - Egitimin amaclan ile egitimde dgretilenler értiisir. 1 2 3 4 5 | Anlasilmiyor ( ) Anlasithyor ( )
= c_’"u Egitimin amaclar: anlasilabilir bir bicimde ifade edilir. 1 2 3 4 5 | Anlasilmiyor ( ] Anlasihyor( )
= g Egitim iyi belirlenmis 6grenme ciktilarina sahiptir. 1 2 3 4 5 | Anlasilmiyor ( ) Anlasithyor ( )
= E Egitim belirgin amac ve hedeflere sahiptir. 1 2 B 4 5 | Anlasilmiyor ( ) Anlasihyor( )
= Egitimin amac ve hedefleri ihtivaclarimla értisiir. 1 2 3 4 5 | Anlasilmiyor ( ) Anlasithyor ( )
Egitimin icerigi egitimin amac ve hedefleri ile tutarhdir. 1 2 3 4 5 | Anlasilmiyor ( ) Anlasithyor ( )
Egitimin icerigi egitimle ilgili beklentilerimi karsilar. 1 2 3 4 5 | Anlasilmiyor ( ) Anlasithyor ( )
. Egitimin icerigi ihtivaclarima gore diizenlenir. 1 2 B 4 5 | Anlasilmiyor ( ) Anlasihyor( )
3? Egitim kolaydan zora dogru uygulanir. 1 7 3 E 5 | Anlasilmiyor ( ) Anlasihyor [ )
__g- Egitimin icerigi ihtivaclarinm karsilamaya vetecek kadar esnektir. 1 2 3 4 5 | Anlasilmiyor ( ) Anlasithyor ( )
E Egitim becerilerimin gelistirilmesine ybénelik yeterli uygulamay: icerir. 1 2 3 4 5 | Anlasilmiyor ( ) Anlasithyor ( )
;En Egitim bilgi ve becerilerimi gelistirmem icin yeterli konuyu icerir. 1 2 3 4 5 | Anlasilmiyor ( ) Anlasithyor ( )
= Egitim aktiviteleri iyi organize edilir. 1 2 B 4 5 | Anlasilmiyor ( ) Anlasihyor( )
3 Egitimin iceriginde yer alan teori ve uygulama iyi harmanlanmistir. 1 2 3 4 5 | Anlasilmiyor ( ) Anlasithyor ( )
Egitimin icerigi yaptigim is ile ilgilidir. 1 2 3 4 5 | Anlasilmiyor ( ) Anlasithyor ( )
Egitimin teorik kismu mevcut islerimi yerine getirebilmem icin yeterli 1 2 B 4 5 | Anlasilmiyor ( ) Anlasihyor( )

degildir.
Egitim siiresince coklu egitim yontemleri kullanilir. 1 2 3 4 5 | Anlasilmiyor ( ) Anlasithyor ( )
Egitimde kullanilan yéntemler efitim iceriginin égrenilmesinde etkilidir. 1 2 3 4 5 | Anlasilmiyor ( ) Anlasithyor ( )
E Egitmen dersi dersin icerigine dzgii dornekler vererek isler. 1 2 3 4 5 | Anlasilmiyor ( ) Anlasithyor ( )
= Egitim sonucunda calismalarimla ilgili geribildirim alirim. 1 2 3 4 5 | Anlasilmiyor ( ) Anlasithyor ( )
= Egitim sirasinda yveterli molalar verilir. 1 2 3 4 5 | Anlasilmiyor ( ) Anlasithyor ( )
£ Egitim eglencelidir. 1 2 3 4 5 | Anlasilmiyor ( ) Anlasithyor ( )
=h Egitimin verilme bicimi 6grenme tercihlerime uygundur. 1 7 3 E 5 | Anlasilmiyor ( ) Anlasithyor [ )
=] Egitim yeterli biiyiikliikteki calisma gruplarim icerir. 1 2 3 4 5 | Anlasilmiyor ( ) Anlasithyor ( )
3 Egitimle ilgili degerlendirmeler uygun bir sekilde yapilir. 1 2 3 4 5 | Anlasilmiyor ( ) Anlasithyor ( )
Egitime katilan herkes esit 6grenme firsatina sahiptir. 1 2 3 4 5 | Anlasilmiyor ( ) Anlasithyor ( )
Egitim yontemi derse katilimimi tesvik edicidir. 1 2 B 4 5 | Anlasilmiyor ( ) Anlasihyor( )
- Egitim soz verilen zamanda baslar. 1 2 3 4 5 | Anlasilmiyor ( ) Anlasithyor ( )
< E E Egitim uygun saatte baslar. 1 2 3 4 5 | Anlasilmiyor ( ) Anlasithyor ( )
= i Egitimin toplam siresi egitimin icerigi icin yveterlidir. 1 2 3 4 5 | Anlasilmiyor ( ) Anlasithyor ( )
Egitimin gerceklestigi zaman dilimi egitimin yapilmasina uygundur. 1 2 B 4 5 | Anlasilmiyor ( ) Anlasihyor( )
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EK 7: Taslak Anket Formu (devamn)

DEMOGRAFIK GZELLIKLER

Yasimz 0 18-22 0 23-27 0 28-32 0 33-37 0O 38 ve lizeri
Cinsiyetiniz O Bay O Bayan

Egitim Durumunuz O llkégretim O Lise O On Lisans O Lisans O Lisanstisti
Ne zamandan beri isyerinizde ¢gahsmaktasimz? (y1l)

Ne zamandan beri bu sektorde calismaktasiniz?  reeeeeeeenenens] (yil)

Cahistigimz Pozisyon e

Calisma Durumunuz O Tam Zamanh O Sezonluk O Yari zamanh O Dier e ceeceececeeenns

EGITIME KATILIM DURUMU
isletmeniz tarafindan organize edilen formal bir egitime kag kez katildimiz?...........cccveeeen...{SAYI)
isletmeniz disinda baska bir isletme tarafindan organize edilen formal bir egitime kag kez katildiniz?...............coe......(5AYI)

weea(SEYIE)
O Kendi istegimle

Bu egitime daha énce kag kez katildimiz? ....

Bu egitime katilim sekliniz nasil oldu? O Yoneticimin istegiyle

ISLETMENIN EGITIM POLITIKASI

Calistigim isletme calisanlarin almayi umduklan egitimin sayisi ve tiirii O Kesinlikle O Ne Katiliyorum, O Kesinlikle
hakkinda politikalarnim agiklar. Katilmiyorum e Ne Katilmiyorum DEasioain Katiliyorum
hstig islet i 1 k yillarda benim icin planladig egitimi O Kesinlikl 0O Ne Katl i O Kesinlikl
Ca |§ |§|m isletmenin gelecek yillarda benim icin planladig egitimin sayisi esinlikle 0 Katilmiyorum e Katiliyorum O Katilyorum esinlikle
ve tiiriinden haberdar olurum. Katilmimyorum Ne Katilmiyorum Katiliyorum

0O Kesinlikle O Ne Katiliyorum, 0O Kesinlikle

Calistigim isletme bu egitime katilmama destek olur

e O Katilmiyorum

Ne Katilmiyorum

0O Katiliyorum

Katiliyorum

ANKETIN BiCiMi VE DIGER KONULARDAKI GORUSLERINIZ.....

Arastirmaya zaman ayirarak katildiginiz icin tesekkiir ederim. Arastirma sonuclan hakkinda bilgi olmak isterseniz liitfen bu isteginizi tarafima bildiriniz. lletileriniz mutlaka

(Ogr. Gér. Osman Culha

yamitlanacaktir.
e-posta: culhaosman@gmail.com ).
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EK 8: Tiirkiye Galileo Miidiirliigii izin Yazis1

Osman CULHA

Kimden: Ece Bayar <EBAYAR@THY.COM>
Gonderme Tarihi: 25 Temmuz 2012 Carsamba 13:46
Kime: ‘Osman CULHA'

Bilgi: Filiz Ozkan

Konu: RE: Doktora Tezi Uygulama Talebi

Osman bey merhaba, telefonda goriistigimiiz iizere tez calismanizda size yardimci olacagiz. Maile egitim
koordinatoriimiiz Filiz hn 1 ekledim. Egitim planlarini sizle paylasacak, programinizi Filiz hn ile yapmanizi rica ederim.

Kolay gelsin,

. ; Ph i 0090 212 4636404
Travelport <& I Galileo I 0030 217 4838383

Fax : 0080 212 4652627

Ece BAYAR
Galifeo Turkey Manager

Galiteo Tiirkiye, “Uluslararast Rezervasyon ve Dagitm Sistemlen” dahnda SKALITE 11 Gdiifii aid !
Galiteo Tiirkiye, “Best GDS in Turkey” Award Winner SKALITE 11

From: Osman GULHA [mailto:os ha@yasar.edu.tr
Sent: Wednesday, July 25, 2012 12:24 PM

To: ECE BAYAR (Kurumsal Gelisim ve BT Bsk. - Galileo Muduru)
Subject: Doktora Tezi Uygulama Talebi

Sayin Ece Hanim,

“Turizmde Bilgisayarli Havayolu Rezervasyon ve Biletleme Sertifika Egitim Programinin Algilanan Kalite Boyutlarinin
Belirlenmesi” isimli doktora tezi hazirlamaktayim. Tiirkiye egitim sistemi igerisinde 6zel kuruluslar tarafindan verilen
ve yaygin bir mesleki turizm egitimi kapsaminda degerlendirilen bu egitimin coklu ve hiyerarsik kalite boyutlarinin
neler oldugunun belirlenmesi bu galismanin amacini olusturmaktadir. Diger bir ifadeyle, bu alismada, rezervasyon
ve biletleme egitiminin kaliteli olup olmadigini 6lgmeye ¢alismaktan ziyade, yaygin bir mesleki turizm egitimine
kaliteli diyebilmemiz igin egitimin hangi boyutlara (faktérlere) sahip olmali sorusu diizenlemekte oldugunuz egitimler
model alinarak cevaplanacaktir.

Bu aragtirma sorusuna cevap bulmak icin 6lgek gelistirme caligmasimin yiiriitiilmesi planlanmaktadir. Olgek gelistirme
calismasi icin gerekliis plani ekte sunulmugtur. Detaylari ekte sunulan is plani gergevesinde doktora tez calismami
kurumunuzda gergeklestirebilmem konusunda gerekli iznin tarafima verilmesini arz ederim.

Calismama saglayacaginiz katki ve destek igin simdiden tegekkiir eder calismalarinizda kolayliklar dilerim.

Not: Calismanin sonuglari tez calismast bitiminde sizlerle paylagilacaktir.

Saygilarimla.

Osman Culha,
Research Assistant

Yasar University
Faculty of Economics and Administrative Sciences
Department of Tourism Guidance
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EK 9: Kiiltiir ve Turizm Bakanhg1 Arastirma ve Egitim Genel Miidiirl

ugii Izin
Yazis1

-

T
KULTUR VE TURIZM BAKANLIGI
Arastirna ve Egitim Genel Midarligo

Sayr  :BU16.0.AGM 0.11.04.00.357.01.01/ |

[0 212 'i.-1 052012
Konu : Qsman CULHA & €0 L1

Savin, Osman CULHA
Yagar Universitesi Selguk Yagar Kampasi
HBF Turizm Rehberligi Bolomi
Bomova - 1ZMIR

llgi: 09.05.2012 warikli dilekgeniz

ligi dilckgel ilea “Serifikuh Yaygin Meslek
Bovutlu ve Hiverarsik Kaliie Modelinin Geligtirilmesy™ keousundi y
galigmamz igin Bakenh@imizs b
duzenieyivile: ile yapacagimz g
twrabamazn sunmaniz kavd)
Bilgilerim A rica ederim

urizm Editimi lein Cok

tmekie oldugunug tez
1) olarak grev yapan usta Ggretic

, pabgmamiz bittikien senra gal
timitzce wypun goriimekiedir.

Ve program

,’:'l] r.||'~ RLARRM I FA T

7 -
_4:‘/ 3 b
TR
Nusret TUTAN
Bakan g/
Genel Mudiir Yardime:sy

5
4’/&.&?«:

Tsmet indnit Butvars No:5 Kat:V-19 06100 Emek-ANKARA Tad (0 312) 221 74 39 Faulba: (0 312) 217 05 59
el www. Kaalea taeizm, o tr Ay roreseds Dldgh bpdn Irtibyat: Sef - CCAYDOGDE 0 302 20288 W /5043



EK 10: Pilot Test I¢in Gerekli Verinin Toplanmasinda Kullanilan Anket Formu

Degerli Kaulimar,

Bu anket g¢alismasi Adnan Menderes Universitesi, Sosyal
Bilimler Enstitiisii, Turizm i;letmeciligi Anabilim Dali’'nda
yiiriitiilmekte olan bir doktora tezi kapsaminda gergeklesti-
rilmektedir. Calismada, kanldigimiz bu egitimin coklu ve
hiyerarsik yapili kalite boyutlarinin belirlenmesi amaglanmak-
tadir. Bu amact gergeklestirmek igin sizlerle pilot anket
calismasi yiiriitillecektir. Pilot anket calismasinda sizlerden
ankette yer alan ifadelere katilim diizeyiniz, anketi dolduru-
rken karsilasugimiz zorluklarin neler oldugu ve ankere eklen-
mesi veya anketten c¢ikarilmasi gereken ifadelerin olup
olmadig konularindaki disiinceleriniz ve énerileriniz alinmak
istenmektedir. Bu dogrultuda katildiginiz bu egitimi diisiiner-
ck;

1. Liitfen her bir ifadeyi okuduktan sonra, ifadeye ne
derecede katulmadigimizi veya kauldiginizi size uygun olan
rakarmi daire igerisine alarak i.sal'eﬂeyiniz. Litfen bir iFadcyi
okuduktan sonra, akliniza ilk gelen anlam: isaretleyiniz.

1 = KESINLIKLE KATILMIYORUM

2 = KATILMIYORUM

3 = NE KATILMIYORUM NE KATILIYORUM
4 = KATILIYORUM

5 = KESINLIKLE KATILIYORUM

2. Liitfen anketi doldururken karsilasugimiz zorluklarin
neler oldugu ve ankete eklenmesi veya anketten cikarilmas:
gereken ifadelerin olup olmadig konularindaki diisiincelerin-

izi ve 6nerilerinizi ankertin sonunda birakilan bos alana yaziniz.

Bu calismada elde edilecek sonuclar bilimsel ahlaka uygun
olarak gizlilik igerisinde degerlendirileceginden sorular:
samimiyetle cevaplandirmamz calismanin  givenilirligini
artiracaktir. Ayrica form tizerine kimliginizi belirtecek herhan-
gi bir yazi veya isaret koymayiniz. Ayirdiginiz zaman ve degerli
katkilariniz icin ¢ok tesekkiir ederim.

Ogr. Gor. Osman Culha

Adnan Menderes Universitesi
Didim Meslek Yiiksekokulu
E-mail: culhaosman@gmail.com
Telefon: 05363058620

sorularimi yanitlamaya isteklidir.

bana nazik davranr.

ihtiyaglarima saygi duyar.

benimle birebir ilgilenir.

bana yol gésterme konusunda isteksizdir.

veni bilgi ve beceriler edinmem icin sarf ettigim
cabay1 destekler.

egitim performansimi adil bir sekile degerlendirir.
derse katilimimi destekler.

bana ismimle hitap eder.

vaptig yanlglar kabul eder.

verdigi sozil yerine geririr.

isteklerime hizli bir sekilde karsilhilk verir.

egitim siireci hakkinda dogru bilgi verir.
agrenebilmem igin uygun geri bildirimlerde bulunur.
egitim materyallerini egitim baglamadan énce daginr.
kazanacagim bilgi ve becerilerin getirecegi faydalan
aciklar.

herkese esit davranir.

konunun igerigi hakkinda bilgi birikimine sahiprir.
sordugum her soruya dogru cevap verir.

sordugum her soruya yererli cevap verir.

egitim ihtiyaclarimin ne oldugunu anlar.

etkili bir iletisim kurar.

etkili bir egitim verir.

konuyu olabildigince ilgi cekici hale geririr.

sintfi iyi yonetememektedir.

sektor deneyimini derste etkili bir sekilde kullanir.
egitim materyallerini derste etkili bir sekilde kullanir.
cesitli 8gretme ve dgrenme yaklasimlan kullanir.
herhangi bir aksaklikra 6grenciye bu aksaklig
yansitmadan egitime devam eder.

egitimi gekici hale getirmek icin beden dilini erkili
bir sekilde kullanir.

temiz bir goriiniise sahiptir.

diizgiin bir goriiniise sahiptir.

Egitmenin...

uzmanhlk alan: efitimin amacina uygundur.
sunumu kolay rakip edilir.

ses tonu derse odaklanmam: kolaylastirir.

Egitim kurumae...

karsilaguigim problemleri ¢ozmek icin ilgi gosterir.
iyi yonetilememektedir.

egitim sonrasinda destegini siirdiiriir.
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Egitim materyalleri...

gorsel agidan cekicidir.

kullanilabilir durumdadir.

egitimin gergeklesmesi icin yererlidir.

egitimin icerigine uygundur.

diizenli olarak yenilenir.

konuyu anlamama yardimer olur.

isin uzmanlan tarafindan hazirlanir,

epirim siiresince ilgimin devam etmesi igin yeterlidir.
ihtiyaclanimi karsilamama yénelik olarak tasarlanir.
gelistirmeyi umdugum becerilerimle ilgilidir.

Egitim ortama...

egitim siiresince kendimi rahar hissetmemi saglar.
calismam icin elveriglidir.

katlimer sayisi acisindan uygundur.

caligmam icin uygun sicaklikradir.

aydinlatmas: bilgisayar ve tahtayr gérebilmeme
imkan saglamakradir.

Egitim mekdnz...

agrenmeye yonelik ihtiyaclarim kargilar,

kolay ulagilabilir bir yerde bulunmakradir.
igerisinde oturma diizeni rahat hareker edebilme
imkam saglar.

igerisinde oturma diizeni tahtay: gérmeme olanak saglar.
igerisinde oturma diizeni yansiyi gérmeme olanak saglar.

“sektiir tecriibesi” olan bir egitmen tarafindan verilir.
sonrasi yapilan sinav ogrendiklerimi degerlendirici
niteliktedir.

kigisel gelisimime yardima olur.

mesleki konulardaki problem ¢ozme yetenegimi gelistirir.

iletisim becerilerimi geligtirir.

veni bilgiler edinmemi saglar.

isimi daha etkin bir sekilde yapabilmemi saglar.
dgrendiklerimi isimde nasil kullanacagimi 6grenmeme
yardimer olur.

isimle ilgili becerilerimi gelistirmeme yardimer olur.
isimi daha iyi yapmama yardime: olur.

isimle ilgili giincel siireg, {iriin ve prosediirleri takip
edebilmemi saglar.

kariyer gelisimime kartk: saglar.

iyi belirlenmis dfrenme gikolarina sahiptir.

belirgin amaglara sahiprir.

kolaydan zora dogru uygulanir.

aktiviteleri iyi organize edilir.

eitimin igerigine dzgii drnekler verilerek uygulanir.
uygun biyiiklitkteki ¢calisma gruplanni igerir.

soz verilen zamanda baglar.

uygun saarre baglar.
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Ek 10: Pilot Test I¢in Gerekli Verinin Toplanmasinda Kullamilan Anket Formu (devami)

Egitimin amaclar1...

egitimde Sgretilenler ile drritgiir.

egitim ihtiyaglarimla 6rviisir.

Egitimin icerigi...

egitimin amaglan ile turarlidur.

egitimle ilgili beklentilerimi kargilar.
ihtiyaglarima gére diizenlenir.

ihtiyaglarimi karsilamaya yetecek kadar esnekrir.
becerilerimi gelistirmem icin yererli uygulamaya
sahiptir.

bilgi edinmem icin yeterli konuyu igerir
yapugim is ile ilgilidir.

meveut iglerimi yerine getirebilmem icin yererli
degildir.

Egitim ybéntemi...

egitim iceriginin dgrenilmesinde etkilidir.

derse kaulimim tesvik edicidir.

Egitim programi “bu meslegi yapmis™ bir egitmen
tarafindan gelistirilmistir.

Egitim kurumuyla kolay iletisime gecilebilir.

Egitim siiresince coklu egitim yéntemleri uygulamir.
Egitim sonucunda galismalarnimla ilgili geri bildirim
alirim.

Egitim sirasinda yeterli ara verilir.

Egitimle ilgili degerlendirmeler uygun bir sekilde
yapilir.

Egitime katlan herkes esit 6grenme firsatina sahiptir.
Egitimin toplam siiresi egitimin icerigi icin yeterlidir.
Egitimin gerceklestigi zaman dilimi egitimin
yapilmasina uygundur.

Egitmen ile egitime dair sorunlarimi rahatlikla
konusabilirim.

DEMOGRAFIK OZELLIKLER

Yaginiz

Egitim Durumunuz

1 3 5
1 2 3 4 5
1 2 3 4 5
1 2 3 4 5
1 2 3 4 5
1 2 3 4 5
1 2 3 4 5
1 2 3 4 5
1 2 3 4 5
1 2 3 4 5
1 2 3 4 5
1 3 5
1 2 3 4 5
1 2 3 4 5
1 2 3 4 5

12 4 5
1 2 3 4 5
1 2 3 4 5
1 2 3 4 5
1 2 3 4 5

O flkégretim O Lise O On Lisans O Lisans O Lisansiistii

Bu sektdrde kag yildan beri calismakiasiniz?
Isletmenizde Calistiginiz Pozisyon

Isletmenizde Calisma Durumunuz
O Tam Zamanh O Sezonluk O Yari zamanh O Diger

EGITIME KATILIM DURUMU

Isletmeniz tarafindan organize edilen formal bir egitime kag kez katldimiz?

Islermeniz disinda baska bir islerme rarafindan organize edilen formal bir
efiitime kag kez katldiniz?

Bu egitime daha 6nce kag kez kanldinez?
Bu egitime katiliminiz nasil gerceklegei?
O Kendi istegimle O Yonericimin istegiyle O Her Ikisi

ISLETMENIN EGITIM POLITIKASI

Calistigim isletme caliganlarin almayi umduklar egitimin sayisi ve tiirii
hakkinda politikalarini agiklar.
OKesinlikle Kanlmiyorum OKanlmiyorum ONe Kanliyorum, Ne Kaulmryorum

OKauliyorum OKesinlikle Kanliyorum

Cabstifim isletmenin gelecek yillarda benim igin planladig egitimin sayisi ve
viriinden haberdar olurum.
OKesinlikle Kanlmiyorum OKatlmiyorum ONe Kauliyorum, Ne Katlmiyorum

OKarthyorum OKesinlikle Katiliyorum

Calistifim isletme bu egitime kanlmama destek olmaktadar.
OKesinlikle Katillmiyorum OKaulmiyorum ONe Kauliyorum, Ne Kaulmiyorum
OKesinlikle Katiliyorum

OKatthyorum

Avagtrrmaya zaman ayirarak katddiginiz igin tegekkiir ederim. Avagtrrma
sonuglars hakkinda bilgi olmak isterseniz liitfen bu isteginizi tarafima bildiviniz.
Ogr. Gir. Osman Culba-e-posta: culh l.com

HAVA YOLU REZERVASYON VE BILETLEME
EGITIM PROGRAMININ ALGILANAN KALITE
BOYUTLARININ BELIRLENMESI

T.¢
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EK 11: Kesifsel Faktor Analizi i¢cin Gerekli Verinin Toplanmasinda Kullanilan
Anket Formu

Degerli Katilimes,

Bu anket calismas: Adnan Menderes Universitesi. Sosyal Bilimler Enstitiisii, Turizm Isletmeciligi Anabilim Dali'nda viiritillmekte olan bir
doktora tezi kapsaminda gerceklestirilmektedir. Calismada, katildigmiz bu egitimin ¢coklu ve hiverarsik vapili kalite boyutlarinin belirlenmesi
amagclanmaktadir. Bu dogrultuda katildigimz bu egitinu diisiinerek:

Liitfen her bir ifadeyi okuduktan sonra. ifadeye ne derecede katilmadiguuzi veya katildigimzi size uygun olan numaravi daire icerisine alarak
1saretleyimz. Liitfen bir ifadevi okuduktan sonra, aklimza ilk gelen anlam isaretleyiniz.

1= Kesinlikle Katilmmvorum; 2 = Katllmvorum; 3 = Ne Katllmivorum Ne Katthvorum; 4 = Kanhvorum; 5 = Kesinlikle Katilivorum

Bu calismada elde edilecek somuglar bilimsel ahlaka uygun olarak gizlilik icerisinde degerlendirileceginden sorular: samumuiyetle
cevaplandirmamz ¢alismamn givemlirligini artiracaktir. Ayrica form iizeninde lumligimz belirtecek herhangi bir yazi veya isaret
koymayimz. Ayuwdifmiz zaman i¢in simdiden tegekkiir ederim.

Ogr. Gér. Osman Culha

Adnan Menderes Universites:
Didim Meslek Yiiksek Okulu
E-mail: culhaosman@gmail com
Telefon: 05363058620

Egitmen...

sorularmm yanitlamaya isteklidir. 1 2 3 4 5
bana vol gosterme konusunda isteklidir. 1 2 3 4 5
yeni bilgi ve beceri edinmem igin sarf ettifim ¢abay: destekler. 1 2 3 4 5
egitim performansinm adil bir sekilde degerlendirir. 1 2 3 4 5
derse katilimini destekler 1 2 3 4 5
vaptig: vanhislar kabul eder. 1 2 3 4 5
verdigi sozil yerine getirir. 1 2 3 4 5
isteklerime hizl bir sekilde karsilik verir. 1 2 3 4 5
Ogrenebilmem icin uygun geribildinmlerde bulunur. 1 2 3 4 5
kazanilacagim bilgi ve becerilerin getirecegi faydalan agiklar. 1 2 3 4 5
herkese esit davramr. 1 2 3 4 5
konumun icerigi haklanda bilgi birikimine sahiptir. 1 2 3 4 5
sordugum her soruya yeterli cevap verir. 1 2 3 4 5
egitim ihtiyaclanimun ne oldugunu anlar. 1 2 3 4 5
etkili bir iletisim kurar. 1 2 3 4 5
etkili bir egitim verir 1 2 3 4 5
sektor deneyimini derste etkili bir sekilde kullanir. 1 2 3 4 5
cesitli 6gretme ve 6grenme yaklagmmlar kullansr. 1 2 3 4 5
herhangi bir aksaklikta Ggrenciye bu aksaklifi yansitmadan egitime devam eder. 1 2 3 4 5
editimi ¢ekici hale getirmek 1¢in beden dilim etkili bir selalde kullanar 1 2 3 4 5
temiz bir gériiniige sahiptir. 1 2 3 4 5
diizgiin bir goriiniige sahiptir. 1 2 3 4 5
Egitmenin...

uzmanlik alam efitimin amacina uygundur. 1 2 3 4 5
sunumu kolay takip edilir. 1 2 3 4 5
ses fonu derse odaklanmamn kolaylastinr. 1 2 4 5
Egitim matervalleri...

gorsel aqudan cekicidir. 1 2 3 4 5
kullamlabilir duromdadir. 1 2 3 4 5
egitimin gerceklesmesi i¢in yeterlidir. 1 2 3 4 5
editimin icerifine wygundur. 1 2 3 4 5
diizenli olarak yenilenir. 1 2 3 4 5
konuyu anlamama yardimei olur. 1 2 3 4 5
151n uzmanlar tarafindan hazirlanar. 1 2 3 4 5
egitim siiresince ilgimin devam etmesi icin veterlidir. 1 2 3 4 5
ihtiyaglarimi kargilamama yonelik tasarlamr. 1 2 3 4 5
gelistirmeyi umdugum becerilerimle ilgilidir. 1 2 3 4 5
Egitim ortami...

caliymam igin elveriglidir. 1 2 3 4 5
katilimes sayisi agisindan uygundur. 1 2 3 4 5
calismam icin uygun sicakliktadir 1 2 3 4 5
aydmlarmas: bilgisayan ve tahtavi gérebilmeme imkan saglamaktadr. 1 2 3 4 5
Egitim mekdni...

odgrenmeye yonelik ihtivaclariom karsilar. 1 2 3 4 5
icerisinde oturma diizeni hareket etmeme olanak saglar. 1 2 3 4 5
igerisinde oturma diizeni fahtay: gérmeme olanak saglar. 1 2 3 4 5

Lutfen arka saviava geginiz. .
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Ek 11: Kesifsel Faktor Analizi i¢in Gerekli Verinin Toplanmasinda Kullamlan
Anket Formu (devam)

uygun saatte baglar. 1 2 3 4 5

Egirimin amaglar...
—

egitim ihtiyaclarimla oriustr.

Egitimin igerigi...

yaptigim is ile ilgilidir. 1 2 3 4 5

Egitim yéntemi...

EGITIME KATILIM DURUMU

Isletmeniz digmnda b bir 1 tarafindan organize edilen bir egiti iginde kag kez katildmiz?. ...

iumdahmi'ﬁﬁmlmmbkei"'ﬁmkaﬂmﬂ Omiww O Yer Hizmetleri
i‘ LETMENIN EGITIM POLITIKAST

2. Calistigim isletmenin gelccekyﬂla:dabﬁummnplanhdlglegmmmsamve fiirinden haberdar olurum.
O Kesinlikle Ka 0O Ne rorum. Ne FOrIm (o]

O Kesinlikle Forum

Aragtrmava zaman avirarak katildigmiz icin tegekiiir ederim.
Ogr. Gor. Osman Culha - e-posta: culhaosman@gmail.com




274

OZGECMIS

Kisisel Bilgiler

Adi1 Soyadi : Osman CULHA
Dogum Yeri ve Tarihi  : Izmir, 1982

Egitim Durumu

Lisans Ogrenimi . Gazi Universitesi Ticaret ve Turizm Egitim Fakiiltesi
Konaklama Isletmeciligi Ogretmenligi Boliimii

Yiiksek Lisans Ogrenimi : Dokuz Eyliil Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Turizm
Isletmeciligi Ana Bilim Dali

Bildigi Yabanci Diller . Ingilizce

Bilimsel Faaliyetleri

Uluslararasi hakemli dergilerde yayinlanan makaleler

Ozdemir, G., Culha, O. (2009) Satisfaction and Loyalty of Festival Visitors. Anatolia:
An International Journal of Tourism and Hospitality Research, 20(2): 359-373.

Bulut, C., Culha, O. (2010) The Effects of Organizational Training on Organizational
Commitment. International Journal of Training and Development, 14(4): 309-322.

Colakoglu, U., Culha, O., Atay, H. (2010) The Effects of Perceived Organizational
Support on Employees’ Affective Outcomes: Evidence from the Hotel Industry.
Tourism and Hospitality Management, 16(2): 125-150.

Yuksel, A., Yuksel, F., Culha, O. (2012) Minister’s Statements: A Policy
Implementation Instrument for Sustainable Tourism? Journal of Sustainable Tourism,
20(4): 513-532.

Ulusal hakemli dergilerde yayimnlanan makaleler

Culha, O. (2008) Kiiltiir Turizmi Kapsaminda Destekleyici Turistik Uriin: Deve Giiresi
Festivalleri Uzerine Bir Alan Calismasi. Journal of Yasar University, 3(12):. 1827-
1852.

Culha, O., Hacioglu, G., Kurt, G. (2009) Otel Misterilerinin E-Sikayetlerine Y6nelik
Bir Igerik Coziimlemesi. Seyahat ve Otel Igletmeciligi Dergisi, 6(4): 42-49.



275

Yiiksel, A., Culha, O., Epik, F., Efendi, E. (2_009) Turizm Bakanlar1 ve Soylemleri:
Tiirkiye’nin Turizm Politikas1? Seyahat ve Otel Isletmeciligi Dergisi, 6(4): 6-25.

Yﬁksg:l, A., Culha, O., Yiiksel, F. (2009) Siyasi Partiler Goziiyle Turizm. Seyahat ve
Otel Isletmeciligi Dergisi, 6(3): 78-81.

Tanrisevdi, A., Culha, O. (2010) Diisiik Fiyatli Hava Tasimaciligi (DFHT) Sektoriiniin
Genel Ozellikleri ve Uygulanan Pazarlama Karmalarinin Yapisi: Tiirk DFHT Firmalar
Uzerinde Bir Arastirma. Elektronik Sosyal Bilimler Dergisi, 9(33): 65-100.

Qalta, S., Culha, O. (2010) Sektor Beklentileri ve .:O'grenci Nitgliklerinin Kiyaslanmasi:
Onbiro Bolimiinde Egitim Alan Meslek Lisesi Ogrencileri Uzerinde Bir Uygulama.
Seyahat ve Otel Igletmeciligi Dergisi, 7(3): 6-20.

Culha, O. (2011) Gostergebilim (Semiyotik) Teknigi Kullamlarak Kanada
Fotograflarinin Incelenmesi. Biilent Ecevit Universitesi Uluslararast Yonetim Iktisat ve
Isletme Dergisi, 7(13): 409-424.

Uluslararasi kitaplar veya kitaplarda boliimler

Ozdemir, G., Culha, O. (2009) Oludeniz Lagoon-Fethiye. Evelpidou, N., de Figueiredo,
T., Mauro, F., Tecim, V., Vassilopoulos, A. (Eds.) Natural Heritage from West to East:
Case studies from 6 EU-Countries, ss. 361-365, Springer ISBN: 978-3-642-01576-2.

Yuksel, A., Yiiksel, F., Culha, O., Isci, C. (2014) When Nothing Happens After Plans
Are Formulated: Excluded Community Members Evaluations, Attitudes and Behavioral
Intentions. Nunkoo, J. & Smith, S. (Eds.) Trust, Tourism Development and Planning,
Routledge, Contemporary Geographies of Leisure, Tourism and Mobility Series.

Ulusal kitaplar veya kitaplarda boliimler

Culha, O. (2011) Seyahat ve Turizm Sektdriinde Stratejik Biiyiime Yontemleri: Imtiyaz
Sozlesmesi (Franchising) ve Yonetim Sozlesmesi (Management Contract). 1. Pirnar
(Editor), O. i¢o6z ve O. Culha (Editér Yardimeilari), Uluslararast Turizm Isletmeciligi,
ss. 307-321, Ankara: Nobel Yayinevi

Tanrisevdi, A. ve Culha, O. (2011) Turizm Ulagtirmasinda Hava Yolu Tasimaciligi:
Diisiik Fiyatli Hava Yolu Tasimaciligi (Low Cost Air Carrier). 1. Pirnar (Editér), O.
Ic6z ve O. Culha (Editor Yardimcilan), Uluslararast Turizm f§letmeciligi, ss. 497-516,
Ankara: Nobel Yayinevi.

Ulusal bilimsel toplantilarda sunulan ve bildiri kitabinda basilan bildiriler

Culha, O., Hacioglu, G., Kurt, G. (2009) Konaklama 1sletme1erine Yonelik Miisteri E-
Sikayetlerine Yonelik Bir Igerik Analizi. 8. Anadolu Isletmecilik Kongresi, sS. 97-101,
Manisa, 7-9 Mayis.



276

Bulut, C., Culha, O., Tiitiincioglu, M., Aksoy, E., (2009) Igsel ve Dissal Odiillerin
Duygusal Baglilik Uzerindeki Etkisi: Izmir Ili ve Cevresindeki Kobilerde Bir Arastirma.
17. Ulusal Yonetim ve Organizasyon Kongresi, SS. 120-127, Eskisehir, 21-23 Mayis.

Colakoglu, O. E., Culha, O., Efendi, E. (2009) Paket Tur E-Sikayetleri Uzerine Bir
Icerik Analizi. 10. Ulusal Turizm Kongresi, ss. 1401-1416, Mersin, 21-24 Ekim.

Culha, O. (2010) Turizm Ogrencilerinin Staj Sonrasi Sektdrde Calisma Kosullar:
Hakkindaki Disiincelerinin ve Memnuniyetlerinin Belirlenmesi. 11. Ulusal Turizm
Kongresi, ss. 115-127, Aydin, 02-05 Aralik.

Culha, O., Cavus, S. (2011) Konaklama Isletmelerinde On Biiro Meslek Standartlarina
Dayali Sahip Olunmasi Istenen Mesleki Nitelikler. 19. Ulusal Yonetim ve Organizasyon
Kongresi, ss. 360-367, Canakkale, 26-28 Mayis.

Culha, O., Usakli, A. (2012) Turistlerin Su Alt1 Dalis Motivasyonlarinin Belirlenmesi.
Sualti Degerleri ve Turizm Sempozyumu, ss.12, Ayvalik-Balikesir, 07-09 Haziran.

Culha, O. (2012) Yaygin (Sertifikali) Mesleki Turizm Egitimi I¢in Cok Boyutlu ve
Hiyerarsik Kalite Modelinin Belirlenmesi: Nitel Bir Calisma. Turizm Egitimi
Konferansi-Workshop. T.C. Kiiltir ve Turizm Bakanlhigi Arastirma ve Egitim Genel
Midiirligi, ss. 382-402, Ankara, 17-19 Ekim.

Ulusal Bilimsel Faaliyetler
Culha, O. Hareket Yetenegi Sinirhi Kisilerin Turizme Katilimini Engelleyen Faktorler

“ADU 1. Proje Senligi”, Adnan Menderes Universitesi, Siirekli Egitim Arastirma ve
Uygulama Merkezi (ADUSEM), Aydin, 2009.

Is Deneyimi
Stajlar : MGM Grand Iskandil Otel, Bodrum/Mugla
[zmir Anemon Oteli, Izmir
Projeler . “Pansiyon Isletmeciligi Semineri”, Bornova Koylerinde Yasayan

Kadmlara Yonelik Ev Pansiyonculugu Egitimi  Projesi
(TUSANET), izmir, 2008. (EGITMEN)

Calistign Kurumlar  : Yasar Universitesi iktisadi ve Idari Bilimler Fakiiltesi
Turizm Isletmeciligi - Turizm Rehberligi Boliimii

Adnan Menderes Universitesi Didim Meslek Yiiksekokulu
Otel, Lokanta ve Tkram Hizmetleri Boliimii
fletisim

e-posta Adresi : culhaosman@gmail.com

Tarih :24.03.2014



	Untitled

