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OZET

YABANCI DIL KURSLARINDA HiZMET KALITESIi: KONYA
ILINDE YABANCI DiLL KURSLARI ORNEGI

ONER, Deniz
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Giiniimiizde yabanci dil bilmenin énemi her gegen giin artmaktadir. Ulkemizde
yabanct dil dersleri ilkokulda baslayip, yliksekogretime kadar devam etmesine ragmen
yabanci dil egitiminde istenilen basarinin elde edilememesi beraberinde yabanci dil
egitiminde kalite sorununu ortaya ¢ikarmaktadir. Bir kisinin yabanci dil bilmesi o kisiye
her zaman olumlu bir deger kazandirmaktadir. Ozellikle iilkemizde, bireyin yabanci dil
bilmesi onun iyi bir egitim almig oldugunun gdstergesi olarak goriilebilmektedir. Cogu
zaman kisinin asil aldig1 egitimi bile gdlgede birakan bu deger i¢in kisiler yogun bir
zaman ve 6nemli miktarlarda paralar sarf etmektedirler. iste bu hususta, ¢alisma da
temel alinan yabanci dil kurslarina iliskin beklenen ve algilanan hizmet kalitesi kendini
belli etmektedir. Ciinkii yabanci dil kurslari, yabanct dil 6grenmek i¢in basvurulan en
onemli destek olarak diislinlilmektedir. Bu baglamda sadece verdikleri egitim
hizmetlerinin kalitesi degil, bir biitiin olarak kaliteyi nasil sunduklar1 son derece 6nem

arz etmektedir.

Bu arastirmanin amaci egitim hizmetlerinde toplam kalite yOnetimini
uygulamalarin1 degerlendirmek amaciyla Konya’da egitim veren yabanci dil egitim
kurslarinin 6grencilere vermis olduklar1 egitim hizmetinde 6grencilerin beklenen ve
algilanan hizmet kalitelerini hangi diizeyde karsiladiklarini belirlemektir. Bu amacin alt

amaglari ise beklenen hizmet kalitesinin algilanan hizmet kalitesi lizerindeki etkisini ve



Ogrencilerin algilanan beklenen hizmet kalitesinde en ¢ok 6nem verdikleri faktorleri
belirlemektir. Calismada betimle tipi arastirma yontemi kullanilmistir. Yabanci dil
kurslarinda hizmet kalitesinin 6l¢iimiine yonelik servqual modeli kullanilarak egitimde
hizmet kalitesi boyutlarina iligskin analizler yapilmistir. Konya’da bulunan dort farkl
yabanci dil egitim kursunda 401 ogrenciye anket yapilmistir. Verileri bilgisayar
ortamina aktarilmasinda 17 anket formu gegersiz sayilarak arastirmanin 6rneklemi 384
ogrenci tizerinde degerlendirilmistir. Arastirma sonucunda elde edilen bulgulara gore
egitim hizmetlerinde beklenen ve algilanan hizmet kalitesi demografik unsurlara gore
farklilik gostermedigi ve beklenen hizmet kalitesinin egitimde hizmet kalitesi boyutlari

ve degiskenleri agisindan algilanan hizmet kalitesi lizerinde etkili oldugu belirlenmistir.

Anahtar Kelimeler: Egitimde Hizmet Kalitesi, Yabanci Dil Egitim Kurslar1, ingilizce

Kurslari.



ABSTRACT

SERVICE QUALITY IN FOREIGN LANGUAGE COURSES:
EXAMPLE OF FOREIGN LANGUAGE COURSES IN KONYA

ONER, Deniz
Post Graduate Thesis -Business Management Department
Thesis Counselor: Assoc. Prof. Dr Bilge Afsar
May, 2019

Nowadays, the importance of knowing a foreign language is increasing day by
day. Although foreign language courses start in elementary school and continue until
higher education in our country, the desired success cannot be achieved in foreign
language education, which brings out the quality problem in foreign language
education. The fact that a person knows a foreign language always adds a positive value
to him/her. Especially in our country, one’s being equipped with a foreign language can
be considered as an indication that he / she has received a good education. Most of the
time, for such a value of knowledge, which can also overshadow one’s real field of
education, a person can spend excessive amount of time and considerable amounts of
money. In this respect, this case also emerges the expected and perceived service quality
of foreign language courses, on which our study is based. Because, language courses are
considered to be the most important supporting environment for learning foreign
languages. In this context, not only the quality of the education services they provide,

but also the quality they offer appears to be of great importance as a whole.

Thus, the aim of this study is to determine the level of expected and perceived
service quality of the foreign language education courses which are given to the
students in Konya in order to evaluate the practices of total quality management in
educational services. The sub-objectives of the study are to detect the factors that seem
to be the most important for the perceived and expected quality of service, as well as the

effects of expected service quality on the perceived service quality. Descriptive research

Vi



method was used in this study. The servqual model for the measurement of service
quality in foreign language courses was implemented to analyze the dimensions of
service quality in education. A total of 401 students were interviewed in four different
foreign language courses in Konya. 17 questionnaire forms were considered as invalid
and the forms of 384 students were included in the study. According to the findings of
the study, it was revealed that the expected and perceived service quality in educational
services did not appear to have differed according to demographic factors; whereas the
expected service quality was found to have an effect on perceived service quality in

terms of service quality dimensions and variables in education.

Key words: Quality of Service in Education, Foreign Language Courses, English

Courses.

vii



ICINDEKILER

Sayfa No
KA BUL VE ON Y ettt e et e e e e e e e e e e e e e e e eeeeeeen i
ETTK BEY AN oottt oottt et e et e et et e et et e e et e e e e eee e e e eee et et eeeeeeeeeeeeeeeeeeaeens ii
TESEKKUR ......ooviviieeieeeeeeeeeeteeete ettt sttt sttt nan st ii
(@772 2 KOOSR iv
A B S T R A T .ot e et e e e e e e e e e e e e e e e e ae e eaan Vi
ICINDEKILER ...ttt ettt ettt ettt ettt n s n e viii
SIMGELER VE KISALTMALAR LISTEST oot eeeeeee ettt Xiii
TABLOLAR LISTEST ...ttt eteeeeee et ettt ee et e e et eeeeaeaea e e eeeeaeeseeeeeeaeeeens Xiv
SEKILLER LISTESIT ..ottt s, XVi
GIRIS oottt ettt ettt e et e s e s e et et et ettt ee e s e s e s er e e ensenneneen 1
1. BOLUM
HiZMET KALITESIi VE TOPLAM KALITE YONETIiMi

1.1. HIZMET KALITESININ TANIMI c.ooov oot eeeeeeeesneaaeaaneeneas 4
1.1.1. Hizmet Kalitesi BOYUtlari. ..........cccooiviiiiiiiiieee e 7
1.1.2. Hizmet KaliteSi MOGEIETT ... ..t eeeeeeeeeeeeeeeeenenens 9
1.1.2.1. Gronroos’un Hizmet Kalitesi Modeli ....o.vvveeveeiiiiieiieieieeeeieeean 10

1.1.2.2. Lehtinen & Lehtinen’in Hizmet Kalitesi Modeli.......ccovveeeeeennnn. 11

1.1.2.3. Sasser, Olsen ve Wyckooff’un Hizmet Kalitesi Boyutlart.......... 12

1.1.2.4. 4Q MOElI 40 ..o 11

1.1.2.5. Entegre MOdeli.......ccoveiieiiiiiie e 12
1.1.2.6.K5tii ve Lyi DONGHIET ....v.vuvvevviieevicreiceiesee e, 12
1.1.2. 7. TUtarliliK MOAELa ..ottt e e e e e e e e e e enans 13

viii



1.1.2.8. Servis Karsilasmasinda Kalite Modeli............cccceevviineiiiiinnnnn, 13
1.1.2.9. Beklenen ve Algilanan Kalite Modeli...........ccoovviinieninicniennn, 15
1.1.2.10. Gap (Bosluk) Modeli .........cccooviiiiiiiiciccee e 16

1.1.2.10.1.Misterilerin Beklentileri-Y 6netim Algilamalar1 Boslugu

1.1.2.13.4.Sunulan Hizmet-Dis Iletisim Boslugu (GAP4).......... 19

1.1.2.14.5.Beklenen Hizmet Kalitesi-Algilanan Hizmet Kalitesi

(GAPS).... d. . . 48 . 8 A 20
1.2. TOPLAM KALITE YONETIMI .....coovoioiiiieieeeeceeeeeeeeeeeeeee e 21
L1.2.1. TKY NN AMNACT oiviiiiiiiiiiiiie ettt ettt e e e 23
1.2.2. TKY 10 TTKEIETH. c..vvvvececeeeeieeeeeceee ettt 24

2. BOLUM

YABANCI DiL EGITIMINDE HiZMET KALITESI

2.1.YABANCI DIL EGITIMINE GENEL BIR BAKIS ......cccoviiieieiieeeecseeeeeee, 26
2.1.1. Yabanci Dile iliskin Genel Tanimlar..........cccoceeveveeeeeeeeeeeeeeee e, 26
2.1.2.Tiirkiye’de Yabanci Dil Egitiminin Tarthgesi..........cccooveviviiiiiiniiiiiiicnne, 27

2.1.2.1.0smManlt DONEMI ....c.veeiiviiiieiiieiie e 27
2.1.2.2.CUMAUFiyet DONEMI.......ccviiiieieiiesieecie e 30
2.1.2.2.1.1923-1980 Y1IarT....coriiiiiiieiiinie e 30



2.1.2.2.2.1980 Sonras1 Yabanci Dil EZitimi .......ccccoccvevviveiiiiiennnnnn. 31

2.1.3.Tiirk Egitim Sistemi I¢inde Yabanci Dil Egitiminin Rolii............cccc.cvuee... 32
2.2.YABANCI DIL EGITIMINDE KALITE ........coeosiiietiieeiceeeeee e 34
2.2.1.Egitim Hizmetlerinde Kalite ...........ccccooiiviiiiiiiiiiiice e 35
2.2.1.1.Egitimde Miisteri Tanimi.........ccocvrieiiiiiiiciineseeeee e 36

2.2.1.2 Egitimde Toplam Kalite Yo6netimi Uygulamalarinin Nedenleri..... 37

2.2.1.3.Egitimde Kalite Yonetim Uygulamalarindaki Temel Yontemler ... 38

2.2.1.4.Egitimde Toplam Kalite Y&netimi Uygulamalarina Iliskin Ornekler...... 41
2.2.1.5.Yabanci Dil Kurslarindaki Egitim Hizmetleri Kalitesi.................. 42
2.2.1.5.1.08retmenin Kalitesi.......coovvovevieceecccsceeeeeeseens 44
2.2.1.5.2.Y0netim Kalitesi ......ooervieriiiiieiiiiieesie e 45

2.2.1.5.3. Kurs Ortaminin Kalitesi ........ccerveerivieiiiiiieiiciieeseesen 46
2.2.1.5.4.Fiziksel Ortam.......cccoovieriiiiiieiee e 47

2.3.EGITIMDE HIZMET KALITESI OLCUMU .....c.cooviiiceeeceeeeeeeeeeee e, 48

2.3.1.Hizmet Kalitesi Boyutlarinin Dil Kurslarindaki Egitim Hizmetlerine
UYATTAMAST ...veeiiiiiiiiiie e 49

2.3.2. Servqual’in Egitim Hizmetlerinde Uygulanabilirligine Yo6nelik Yapilan
] (TS 1 (S R EE RPN 49

2.3.3.Holdford ve Reinders Egitim Hizmet Kalitesi Olgegi ......ovveverererererennne, 50



3. BOLUM

YABANCI DiL. KURSLARINDA HiZMET KALITESI: KONYA iLINDE
YABANCI DiL. KURSLARI ORNEGI

3. L.METODOLOII ..ottt 51
3. 1.1 ATastirmanin TIPi...coceciiiiieiiiee e 51
3.1.2.Arastirmanin Evreni ve Orneklem Secimi.......cccoovvviveieeievseieseese e, 51
3.1.3.Arastirmada Kullanilan Veri Toplama Aract........ccccoeeveviiveiiiienniieeniiensnnn 52
3.1.4.Arastirmada Kullanilan Istatistiki TeKniKIeT ...........ccecvvvrvreseieieesieereeen, 53
3.1.5. Arastirma HIPOTEZIEIT .........ccoiiiiiiiicce e 53

B2 BULGULAR ...ttt bbbttt bbb 56
3.2.1. Demografik Ozelliklere iliskin Frekans Analizi............cccccocoeevererriencnnne, 56

3.2.1.1. Cinsiyete GoOre Frekans Analizi .........ccoccoovviiiiiniiiinicnicicsen, 56
3.2.1.2. Ogrencilerin Yas Gruplarma Gore Frekans Dagilimi ................... 57
3.2.1.3. Ogrencilerin Egitim Durumuna Gére Frekans Dagilimi............... 58
3.2.1.4. Yabanci Dil Egitim Seviyesine Gore Frekans Analizi.................. 59
3.2.2. BetimSel IStatistiKIer .........cocevevvereeeeeeieeeeceeiees et 60
3.2.3. FAKtOr ANALIZI .ooovviiiiiiiiiiee et 67
3.2.4. Olgeklerin Giivenilirlik Analizi Bulgular: ............cccccoevevrveveiriereriereiiennns 69
3.2.5. Hipotezlerin Test Edilmesi ve Bulgular............c.cccoeiiviiiiiiiciic e 70
3.2.5.1. Cinsiyet Dagilimlarina Gore Farklilik .........ccccooooiiiniiiiiiins 70
3.2.5.2. Yas Dagilimlarina Gore Farklilik ........cccccocvviiiiiiiniiiene 71
3.2.5.3. Egitim Durumuna Gore FarkliliK..........ccoooviiiii 73
3.2.5.4. Yabanci Dil Egitim Seviyesine Gore Farklilik ..........cccccooeviiinnns 75

Xi



3.2.5.5. Regresyon ANALIZI........ccccveveiiieiieii e 77

33 TARTISMA ...oooviiseeeeeiee et se s st s s sansnssenes 82
4. BOLUM
SONUC VE ONERILER
KAYNAKCA ..ot es s s st essen s seenens 90
EILER ..ottt sttt s st neaneas 96
(046 ) 16)1 1 £ 100

xii



SIMGELER VE KISALTMALAR LiSTESI

EBA : Egitim Bilisim Ag1

MEGEP : Mesleki Egitim ve Ogretim sisteminin Giiclendirilmesi Projesi
SPSS - Statistical Package for The Social Science

TDK : Tirk Dil Kurumu

Vd., : Ve digerleri

Xiii



TABLOLAR LiSTESI

Tablo 1.1. Hizmet Kalitesinin BOyutlart ..........ccocoviiiiiiiiiiiiiii e 8

Tablo 2.1. Yabanci Dil Kurslari i¢in Hizmet Kalitesi Boyutlart...........cccooeiiiiiiinnnns 48
Tablo 3.1. Cinsiyete Gore Frekans Dagilimlart .........cccocoooiniiiiniiiiiiiicece 56
Tablo 3.2. Ogrencilerin Yas Gruplarina Gére Frekans Dagilim Tablosu...................... 57
Tablo 3.3. Ogrencilerin Egitim Durumuna Gére Frekans Dagilimi Tablosu ................ 58
Tablo 3.4. Yabanci Dil Egitim Seviyesine Gore Frekans Dagilim Tablosu.................. 69

Tablo 3.5. Egitimde Beklenen ve Algilanan Hizmet Kalitesinin Egitime Gore Betimsel
B L 514 (=« PO 60
Tablo 3.6. Egitimde Beklenen ve Algilanan Hizmet Kalitesinin Miisteri Odaklilik ve
Empatiye Gore Betimsel IStatiStIKICTT ........vovevvveeieeeeeieeece e i e 62
Tablo 3.7. Egitimde Beklenen ve Algilanan Hizmet Kalitesinin Giivence ve Saygiya
Gore Betimsel IStatiStIKIETT ......vvvvecviieereiceeiecceteee ettt 63
Tablo 3.8. Egitimde Beklenen ve Algilanan Hizmet Kalitesinin Fiziksel Varliklara Gore
Betimsel IStAtISHKIETT ......cvveveeieeveierieececie ettt et 64
Tablo 3.9. Egitimde Beklenen ve Algilanan Hizmet Kalitesinin Organizasyon
Becerisine Gore Betimsel IStatiStiKIETi..............ccvcueviiecueicreieicreseee e 65

Tablo 3.10. Egitimde Beklenen ve Algilanan Hizmet Kalitesinin Sosyallesmeye Gore

Betimsel IStAtiSHKIETT ....c.cvcveveeieceeierieceececee ettt 66
Tablo 3.11. Egitim’de Hizmet Kalitesi Boyutlar1 ve Degiskenlerinin Onem Sirast....... 67
Tablo 3.12. KMO Bartlett” Olgiim Degerleri ........o.covviuerrieirerireieieeeeeeesece e 68
Tablo 3.13. KMO Bartlett’ Testi SONUGIATT ......ccveveiierireie e 69
Tablo 3.14. Cronbach Alfa GUVenilirlifi ........cccoeviiiiiiiiieiie e 70
Tablo 3.15. Cinsiyete Gore Egitimde Hizmet Kalitesinin T Testi Sonuglart................. 70
Tablo 3.16. Yas Dagilimima Gore Anova Testi SONuGlart ........cccocoeeveeeiiniiienin e 71
Tablo 3.17. Egitim Durumuna G6re Anova Testi SONUGlart ..........cccevevevvrivennereiiennnnn 73
Tablo 3.18. Yabanci Dil Seviyesine Gore Anova Testi Sonuglart...........ccccevvveriviiennnn. 75

Tablo 3.19. Ogretimde Beklenen Hizmet Kalitesinin Algilanan Hizmet Kalitesine
Etkisi, Regresyon Analizi SONUGIATT .........cccviiiiiiiiiiieese e 77
Tablo 3.20. Miisteri Odaklilik ve Empatide Beklenen Hizmet Kalitesinin Algilanan

Hizmet Kalitesine Etkisi, Regresyon Analizi Sonuglart .........cccoeiiiiiiiiiiiiiciiiiennns 78

Xiv



Tablo 3.21. Giivence ve Saygida Beklenen Hizmet Kalitesinin Algilanan Hizmet
Kalitesine Etkisi, Regresyon Analizi SONUGIArT..........ccccovevviieiieeriieie e 79
Tablo 3.22. Fiziksel Varliklarda Beklenen Hizmet Kalitesinin Algilanan Hizmet
Kalitesine Etkisi, Regresyon Analizi SONUGIAIT..........ccooviiiiiiiiiiiiiicec 80
Tablo 3.23. Organizasyon Becerisinde Beklenen Hizmet Kalitesinin Algilanan Hizmet
Kalitesine Etkisi, Regresyon Analizi SONUGIATT..........ccccoveviiiiiiieiiiie e 81
Tablo 3.24. Sosyallesmede Beklenen Hizmet Kalitesinin Algilanan Hizmet Kalitesine

Etkisi, Regresyon Analizi SONUGIATT ........ccccviiiiiiiiiiiiiiicce e 82

XV



Sekil 1.1.
Sekil 1.2.
Sekil 1.3.
Sekil 1.4.
Sekil 1.5.
Sekil 2.1.
Sekil 3.1.
Sekil 3.2.
Sekil 3.3.

Sekil 3.4.

SEKILLER LISTESI

Gronross’un Kalite Modeli ........covvviiiiiiiiiii 10
ENtegre MOdEIT ..oo.vvviiiiiiiiiie it 12
Algilanan Hizmet Kalitesi Modeli.......ccccovviiiiiiiiiiiiiiie e 16
Sekil Hizmet Kalitesinin Kavramsal Modeli............ccocceeiiiiiieeiiiincciiieeees 17
TKY TIKEIET....cvviviieivcieieieicicee et 25
Hizmet Beklentisinin Agizdan Agiza Iletisimle Baglantisi........................... 43
Cinsiyete Gore Frekans Dagiliminin Pasta Grafigi ........cc.ccooovviiiiiiiicnnn 56
Yasa Gruplarina Gore Frekans Dagilimlar1 Pasta Grafigi..........cccooeeeiiiennnn 57
Egitim Durumuna Gore Frekans Dagilimlar: Pasta Grafigi ..........cccccevvenee. 58
Yabanci Dil Egitim Seviyesine Gore Frekans Dagilimi.............ccocoveiiiennnn 60

XVi



GIRIS
Son yillarda hizmet sektoriiniin en 6nemli alanlarindan biri olan egitim sektoriinde
onemli gelismeler yasanmaktadir. Egitim hizmetlerinin yayginlagsmasinda bilim ve
teknolojik gelismelerinin 6nemli katkis1 oldugu sdylenebilir. Kamu hizmetinin yaninda
ozel sektdriin de egitim alanma yatirim ve hizmetlerinin arttig1 goriilmektedir. Ozel
egitim kurslarinin nitelik ve nicelik olarak artmasinda ve bu alanda siirdiiriilen

hizmetlerin kalitesinin etkisinin giderek etkili oldugunu belirtebiliriz.

Giiniimiizde yabanci dil bilmenin énemi her gegen giin artmaktadir. Ulkemizde
yabanci dil dersleri ilkokulda baslayip, yliksekogretime kadar devam etmesine ragmen
yabanci dil egitiminde istenilen basarimin elde edilememesi beraberinde yabanci dil
egitiminde kalite sorununu ortaya ¢ikarmaktadir. Bir kisinin yabanci dil bilmesi o kisiye
her zaman olumlu bir deger kazandirmaktadir. Ozellikle iilkemizde, bireyin yabanci dil
bilmesi onun iyi bir egitim almis oldugunun gostergesi olarak goriilebilmektedir. Cogu
zaman kisinin asil aldig1 egitimi bile golgede birakan bu deger icin kisiler yogun bir
zaman ve 6nemli miktarlarda paralar sarf etmektedirler. Iste bu hususta, ¢alisma da
temel alinan yabanci dil kurslarina iliskin beklenen ve algilanan hizmet kalitesi kendini
belli etmektedir. Ciinkii yabanci dil kurslari, yabanci dil 6grenmek i¢in basvurulan en
onemli destek olarak diisiiniilmektedir. Bu baglamda sadece verdikleri egitim
hizmetlerinin kalitesi degil, bir biitiin olarak kaliteyi nasil sunduklar1 son derece 6nem

arz etmektedir.

Ulkemiz &zellikle sahip oldugu gen¢ niifusu agisindan oldukga Onemli bir
konumdadir. Sahip oldugu bu 6nemli kriter, bu gen¢ niifusa saglanacak kaliteli egitim
hizmetleri sayesinde daha da 6nemli farklar yaratacaktir. Avrupa Birligi’ne tiye olma
cabalarinda da ortaya ¢ikan gercek, Birligin ¢ok kiiltiirlii, ¢ok dilli bir Avrupa vatandasi
istiyor olmasidir. Bu gercekligin oOtesinde giliniimiiz teknolojisinin sinirlart ortadan
kaldirmast ve her bireyin diinya vatandasi olabilmesi yabanci dil 6grenimini oldukca
onemli kilmaktadir. Ozellikle Ulkemizde ilkokul diizeyinde baslayan yabanci dil
egitiminin uzun yillar devam etmesine karsilik istenilen seviyelerde olmamasi yabanci
dil egitiminde kalite sorununu goz Oniine sermektedir. Yabanci dil kurslar1 iste bu
noktada bu a¢igin kapatilmasi i¢in bagvurulan ¢ok 6nemli kuruluslar olarak ortaya

cikmaktadirlar. Dolayisiyla, bu kurslarin hizmet kaliteleri 6grencileri konumundaki



mdsterilerinin - memnuniyeti ve sadakatlerinin saglanmasi ac¢isindan son derece

onemlidir.
Amag

Bu arastirmanin amaci egitim hizmetlerinde toplam kalite yOnetimini
uygulamalarin1 degerlendirmek amaciyla Konya’da egitim veren yabanci dil egitim
kurslarinin 6grencilere vermis olduklar1 egitim hizmetinde &grencilerin beklenen ve
algilanan hizmet kalitelerini hangi diizeyde karsiladiklarini belirlemektir. Bu amacin alt
amaclar1 ise beklenen hizmet kalitesinin algilanan hizmet kalitesi iizerindeki etkisini ve
Ogrencilerin algilanan beklenen hizmet kalitesinde en ¢ok onem verdikleri faktorleri

belirlemektir.
(")nem

Arastirma konusu yabanci dil kurslarindaki hizmet anlayisini agiklama ve
yorumlama amaci giiden bu calisma temel bir arastirma niteligindedir. Hizmet kalitesi
anlaminda {ilkemizde ve diinyada bir¢ok calisma yapilmis olmasina ragmen iilkemizde
yabanci dil kurslarindaki hizmet kalitesinin 6nemi ile ilgili akademik calisma yeterli
diizeyde degildir. Bu nedenle yabanci dil hizmetlerinde beklenen ve algilanan hizmet
kalitesinin Ol¢lilmesine yonelik yapilan arastirmalarin yeterli diizeyde olmamasi

acisindan 6nem tasidig1 sOylenebilir.
Varsayimlar

Konya ilinde bulunan yabanci dil egitim kurslarinda egitim goren G6grencilere
yonelik uygulanan ankette yer alan Oonermeler 6grencilerin, s6z konusu 6grencilerin
almis olduklar1 egitim hizmetinde beklenen hizmet kalitesi ve algilanan hizmet
kalitesini O6lgmek i¢in yeterlidir. Secilen arastirma yontemi arastirmanin amacina,
konusuna ve sorularin ¢oziimiine uygundur. Belirtilen kosullar altinda segilen

orneklemin evreni temsil yeterliligine sahip oldugu varsayilmaktadir.
Smirhliklar

Bu calisma anketinin uygulandigi Konya ilinde bulunan dort yabanci dil egitim
kursunun 6grencileri ile sinirli olup, farkli bolgelerde uygulandiginda farkli sonuglar

verebilecek sosyal hareketlilige agik bir aragtirmadir. Bu nedenle farkli sehirlerde farkl



yabanci dil egitim kurslarinda bulunan 6grenci gruplarina ayni anketin uygulanmasi

durumunda farkli sonuglar ortaya ¢ikabilir.

Egitim hizmetlerinde toplam kalite yonetiminde Konya’da yabanci dil kurslari

ornegi isimli ¢calismamiz ti¢ ana boliimden olusmaktadir.

Calismanin birinci boliimiinde hizmet kalitesi ve toplam kalite yOnetiminin
tanimi, hizmet kalitesinin boyutlar1 ve hizmet kalitesinin 6l¢iimiinde kullanilan model
ve yontemler incelenmistir. Bu bdliimde yapilacak olan agiklamalar ¢aligmanin ana
konusu olan egitim hizmetlerinde toplam kalite yonetimi kavramiyla ¢alismamizda
egitim hizmetlerinde kalite yoOnetiminin Ol¢iimiine iliskin model ve Kkriterlerin

belirlenmesini saglamaktadir.

Calismanin ikinci béliimiinde yabanci dil egitiminin kisa olarak tarihgesi
belirtilerek, yabanci dil kurslarindaki talebin ortaya ¢ikisi, yabanci dil kurs tanimi ve
kapsami agiklanarak egitim hizmetlerinde kalite ve yabanci dil kurslarinda hizmet
kalitesi, hizmet kalitesi ol¢iimiinde kullanilan modellere deginilmistir. Arastirmanin
modeli olarak beklenen ve algilanan hizmet kalitesi farkina dayanan Servqual Modeli
kullanilarak, egitimde hizmet kalitesi boyutlarina iliskin analizler yapilarak beklenen

hizmet kalitesinin algilanan hizmet kalitesi tizerindeki etkisi 6l¢iilmiistiir.

Calismamizin {iglincii boliimiinde Konya ilinde bulunan yabanci dil egitim
kurslarinda 6grencilerin egitimde hizmet kalitesi boyutlar1 ve degiskenleri lizerindeki
beklenen ve algilanan hizmet kaliteleri olgiilerek beklenen hizmet kalitesinin algilanan

hizmet kalitesi tizerindeki etkisi degerlendirilmistir.



BIRINCI BOLUM

HiZMET KALITESI TOPLAM KALITE YONETIMi

1.1. HIZMET KALITESININ TANIMI

Hizmet kalitesinin tanimiyla ilgili giinlimiize kadar pek ¢ok arastirma yapilmistir.
Calismada hizmet kalitesi kavramina gegmeden dnce konunun daha iyi anlasilmasi igin
sirastyla  “Hizmet”, “Kalite” ve “Hizmet Kalitesi” kavrami ile ilgili yapilan

tanimlamalar incelenecektir.

Hizmet kavram olarak, insanlarin ihtiyaglarin1 gidermek amaciyla satisa sunulan,
kullanildig1 anda tiiketilen, stoklanamayan, miilkiyet gerektirmeyen ve insanlara

tiiketildigi anda fayda saglayan soyut faaliyetler biitiiniidiir (Oztiirk, 1996: 65).

Hizmet, tiiketicilerin yagamlarin1 devam ettirmesi ve kolaylagtirmasi i¢in fiziksel
olmayan ihtiyaglarin1 karsilamaya yarayan faaliyetler ve faydalarin toplami olarak

belirtilebilir(Islamoglu vd., 2006: 18).

Bagka bir tanimda ise; hizmetler, tiiketicilerin miilkiyetle ilgisi olmadan
ihtiyaglarim karsilamak amaciyla satin aldiklar1 faydalarin toplamidir(Mucuk, 2004:
299).

Dogrudan satisa sunulan veya iriinlerin satisiyla birlikte saglanan fayda ve
doygunlugu ifade hizmet ile ilgili yapilan calismalar ve tanimlamalar sonucunda

hizmetler iki gruba ayrilmaktadir(Altan vd., 2003:2).

1. Mallardan ve diger hizmetlerden bagimsiz olarak satisa sunulan sigortacilik

,avukatlik ve muhasebecilik gibi hizmetler.

2. Mallar veya hizmetlerle beraber satin alinan hizmetler. Ornegin bakim, kredi,

danigmanlik ve egitim gibi

Hizmetlerle ilgili yapilan tanimlar incelendiginde, tamaminin ortak noktasi,
hizmetin soyut ozellige sahipligi ve tiiketiciye farkli yonlerden avantaj saglamasidir

(Altan vd., 2003:2).



Kalite kavrami baglaminda yapilan calismalar ikinci diinya savasindan sonra

gelisme gostererek kalite tanimlarini ¢esitlenmesine neden olmustur.

Uriinler agisindan temel anlamda kalite bir iiriiniin miisterilerin ihtiyaclarini

karsilayabilme derecesine baglidir (Giimiis, 1987:27).

Ishikawa’ da kaliteyi dar anlamda “lirlin kalitesi” olarak tanimlamaktadir
(Ishikawa, 1997:47). Bu tanima gore hizmetlerinde dahil edildigi kalite mal veya hizmet
satin alan ya da kullanan kisilerin isteklerini karsilaya bilme yetenegidir tarzinda bir
tanim eklenebilir. Deming kaliteyi tiiketicinin igletmenin liretmis oldugu iiriin veya

hizmet hakkindaki yargilari olarak tanimlamistir (Deming, 1998:137).

Avrupa Kalite Kontrol Organizasyonu (EOQC)’ na gore ise kalite; belirli bir mal
veya hizmetin miisterilerin isteklerine gore uygunluk derecesidir(Ertugrul, 2004:6).
Yapilan bu tanimlamaya gore kalite kavrami ¢ok esnek ve genis bir yapiya
sahiptir(Erkut, 1995:6). Kalite kavrami ¢ok esnek ve genis bir yapiya sahip olmasi
asagida belirtilen unsurlar1 da kapsamaktadir (Efil, 1999:10);

1. Firmanin maliyet, kalite, teslimat, satis sonras1 hizmet ve giivenlik konularindaki

performansi
2. Bireylerin performanslarinin kalitesi
3. Organizasyonun kalitesi
4. Firmanin diinya ¢apinda ve faaliyette bulundugu pazardaki imajinin kalitesi
5. Calisma ortaminin kalitesi
6. Calisanlar arasindaki iligkilerin kalitesi

Yapilan arastirmalar neticesinde kalite kavrami hakkinda kesin ¢izgileri olan
herkesin kabul edecegi bir tan1 yapmak zor olsa da, ortak olarak miisterilerin istek,

ihtiyac ve beklentilerini tatmin derecesini karsilama(6lgme) olarak tanimlanabilir.



Hizmet kalitesi, isletmelerin miisterilerine sunmus oldugu hizmet ve iiriinlerle
ilgili olarak ortaya c¢ikan, miisterilerin istek ve beklentilerini karsilayabilme ve

beklentilerin tistiine ¢ikabilme kabiliyetidir (Odabasi, 2004:82-96).

Hizmet kavrami, iktisat bilimde ihtiyaclar1 karsilama, tretildigi anda tiiketilme
ozelliklerine(stoklanamayan) sahip her tiirlii etkinlik olarak ifade edilmektedir. Hizmet,
bes duyu organimizla algilayamadigimiz soyut bir kavramdir. Ortaya konulan

performanslar sonucunda ortaya ¢ikan faaliyettir.

Tiiketiciler almis olduklar1 hizmetleri birbiri ile kiyaslayarak karar verirler. Bu
karar1 almalarinda etkili olan en 6nemli faktor sunulan hizmetin kalitesidir. Tiketiciler
sunulan hizmetin icerigi, sunumu ve kalitesi konusunda beklenti ve algilarinda olusan

fikirler karar alma siirecini etkilemektedir (Aslan, 2015:9).

1950 yilindan itibaren hizmet sektdriinde kalite, kalite giivenilirligi seklinde
ortaya ¢ikmaya baglamistir. Bu donemde hizmet kalitesi kavraminin 6ne ¢ikmasinda
Amerika Kalite Kontrol Birligi (ASQC) tarafindan hizmet sektoriinde kalite
metotlarinin kullanilmasi ve yayginlagmasi amaciyla yapilan ¢alismalar etkili olmustur

(Ilhan, 1987:25-26).

Hizmet kalitesi konusunda yillardir yapilan c¢alismalar neticesinde ortaya c¢ikan
tartismalar, hizmet kalitesinin tarif edilmesini ve dl¢iilmesini zorlastirmaktadir. En genis
anlamiyla hizmet kalitesi miisterilerin beklenti ve isteklerini karsilamak amaciyla {ist
diizey performans sergileyerek miikemmel derecede hizmet verilmesidir. Tiiketiciler
(Miisteriler) beklentilerini karsilayan hizmetlerden memnun kalarak o hizmetten
devamli faydalanmak isterler. Aksi takdirde verilen hizmet tiiketicilerin beklentilerinin
altinda olursa tiiketiciler, bu durumdan memnuniyetsizlik ve olumsuzluk egilimi
igerisinde hizmetten yararlanma agisindan uzak dururlar (Petruzzellis, 2006:352). Bu
durum degerlendirildiginde verilen hizmet kalitesinin tiiketici tarafindan algilanan kalite
olmasi 6nemlidir (Odabasi, 1997:67). Algilanan kalite miisterilerin sunulan hizmet

deneyimini biitliniiyle degerlendirmesidir (Susan ve Jennifer, 1998:200).

Algilanana kalite genel manasiyla “Tiiketicilerin sunulan hizmet hakkinda
kapsaml, miikemmellik ve itistiinliik yargis1” olarak tanimlanmaktadir. Bu tanimlama

sonrasinda miisterilerin algilamig olduklar1 hizmet performansinin beklentileri



karsilastirdigr ve buna gore degerlendirmede bulundugu sonucuna ulasilmaktadir (A.
Parasuman, Valarie A. Zeithaml ve Leonard L. Berry, 1988:15). Beklentiler igerisinde
miisterilerin hizmet tatmini ve hizmet kalitesi literatiiriinde yapilan arastirmalarda iki
farkli anlam ve standart bulunmaktadir. Miisteri tatmini kavrami, tahminleri tanimlamak
icin kullanilmaktadir. Hizmet sunan isletmenin beklentiler karsisinda neyi
saglayacagiyla ilgilidir (W. Boulding, A. Kalra, R. Staelin ve V. A. Zeithalm, 1993:19).
Hizmet kalitesi ise beklentiler miisterilerin hizmete iliskin istek ve arzularimi ifade
etmektedir (Parasuraman, Berry ve Zeithaml, 1988:15). Tiiketici ve hizmet sektoriine
gore farklilik gosteren beklenen kalite kavrami, farkli etkenlerin birbiriyle etkilesimi
sonucu ortaya ¢ikmaktadir. Bu etkenler; firmalarin pazarla kurmus oldugu iletisim,
firmanin piyasada olusturmus oldugu imaj, tiiketicilerin goriinmez el araciligiyla
haberlesmesi ve tiliketicilerin sunulan hizmete olan ihtiyaclarinin siddeti seklinde

belirtilmektedir (Sekerkaya,1997:14).

Hizmetler soyut nitelige sahip olduklari i¢in, hizmet kalitesi de soyut bir yapiya
sahiptir. Bu sebepten dolay1 hizmet kalitesi kavrami yerine “Algilanan hizmet kalitesi*
terimi de kullanilmaktadir. Algilanan hizmet kalitesi, tam anlamiyla tiiketici
memnuniyeti ile ayn1 manaya gelmese de bu iki kavram arasinda bir iliski oldugu
ortadadir (Uygug, 1989). Yapilan arastirmalar neticesinde bazi arastirmacilar hizmet
kalitesinin beraberinde miisteri(Tiiketici) memnuniyetini getirdigini belirtirken, bazilari
miisteri memnuniyetinin hizmet kalitesini getirdigini belirtmektedir. Bu sebepten dolay1
memnuniyet ile kalite arasindaki ayrimi bilmek son derece dnemli bir durum olarak
goriilmektedir. Bu ayrim sayesinde hizmet sunanlar hizmet kalitesinin artiracak
hedeflere ulasmasi i¢in miisteri memnuniyetini saglayacak ve memnun edilmis miisteri
sayesinde hizmet kalitelerini de artirabileceklerdir (Douglas, Mc Clelland ve Davies,
2008:21).

1.1.1. Hizmet Kalitesinin Boyutlari

Hizmet kalitesinin boyutlarina iligkin giliniimiize kadar yapilmis olan bir ¢ok
arastirma bulunmaktadir. Yapilan bu aragtirmalar sonucunda ortaya konan hizmet
kalitesinin boyutlarina iligkin yaklasimlar asagidaki tabloda yazarlari ile birlikte detayli
bir sekilde belirtilmeye ¢alisiimistir (Merter, 2006: 23):



Tablo 1.1 Hizmet Kalitesinin Boyutlari

Yazar/ Hizmet Kalitesinin Boyutlari

Yazarlar

a. Uretimde kullanilan materyallerin niteligi

SASER b. Hizmetin yaratildig: fiziksel atmosfer ile ara¢ gereg gibi teknik imkanlar
OLSEN C. Hizmeti veren personelin tutum ve davranislar
WYCKOF
Uc Boyutlu Yaklagim Iki Boyutlu Yaklasim
LEHTINEN a. Fiziksel Kalite a. Stire¢ Kalitesi
b. Etkilesim Kalitesi b. Cikt1 Kalitesi
c. Sirket Kalitesi

a. Teknik Kalite

GRONROOS

(o

. Fonksiyonel Kalite

. Kurum Imaji

o

a. Glivenilirlik

b. Heveslilik

c. Yetenek
PARASURAMAN | d. Ulagilabilirlik
ZEITHALM e. Nezaket

BERRY f. Tletisim

g. Inanilirhik

h. Giivenlik

1. Miisteriyi Anlamak

i. Maddi Degerler

Hizmet Paketinin Ozellikleri

NORMANN a. Degisir Ozellikler

b. Degismez Ozellikler

Kaynak: Merter, 2006: 23




Bu konuda yapilan arastirmalar sonucunda Parasuraman ve arkadaslarinin
belirlemis oldugu hizmet kalitesinin on tane boyutu bulunmaktadir. Hizmet kalitesini

6lgmek i¢in kullanilan bu boyutlar asagida belirtilmistir (Parasurman vd., 1990: 20-28);
e Giivenilirlik,
e Heveslilik,
e Yeterlilik,
e Ulasabilirlik ya da erisebilirlik,
* Saygl,
o Jletisim,
e Inanilirlik,
e Giivenlik,
e Miisteriyi anlamak,
o Fiziksel varliklar,
1.1.2. Hizmet Kalitesi Modelleri

Hizmet ve mallar birbirinden farkli 6zelliklere sahiptir. Mal; insan ihtiyaglarini
karsilayan fiziksel varliklar(somut, sayilabilen, stoklanabilen) olarak, Hizmet; insan
ithtiyaclarimi karsilayan fiziksel olmayan(soyut, sayilamayan, stoklanamayan) olmayan
varliklar olarak tanimlanmaktadir. Bu tanimlarin genelinde aralarindaki farklardan en

onemlisi hizmetlerin saklanamamasi ve tiiketildikleri anda fayda saglamasidir.

Hizmet talep ve arz edenlerin kisisel 6zellikleri ve davraniglar1 hizmet kalitesinin
degerlendirilmesinden mallara gore daha iyi sonuglar elde edilmesini saglamaktadir. Bu
nedenle literatiirde hizmet kalitesinin Ol¢iilmesinin standartlagsmasina yonelik ¢aligmalar
yapilarak modeller kurulmustur (Dalgi¢, 2013:27). Hizmet kalitesine yonelik yapilan

modeller asagida aciklanmistir.



1.1.2.1. Gronroos’un Hizmet Kalitesi Modeli

Gronroos modeli ilke ileri siiriilen modellerdendir. Hizmet kalitesi agisindan
miisterilerin bekledigi hizmet ve aldig1 hizmet arasindaki iliskiyi degerlendirmektedir.
Beklenen hizmet ve alinan hizmet kalitesi iki temel kalite boyutu olan “teknik kalite” ve

“fonksiyonel kalite” ile modellenmistir (Yumusak, 2006:34).

Teknik kalite, hizmet sunum siirecinde miisterilerin, firma ile etkilesimi
sonucunda almis oldugu hizmetin teknik sonuglariyla ilgilenmektedir. Teknik kalite,
miisteriler tarafindan genellikle objektif olarak yorumlanmaktadir. Ayrica miisteriler ile
firma arasindaki etkilesim sonucu teknik kalitenin verilis seklinden etkilenebilecektir.
Ornegin; damsmanlik hizmetinin verilis sekli, ila¢ miimessilinin dis goriiniisii, banka
calisanin gorevini yerine getirirken ki davranis bigcimleri v.b. miisterinin hizmete karsi

bakis agisin etkilemektedir (Gronroos, 1990: 38).

Fonksiyonel kalite hizmetin nasil verildigi ile ilgilidir. Miisterin hizmetin
kalitesini degerlendirmek acisindan sadece teknik kaliteyi degil kalitenin tamamini
degerlenme agisindan fonksiyonel kaliteyi de dikkate almaktadir(Gronroos,1990:38).
Teknik kalite ile tiiketiciler alici/satict arasindaki iliski sonucunda “ne” aldigini,
fonksiyonel kalite ile “nasil” aldig1 degerlendirmektedir. Bu kalite boyutlarinin yaninda
isletmelerin olusturmus oldugu imajda miisterilerin degerlendirmesini etkileyebilecegi

vurgulanmst: r(Dalgig,2013:27-28). Gronnoss Kalite Modeli Su sekildedir:

Beklenen Algilan Algilanan
Hizmet L Hizmet > Hizmet
K alitesi

1 —~ .

Geleneksel Pazarlama

Faalivetleri(GAP):
reklam kisisel, sans,
halkla iligkiler, fivat, Teknik Fonksivonel
gelenekler ve agizdan Kalite é Kalite
agza iletisim w.b dis
faktdrlerdir.

Kaynak: Seth, 2005:916

Sekil 1.1. Gronross’un Kalite Modeli
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1.1.2.2. Lehtinen & Lehtinen’ in Hizmet Kalitesi Modeli

Hizmet kalitesini, hizmet igletmesinin elamanlar1 ile miisterileri arasindaki

kavram olarak nitelendiren bu model ismini Lehtinen den almaktadir.

Bu modelde kalitenin {i¢ boyutundan bahsedilmektedir (Parasuraman vd, 1985; 43).

Bunlar:

e Fiziksel Kalite: Hizmetin sunumunda kullanilan bina, ekipman vb. fiziksel

goriiniimden ibaret her sey.
e Firma Kalitesi: Isletmenin imajin1 ve profilini yansitir.

e FEtkilesimsel Kalite: Miisteriyle iligski halindeki isletme calisan1 veya miisteri ile

farkli miisteriler arasindaki karsilikli etkilesimden bahsedilir.
1.1.2.3. Sasser, Olsen ve Wyckooff’un Hizmet Kalitesi Boyutlari

Sasser, Olsen ve Wyckoff bir igsletmenin sundugu hizmet seviyesini belirleyen ii¢

boyuttan s6z etmislerdir (Parasuraman vd, 1985; 42):
e Hizmet tiretiminde kullanilan materyallerin 6zellikleri,
e Hizmetin yaratildig1 yer ile arag, gere¢ vb. teknik olanaklar,
e isletme ¢alisanmin davranislari ve tutumu.
1.1.2.4. 4Q Modeli

Grummerson’un ileri teknolojiler iireten bir sirkette yapmis oldugu deneysel

modeller ¢alismasi sonucunda ortaya ¢ikan bu modele adin1 veren 4Q);

e Dizayn kalitesi ( Design Quality ): Uriiniin iiretim siirecinden miisteri
ihtiyaglarin1  karsilayana kadar olan siirectir. Dizayn islemi miisterilerin

ihtiyaclarina gore gergeklestirilir.

e Uretim kalitesi ( Production Quality ): Gergeklestirilen iiretimin kalitesi ile
ilgilidir. Ayrica dizayn, satis ve pazarlama boliimleri ile arasinda iligki

bulunmaktadir.
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e Dagitim Kkalitesi (Delivery Quality ): miisteriye hizmet sunulurken kalitenin

diizeyi ve devamlilig1 gibi miisteriye verilen sozleri kapsamaktadir.

o lligkisel Kkalitesi (Relational Quality): Insanlar arasindaki iliskiye
baglanir(Yumusak, 2006:40-41).

1.1.2.5. Entegre Modeli

Entegre modeli Gronroos’ un teknik ve fonksiyonel kalite modeli ile Gummerson’
un 4Q modellinin birlestirilmesi sonucu meydana gelmistir. Entegre modeli agagidaki

sekilde anlatilmistir (Yumusak, 2006:42);

Dizavn, Uriin, Teknik ve
Dagtim ve Tiski Fonksivonel Kalite
Kalitesi
im aj
Tecriibeler
B eklentiler

MUSTERI — ATGILANAN KATITE

= MUSTERI TATMINI

Kaynak: Yumusak, 2006:42
Sekil 1.2. Entegre Modeli

1.1.2.6. Kétii ve Iyi Dongiiler

Isletmenin harcamalarinda kisitlamaya gitmesi kotii bir dongii sebebiyet
vermektedir. Isletmelerin maliyetlerinde kisitlamalar yapmasi ile birlikte bu durum
miisterilerin hizmet kalitesini olumsuz algilamasina neden olmaktadir. Bu olumsuzluk

nedeni ile miisteriler rakip isletmelere yonelirler. Hizmet sunumunda personelin tutum
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ve davraniglar1 miisterilerin hizmet kalitesini degerlendirmede son derece 6nemlidir. Bu
durum isletmelerin karlilik acisini etkilemektedir. Isletmeler acisindan hizmet kalitesi
neticesinde miisterilerde olusan algi her gecen giin isletmenin karliligini olumsuz

etkileyerek kotii bir dongii icerisine girmesine sebep olmaktadir(Dalgig, 2013:30).

Miisteriler isletmenin sunmus oldugu hizmetlerde bazen kiigiik bir degisiklik olsa
bile bu durumu olumlu algilayip memnun kalabilirler. Bu durum sonucunda isletme ile
miisteriler arasinda iyi bir déngii baslamaktadir. Iyi déngii sonucunda isletme daha ¢ok
miisteri kazanarak karlilik oranini artirir ve bunun sonucunda daha kaliteli hizmet

vermeye baglar(Dalgig, 2013:30-31).
1.1.2.7. Tutarhhik Modeli

Verilen hizmetlerdeki kalite problemlerinin ve hatalarin sebeplerini ortaya ¢ikaran
modellerden bir digeri ise Edvardsson ve Gustavsson tarafindan ortaya atilmistir. Bu
model yonetici veya kalite uzmanlar1 tarafindan analiz edilecek veya degistirilecek

alanlarin vurgulanmasi i¢in kullanilmaktadir.

Tutarlilik modeli, Normann tarafindan tavsiye edilen yonetim modeli {izerine
kuruludur. Hizmet organizasyonun dort temel bilesen acgisindan incelenmesini

amaglamaktadir. Bu modeller sirasiyla (Yumusak, 2006;45);
* Hedef Kitle
* Hizmet kavrami
» Orgiitsel kiiltiir ve imaj
* Hizmet sistemidir.
1.1.2.8. Servis Karsilasmasinda Kalite Modeli

Servis karsilamasinda kalite modelinde miisteri ve servis saglayaninin
karsilagsmasi iizerine odaklanilmistir. Bitner, bu karsilasmanin miisteri tarafindan
algilanmasin1 ve servis kalitesinin biitiinii agisindan degerlendirilmesini 6nemli bir
bilesen olarak gormektedir. Uzun siireli miisteri iliskinin kurulmasi i¢in bu
karsilastirmalar sirasinda miisterilerin ne algiladigim1 anlamak, kaliteyi arttirma

acgisindan son derece onemlidir.
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Bitner, Servis Karsilasmasinda Kalite Modelinde hizmet memnuniyeti ve hizmet

kalitesi arasindaki ayrimi yaparken (Yumusak,2006:51);

e Miisteri memnuniyetinin, beklenen ve algilanan hizmet kalitesi arasinda
yapilan karsilastirmaya bagli oldugunu diisiinmektedir.

e Kalite kavrami hizmet sektorii igin global bir 6zellige sahiptir.

e Pazarlamayi; iriin, fiyat ve promosyona bagl pazarlama yaklasimiyla
degerlendirerek tartismaktadir.

e Geleneksel pazarlama yontemleri, sirketin hedef kitlesini memnun etmek
icin koordineli olarak kontrol edebilecegi faktorler olarak kullanilmalidir.

e Hizmet sirketleri 4P’ye ek olarak 3P’yi dikkate almalidir.

1. Fiziksel ifade (Physical evidence): Hizmetin iiretildigi ortam ve
hizmeti {ireten araglardir.

2. Katilimcilar(Participants): Hizmet dagitimina katilarak
miisterilerde olumlu veya olumsuz algi birakan kisileri temsil
etmektedir.

3. Stire¢(Process): Hizmetin {retiminde yer alan aksiyon ve
kurallarin tiimiinii belirtmektedir.

Bitner hizmet kalitesi icin pazarlama karmasi yaklagimima yaptig1 elestiri
sonucunda yeni bir model olusturmustur. Yeni yaklasim olarak degerlendirilen bu
model, miisteriyi duruma tepki gosteren bir dis etken olarak degerlendirmek yerine
miisteri etkilesimi ve miisterinin aktif oldugu kisisel iliskileri 6n plana ¢ikaran miisteriyi

ortak olarak degerlendirmektedir (Yumusak,2006:46).

Modelin diger pargalarda algilanmis kalitenin daha Onceki deneyimlerden,
baskalarindan elde edilen bilgilerden ve sirketin imajindan etkilendigini gostermektedir.

Bitner’in yoneticileri hedef aldig1 uyarilar1 da icermektedir:

* Dogru karsilagsma aninin kalitesiyle miisterinin biitiin kalite algisinin iliskisi,
Dogru karsilagsma aninda ne oldugunu tamamen anlamak 6nemlidir. Tekrar eden
servislerde oldugu gibi bir¢ok dogru karsilasma ani miisterinin tiim kalite

degerlendirilmesinde ¢ok onemli olabilmektedir.
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* Miisterinin “neden” sorusuna cevap bulmaya ¢alistigi 6nemli durumlari, mantiksal
aciklama kanaliyla ¢ozerek, miisteri memnuniyetini saglamak miimkiindiir. Bu
varsayim  miisterilerin, birtakim seylerin neden dogru gitmedigini

anlayabilecekleri ve gegmisle baglant1 kurabilecekleri esasina dayalidir.

* Dogru kalite seviyesine erismek i¢in; degisik fonksiyonlarin kararlar1 birbirleriyle
celisecek bicimde degil de birbirlerini destekleyecek bicimde koordinasyonu
saglanmalidir (Yumusak,2006:44).

Model hem miisteri hem islem merkezlidir. Miisteri iliskilerinde kiiciik stireglerle
ugragsmakta ve onlarin birinci derecede onemli ama genellikle tstiinde durulmayan

Oonemini vurgulamaktadir.
1.1.2.9. Beklenen ve Algilanan Kalite Modeli

Hizmet kalitesi kavramu ile ilgili yapilan aragtirmalar icerisinde en uygulanabilir
olan1 olarak degerlendirilen bu model 1980’li yillarda Leonard L. Berry, A.

Parasuraman ve Valerie A. Zeithaml tarafindan gelistirilmistir.

1983 yilinda modelin gelistirilmesi i¢in {i¢ ana konu “Hizmet kalitesi nedir?”,
“Hizmet kalitesi problemlerine neler sebep olur?”, “Ne ¢esit organizasyonlar hizmet
kalitesinin problemlerini ¢ézer ve hizmetleri gelistirebilir?” {izerine bir dizi c¢alisma

yapmuslardir.

(Calisma algilanan hizmet kalitesi ve beklenen hizmet kalitesi kavramlari iizerine
kurulmustur. Algilanan hizmet kalitesi miisterinin hizmeti almadan 6nce beklentileri ve
yararlandig1 ger¢ek hizmet deneyimini kiyaslamasinin bir sonucu olup miisterilerin
beklentileri ile algilanan performans arasindaki farkliligi yoniinii ve derecesini
degerlendirmektedir. Beklentiler ise; miisterilerin hizmete iliskin hizmet ve arzularin

ifade etmektedir (Yumusak, 2006:48).
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Alpilanan Hizmet Alpilanan Himmet

Algilanan Hizmet
” - <
Eelklenen Himmet Beldenan Hizmet Beklenen Hizmet
Beldentilerin Bellentllerin Beklentilerin
farlasrda karsilanmas: Karsil o
Karsilanmast -
(ideal Kalite) (Doyuruen Kalite) (Dissike Kalite)

Kaynak: Yumusak, 2006:48
Sekil 1.3. Algilanan Hizmet Kalitesi Modeli

Beklenen ve algilanan hizmetin kiyaslanmasi hizmetin soyut olmasi,
standartlastirilamamas1 ve iretiminin tiiketiminden ayrilmaz olusu gibi sebeplerden

dolay1 oldukga zordur.

Hizmet kalitesi tiiketicinin hizmetten elde ettigi beklentiye gore artmakta ya da
azalmaktadir. Tiiketici ve hizmeti sunan arasindaki farkliliklar hizmetin kalitesini
diistirmektedir. Tiketici ve hizmeti sunan arasindaki farkli talepler iki taraf icinde
hizmetin bekleneni verememesi anlamina gelmektedir. Yukaridaki sekilde... belirtildigi
gibi algilanan hizmet, beklene hizmetten biiyiik olmasi durumunda beklentiler fazlasiyla
karsilana bilmektedir. Algilanan hizmetin beklenen hizmete esit olmasi durumunda
beklentiler tam anlamiyla karsilanmaktadir. Algilanan hizmetin beklenen hizmetten

kii¢iik olmas1 durumunda beklentiler karsilanamamaktadir (Yumusak, 2006:48).
1.1.2.10. Gap (Bosluk) Modeli

Parasuraman ve arkadaglari, hizmet siirecinde GAP(Bosluk) adin1 verdikleri dort
temel farklilik oldugunu ortaya koymuslardir. Bu farkliliklar miisterilerin hizmet
kalitesini degerlendirmelerini etkilemektedir. Arastirmacilar gelistirmis olduklari
modelde miisteri memnuniyetsizliginin sebeplerini 1990 yilinda yaymladiklart “
Delivering Quality Service — Balancing Customer Perceptions and Expectations”

Miisteri memnuniyetsizligine sebep olan dort temel boslugu kapsayan bir bosluk daha
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olmak tzere

toplam bes bosluktan GAPS5 = f(Gaps 1,2,3,4) bahsedilmektedir
(Yumusak,2006:53)

Fizilh gazetesi Personel Thiiyaglan Esli Tecrithelar
= . =
EBelklenen Hizmet
Boglul 3
=
Almlanan Hizm et
Bogluk 4
Bosluk 1 B Misterilerle dis
Hizmet2vnvmu(swnom - iletisim
fnessi ve suanm
sonrasndald baglanblar
da ierir) \ Bosluk 3
Mfigteri Alpilanin hizmet
beklentilarinin kalitesi zartnamelerine
alpilanmasinin cevrilmesi
yinetimi
Bogluk 2

Sekil 1.4. Sekil Hizmet Kalitesinin Kavramsal Modeli

1.1.2.10.1. Miisterilerin Beklentileri-Yonetim Algillamalar: Boslugu (GAP1)

Ik bosluk, miisteri beklentileri ve ydnetimi, miisteri beklentileri algis1 arasindaki

farktir (Edvardsson v.d., 1994:104). Kisisel ihtiyaglarin gegmis deneyimlerin ve etraftan

duyulanlar gibi faktorlerin belirledigi miisteri beklentileri ile hizmeti sunan kurulusun

yonetimi algis1 arasindaki farktir. YOnetimin sunacagi hizmeti nasil tasarlayacagi

bilmemesi veya miisterinin gerektiginde destek ve yan hizmetleri anlayamamasi ilk

asamada hizmetin kalitesini engellemektedir.

Yapilan arastirmalar neticesinde bazi arastirmacilar hizmet sunan firmalarin

karsilasacagi sorunlara yol agabilecek olan “miisteri beklentilerinin algilama eksikligi”

nin iki nedenden kaynaklandigini belirtmektedir (Yumusak, 2006:57):
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1- Hizmet firmalarimin miisteri beklentilerini  6grenmeye ¢alisma fikrini

kiiciimseyerek bu konu da herhangi bir ¢aba gostermemesi.

2- Miisteri beklentilerinin firma disinda bir gézlemci ile degerlendirmek yerine

iceriden digartya bakmak suretiyle 6grenilmeye caligiimasidir.

1.1.2.11.2. Yonetimin Beklentileri-Hizmet Kalitesi Sartnameleri Boslugu
(GAP2)

Ikinci bosluk, yonetimin miisteri ihtiyaglarini algilamasi ile bu algilamaya baglh
olarak olusturdugu hizmet sartnameleri arasindadir. Hizmet sunan firmanin miisterilerin
istek ve taleplerini dogru anlamasi ve dogru bilgileri kullanarak hizmet kalitesinin

standartlarin1 belirlemesi gerekmektedir.

Bu uygunlugun saglanamamasi halinde ortaya ¢ikan bosluk genellikle maliyetleri
diisiirme girisimi ve hizmet sunumunda i¢ kisitlamalar beraberinde getirmektedir. Bu
sebepten dolay1 personeller miisterileri hizmet beklentilerini karsilama olanaklarindan

yoksun birakilmaktadir (Edvardsson, 1994:104).

Parasurman ve arkadaslarina gore; firmalar i¢in genis bir bosluk olarak
tanimlanan ikinci bosluga yol agan dort kavramsal faktor bulunmaktadir (Edvardsson,
1994:109);

Yonetimin hizmet kalitesini yiikseltmeye yonelik isteksiz; davranmasi,

yonetimin hizmet kalitesini 6nemli bir stratejik amag olarak degerlendirmemesi.

e Imkansizlik algisi; yoneticilerin  miisterilerin  beklenti ve isteklerini

karsilanamayacagina yonelik diisiincelerinin bulunmasi

e Gorev standartlarinin yetersizligi; hizmet gorevlerini standart bir hale getirmek

icin gerekli olan teknolojinin kullanilmamasi.

e Hedef saptamama; miisterilerinin istek, beklenti ve standartlarina goére hizmet

kalitesi hedeflerini tam olarak belirlenememesi(saptanamamast).
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1.1.2.12.3. Hizmet Kalite Sartnameleri-Sunulan Hizmet Boslugu (GAP3)

Ugiincii bosluk hizmet sartnameleri ile firmanmn sunmus oldugu hizmet arasinda
olusmaktadir. Organizasyon ve kaynak eksiklikleri nedeniyle dogru formiile edilmis
sartnameler bazen uygun hizmetle sunulamayabilir. Hizmet kalitesi genellikle miisteri
ve kurum galisani arasindaki kisisel iletisime bagli oldugu igin standardize edilmesi zor

olarak degerlendirilmektedir (Evardsson, 1994:105).

Performans boslugu personellerin hizmeti istenen kalite diizeyinde yerine
getirememesi veya getirmek istememesinden dolayr ortaya ¢ikmaktadir. Hizmet
sunulma siirecinde miisterilerle dogrudan iletisimin s6z konusu oldugu hizmet tiirlerinde
is giicliniin yogun ve birgok bolgeye dagilmasindan dolayi hizmet veren kurumlar
acisindan bu boslugun genis olmasi s6z konusudur. Bunun nedeni; miisteri beklentileri
ve hizmet kalitesi sartnameleri dogru olarak hazirlansa bile personellerin hepsinin ayni
performansi gostermesi miimkiin olmayacagindan bu bosluk ortaya ¢ikmaktadir. Bu
boslugun hizmet veren kurumlar agisindan genis olmamasi i¢in hazirlanan hizmet
kalitesi sartnamelerinin karmasik olmamasi ve Orgiit kiiltiiriine uygun bir sekilde

calisanlar tarafindan benimsenmesi gerekmektedir (Yumusak, 2006:61).

Parasuraman ve arkadaslarinin yapmis oldugu arastirmalar sonunda iigiincii

bosluga neden olan yedi kavramsal faktér bulunmaktadir (Yumusak, 2006:61);
1- Rol belirsizligi,
2- Rol ¢atismasi,
3- Calisan is uyumlulugu,
4- Teknoloji-is uyumlulugu,
5- Uygun olmayan ydnetim sistemler,
6- Algilanan kontrol eksikligi,

7- Takim ¢alisma eksikligi.
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1.1.2.13.4. Sunulan Hizmet-Das Tletisim Boslugu (GAP4)

Dérdiincii bosluk sunulan hizmetle algilanan hizmet arasinda miisterilerin hizmet
kalitesindeki algilarin1 etkileyen en Onemli faktor olarak degerlendirilmektedir.
Miisterilerin ve yonetimin karsilikli olarak birbirlerinin istek ve beklentilerini
algilamasinda olusturulan sartnamelerin hizmet siirecinin baslangicindan hizmetin
sunulmasina kadar dogru olarak devam etmesine ragmen sirket i¢i veya miisteri ile
iletisimde yasanan problemler nedeniyle sunulan hizmetin miisteri tarafindan farkli

algilanmasina sebep olabilir (Yumusak, 2006:65).

Miisteriye sunulan hizmette kalitenin iistiinde vaatler verilmesi, reklamlar, kisisel
satig ve halkla iligkiler gibi iletisim araclari yoluyla duyurulan hizmetlerin miisterilere
sunulan hizmet o6zelliklerinin farkli olmasi kaliteyi arttirmak i¢in gdsterilen cabalar
konusunda miisterilerin tam olarak bilgilendirilmesi gibi nedenlerden dolay1 ortaya
cikan bosluk tiirtidiir. Parasuraman ve arkadaglarinin yapmis oldugu caligmaya gore;

dordiincii boslugu meydana getirilen iki kavramsal faktor oldugu soylenmistir.

1- Yatay iletisimin yetersizligi; reklam ve iiretim boliimleri arasinda yasanan
iletisim yetersizligi nedeni ile ortaya ¢ikmaktadir. Firmanin boliimleri arasinda
iletisim kanallar1 agik degilse firmanin sunmus oldugu hizmetin kalitesi diistik

olmaktadir.

2- Abartma egilimi; miisteriyle olan digsal iletisimde hizmetin abartilmasi ve firmay1

oldugundan biiyiik gosterme egilimidir.
1.1.2.14.5. Beklenen Hizmet Kalitesi-Algilanan Hizmet Kalitesi (GAPS5)

Son bosluk olarak nitelendirilen besinci bosluk dort boslugun bir fonksiyonu

olarak ifade edilmektedir.

Gap5 = f(Gaps 1,2,3,4)

Beklenen hizmet miisteri, algilanan hizmet ise hizmet veren ¢alisan ve isletmelere
yonelik  bir takim isletme i¢in faaliyetlerin ve kararlarin sonucu olarak
degerlendirilmektedir. Bu sebeple ge¢miste yasanan deneyimler, diger miisterilerden
edinilen bilgiler, reklamlar ve Kisisel gereksinimler miisteri beklentisini veya beklenen

hizmeti etkileyen faktorler olarak degerlendirilmektedir.
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Sunulan hizmetin ger¢ek performansi ve algilanan hizmetin iiretim ve sunumunda
kullanilan arag-gerec, tesisat, personel ve orgiitiin yonetim bi¢imi gibi kontrol edilebilir
isletme i¢i uygulamalardan etkilenmektedir. Kalitenin istenilen diizeyde miisteri
beklentilerinin gergeklestirile bilmesi isletme i¢i personelin ve faaliyetlerin etkili olarak

yonetilmesine baghdir.

Bu model temel olarak miisteri merkezli bir modeldir. Sunulan hizmet sonrasinda
miisterinin bekledigi ve algiladigi hizmet kalitesinin karsilastirilmasiyla olusmaktadir.
Bosluk modeli aynt zaman da hizmet siirecinin ¢esitli pargalarinda olusabilecek
bosluklar1 arastirdiginda islem odakli bir model olarak da degerlendirilmektedir.
Isletmelerin amaci1 bu boslugu minimum diizeye indirmektir. Béylece miisteriler tatmin

edilerek onlarla uzun dénemli iliski kurulmas1 amaclanir (Yumusak, 2006:64).
1.2. TOPLAM KALITE YONETIMI

1960’1 yillarin ortalarinda kalitenin organizasyonel yonetim sekli oldugu
diistincesi ile Shewhart, Deming, Juran ve Feigenbaum onciiliigiinde toplam Kkalite
yonetimi ortaya c¢ikmistir. Toplam Kalite yOnetiminin ortaya ¢ikmasinda diinya
ekonomisi, teknoloji, miisteri beklentileri ve kaynaklarin azalmasi vb. problemlerin
yaratmis oldugu sebepler kalite anlayisinin degismesine neden olmustur (R.R. Lakhe ve
R.P Mohenty, 1994:11).

Feigenbaum, Toplam Kalite Y6netimi Kuramimin Egitim Yonetimine Katkilari
adli caligmasinda toplam ifadesinin altin1 ¢izerek organizasyonu tiim seviyedeki
calisanlarin sisteme dahil edilmesinin 6nemini belirtmektedir. Miisteri odakli kalite
faaliyetleri iist yonetimin birinci sorumlulugudur ve bu faaliyetler sistemdeki diger

birimlere aktarilir (V.H.Y. Lo ve D.Sculli, 1996:21).

Kalite yonetim caligmalar1 ilk olarak 1949 yilinda Japonya’da baslamistir. Bir
grup Japon bilim adami ve miihendis tarafindan firmalara uygun kalite kontrol egitim
programi olusturulmustur. 1955 ve 1960 yillar1 arasinda olusturulan egitim programlari
meyvelerini vermeye baglamig ve uygulanan kalite kontrol programlarinin basarisi

goriilmiistiir (R.R. Lakhe ve R.P Mohenty, 1994:13).

Almanya, Ingiltere, Italya, Fransa gibi bazi Avrupa iilkeleri de 6nemli derecede

TKY uyarlamas: ile ilgilenmislerdir. Ingiltere’deki otomotiv endiistrisinde klasik
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yonetim caligmalar1  goziikse de Avrupa pazarlarindaki degisiklikler TKY
uygulamasinda ¢ok Onemli gili¢ olusturmustur. Buna bagli olarak da kalite gelisim
stireci, kaliteyle iligkili egitim ve kaliteyi takip eden diger iilkelerle iletisimde g6z Oniine
alan amagclar belirlenmistir. ISO 9000’ninde uyarlanmasiyla bu iilkelerde kaliteye yeni
bir glic gelmistir. Buda iist yonetimlerin daha iyi yatirnmlar yapmalarina, herkese esit

olarak 6diil ve davranma seklinde yansimistir (Lakhe ve Mohenty, 1994:14).

Gelismekte olan iilkelerde kalite anlayisi devlet tarafindan tam olarak politik
destek gormemesi ve isletmeler tarafindan da yeterince anlasilamamasindan kaynakli
sorunlar yasadigi i¢in tam anlamiyla uygulanamamaktadir. Gelismekte olan iilkelerde
isletmeler kalite uygulamalarini ekstra bir maliyet olarak diistinmektedir. Ancak diinya
ekonomisinde yasanan gelismeler neticesinde rekabetin artmasi, ithalat ve ihracatta
yasanan degismeler, giderek artan miisteri talepleri gibi sebeplerden dolay1 gelismekte
olan {ilkelerde toplam kalite yonetimi uygulanmasi zorunlulugu ortaya cikmaya
baglamistir (Lakhe and Mohenty, 1994:16). Toplam kalite yonetimi sisteminin ig
boliimii mevcuttur (Biger, 2006, s.48).

1) Uriin ve hizmet: Miisteri memnuniyeti saglayan iiriin ve hizmetlerin sunumu
2) Insan: Miisteri memnuniyeti saglayan insan iliskilerinin saglanmasi

3) Siire¢: Gelismis iriin ve hizmet sunumu igin i¢ miisteri ile tedarik¢ilerinin
memnuniyetidir. Bu dogrultuda Klasik yontemden ayrilan yonleri asagidaki

gibidir;

a) Miisteri odaklilik

b) Uriinlerin pazarlardaki galibiyeti

c) Karlihigm yine kaliteyi takip etmesi

d) Amag odakliligi, miisteriler, yoneticiler ve ¢alisanlar arasindaki iletisimle
yaratmasi. Seviye gozetmeksizin her bir igvereni yetkili kilar ve ¢aligmanin
daha iyi yollarin1 bulur. Klasik ydnetimde aksine calisanlar c¢alisir ve

yoneticileri ¢alisanlar1 kontrol eder.

e) TKY siire¢ odaklidir, klasik yonetim ise sonu¢ odaklidir.
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Toplam kalite yonetimi higbir standardi olmayan ve siirekli gelisim gostererek
tyilestirmeyi amaglayan, dogru iiretimi ilk seferinde gerceklestirerek bunu devam
ettirmeyi hedefleyen, oOrgiitii bir biitlin olarak degerlendirerek etkinliginin artmasi
amaciyla kaliteyi slirekli arttiran, rekabet giiclinii gelistirmeyi hedefleyen modern bir

yonetim bi¢imidir.
1.2.1. TKY’nin Amaci

Kiiresellesmenin etkisiyle birlikte sirketlerin amaclar1 verimlilik artis1 ve kaliteyi
etkin bir strateji olarak degerlendirmelerinden dolayi, toplam kalite yonetimi(TKY)
sirketlerin ilgi odagi olmaya baslamistir. Toplam kalite yonetimi uzun donemde
calisanlarin ve toplum i¢in avantajlar elde etmeyi amaclayan kalite iizerine yogunlagmis
ve tiim personelin katilimindan olusan modern bir yonetim bi¢imidir. Siirekli iyilestirme
felsefesi dogrultusunda hareket ederek, kaliteyi ucuza Tlretmek ve miisteri
memnuniyetini saglamayr amaglayan bir yonetim bigimidir (Solmaz, 2015, s.47).
TKY ’nin amaglarini belli bagliklar altinda asagidaki gibidir (Biger, 2006, s.49).

e Organizasyonda tepe yonetimden saat iicretli personele kadar tiim calisanlarin

isbirligi i¢inde ¢caligmasini saglamak.
o Siirekli gelistirme/iyilestirme aligkanligin1 kazandirmak
e Her zaman en iist kalite seviyesine ulagmaya ¢aligmak
o Sifir hatay1 esas alarak israfi 6nlemek
e (Calisanlarin moral ve verimliligini artirmak
e Teslimat hizin1 yiikseltmek i¢in iirlin islem siirelerini kisaltmak

o Maliyetleri diislirerek, ucuza kaliteli {iriin satarak yliksek rekabet giicii elde

etmek
* %100 miisteri tatmini saglanarak, miisterilerin giivenini saglamak
e Isletmenin belirlenen hedeflere ulasmasini saglamak

Toplam kalite yonetiminin asil amact; ekonomi, finans, ticaret, insan ve diger
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orgiitsel tiim kaynaklarin en verimli sekilde kullanilmasini saglayarak, kaynaklarin tim
fonksiyonel koordinasyonunu saglayacak bi¢imde yonlendirmeyi amaglamaktadir.
Verimliligi artirmak, israfi 6nlemek, maliyeti minimum diizeye indirmek ve kaliteyi
stirekli gelistirmek ve rekabet giiciinlii arttirmak toplam kalite yonetiminin temel

amagclarindandir (Er, 2014:47).
1.2.2. TKY nin Ilkeleri

Toplam kalite yonetimi Orgiitlerin tiim faaliyetlerinde kalitenin hakim olmasini
amaclayan modern bir yonetim bi¢imidir. Toplam kalite yonetimi isletmeler agisindan
rekabet Ustlinligii elde etmek i¢in kullanilan bir yOntem olarak goriilmektedir.
Isletmeler toplam kalite yonetimi sayesinde kalitenin yiikselmesi ile birlikte verimliligin
artacagl diisiiniilmektedir. Bu nedenle toplam kalite yonetimi uygulayan isletmeler
faaliyetlerinin her asamasinda kaliteyi ylikseltmek ve hatalari minimize etmeyi
hedeflemektedir. Hatalarin 6nlemesi ve kalitenin yiikseltilmesiyle birlikte; kayiplar, fire,
gereksiz stok, diistik kaliteli iiriin, teslimatta olusan gecikme ve zaman kayiplar1 ortadan
kaldirilabilmektedir. Bu durum sonucunda maliyetler azalmasi ve misteri
beklentilerinin fazlasiyla karsilanmasi toplam kalite yonetiminin isletmeler acisindan
giderek daha fazla tercih edilmesine neden olmaktadir (Develioglu vd., 2006, s.193-
194).

TKY’nin ilkelerinin tiim c¢alisanlar tarafindan benimsenerek uygulanmasi,
TKY’nin basarili bir sekilde hayata gecirilmesi acisindan énemlidir. Bu ilkeler; Ust
yonetimin liderligi, Miister1 odaklilik, Toplam katilimcilik, Sirekli gelistirme/
Iyilestirme, Calisanlarn egitimi, Hata Onleme/ Sifir Hatadir (Sen, 2013, 5.66).
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TKY Ilkeleri

Agiklama:

Ust Yonetimin

Liderligi:

Liderlerin vizyon sahibi olmalar1 ve baskalarina bu vizyonu
asilayabilmeleri, iyi dinleyici olmalari, takimlarla uyum iginde
caligsabilmeleri ve onlar1 yonlendirebilmeleri, kalitenin ve miisteri
iligkilerinin 6nemini bilen ve siirekli iyilestirme ¢abalarini geregi gibi
yonlendirebilen bir kisilige sahip olmalar1 6n goriilmektedir.

Miisteri Odaklilik:

Uretim ve yonetimin her alanini, calisanlarin tiimiiniin aktif katilimini,
yapilan igin tiim yonlerini kucaklayan toplam kalite yonetiminin hedefi
miisteri beklentilerinin tam olarak anlagilmasi ve karsilanmasidir.

Toplam Katilimcilik:

Katilimer yonetim, isletmedeki biitiin personelin islerini daha iyi yapmasi
ve miisterilerin istek ve beklentilerini karsilayabilmesi igin karar verme
yetkisinin yaygin ve etkin paylagimi olarak tanimlanabilir.

Siirekli

gelistirme/iyilestirme:

TKY’nin en 6nemli ilkelerinden biri de Japoncada kaizen olarak ifade
edilen siirekli gelisme anlayisidir. Kaizen anlayisi TKY’nin temel
felsefesini olusturmaktadir.

Caliganlarin Egitimi:

TKY sistemini uygulamaya karar veren bir kurulus, eski yonetim anlayist
ve sisteminden ¢ok farkli bir sistemi benimseyecektir. Bu sisteme adapte
olmak i¢in, c¢alisanlari mesleki gorevlerine hazirlamak ve egitim
diizeylerinin  gelisimini  saglamak gerekmektedir. Bu baglamda,
caliganlarim1  egitimi, yetistirilmesi ve motive edilmesi TKY
uygulamalarinin temel taslarindan biridir.

Hata 6nleme/Sifir

Hata:

TKY’nin dayandigi temel ilkelerden biri de, {iretim siireci sonrasinda
hatalar1 ayiklamak yerine, tiiretim siirecinin tiim asamalarinda hata
yapmamaya Ozen goOstermek ve yapilan hatadan ders c¢ikarilarak

tekrarlanmasini 6nlemektir.

Kaynak: Biger, 2006:52

Sekil 1.5. TKY Tlkeleri
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IKiINCi BOLUM

YABANCI DiL EGITIMINDE HIiZMET KALITESI

2.1. YABANCI DiL EGITIMINE GENEL BiR BAKIS
2.1.1. Yabana Dile iliskin Genel Tanimlar

Yabanci dil egitiminde O©nemli noktalara deginebilmek i¢in Oncelikle
tanimlamalarin yapilmasi gerekmektedir. Tanimlamalar, konunun anlasilabilir ve kolay
bir sekilde kavranmasina yardimci olacaktir. Tanimlamalar igerisinde anadil, yabanci dil

ve ikinci dil tanimlart yer almastir.
Ana Dilin Tanim

Anadil diger bir adiyla lisan, baslangicta anneden, sonra aile ¢evresinden, en
sonda iginde yer aldig1 ¢evresinden 6grenilmektedir. Bireylerin, yasadiklari toplum ile

baglarini1 olusturmaktadir (Aksan, 1998:12).
e ikinci Dil Tanim

Ikinci dil, anadilden sonra ikinci sirada edinilen, biling-iistii kurallar yerine biling-
alt1 kurallar1 uygulayan dile ikinci dil denir. Cocuklarda ikinci dil edinimi ile anadil
edinimi arasinda fark bulunmamaktadir (Coban, 2005:51-52). Ornegin, Fransizcanin
konusuldugu {ilkelerde Fransizca 6grenenler i¢in bu dil ikinci dildir. Bu dili 6grenenler
hem gorsel hem de isitsel olarak hedef dille yasarlar. Bu da dili 6grenenler i¢in bircok

avantaj saglamaktadir (Rebecca Oxford ve Jill Shearin, 1994:14).
e Yabanci Dil Tamimi

Insanlarm, toplumlar, uluslararasinda bireysel, kurumsal, ulusal diizeyde ticaret,
ekonomi, siyaset, askerlik, bilim, calisma, turizm, egitim, kiiltiir, sanat, haberlesme
dallarinda tiirlii  yogunlukta ikili, c¢oklu olmak {tizere her tirlii iligkilerini
gerceklestirmesi i¢in anadillerinden baska uzmanlastiklar1 dildir. Yabanci dil 6grenimi,
yabanci bir dile ait bilingli bilgidir, kurallar1 bilme, farkinda olma ve bunlar hakkinda

konusabilmektir (Coban, 2005:41-42). Ornegin, Fransizcanin konusulmadig: iilkelerde
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Fransizca oOgrenenler i¢in bu dil yabanci dildir. Yabanci dil Ogrenenler kendi
anadilleriyle yasanilan ¢evrede hedef dille ortak yonler bulup bunu hedef dile uyarlarlar.
Genellikler dgrenciler yeni dille ilgili igerigi sadece siniflarda elde ederler (Oxford ve
Shearin, :14).

Yabanci dil ve ikinci dil kavramlar1 Ingilizcede L2 (Learner Second) kisaltmast ile

karsimiza ¢ikmaktadir.
2.1.2. Tiirkiye’de Yabanci Dil Egitiminin Tarihgesi

Yabanci dil 6gretimi Tiirkiye’de Osmanli Doneminde baslamis ve giinlimiize
kadar devam etmistir. (Tosun, 2007:4). Bu konu baglig1 altinda Osmanli Dénemi ve

Cumhuriyet Doneminde yabanci dil egitiminin gelisim evrelerini inceleyecektir
2.1.2.1. Osmanh Donemi

Katolik okullart Osmanli Devleti’nde yabanci dil o6gretimini ilk olusturan
kurumlardandir. Istanbul’un fethedilmesi ile baslayan yabanci dil 6gretimi kiliselerde,
dini agirlikli yapilmistir. Fransizlar, 1583’te Istanbul’daki Saint Benoit kilisesine
yerlesmisler ve burada yabanci dil agirlikli okul agmislardir. Bu sebeple, lilkemizde
yabanct  dil  okullarinin  baglangicint  Fransizlar  yapmustir  (Biiyiikkarci,
www.turkiyat.selcuk.edu.tr. 15.04.2009).

Osmanli Imparatorlugunda yapilan dil dgretimi baslangicta Islam’a davet amaci
tastyordu. Daha sonra fetihler artinca yabanci dil 6gretiminin farkina varildi. Fethedilen
yerlerde ¢cogunlukla Bulgarca, Sirpga, Romence, Yunanca ve o donemin ticaret dili olan
Italyanca konusulmaktaydi. Diger devletlerle anlasma imzalama durumunda, yabanc dil
bilmemenin dezavantaji ortaya ¢ikmustir (Demir, 2002:2). 1600- 1700°li yillarda
Osmanli Imparatorlugu, Fransiz kokenli 40 veya 50 gocugu terciiman olmasi amaciyla
Istanbul’a getirmistir. Fakat daha sonra ¢ocuklarin yetisip, devletin islerinden ¢ok kendi
ticaretleriyle ilgilenmeleri bu politikanin basarisiz oldugu sonucuna varmistir. Sadrazam
Ibrahim Pasa yine aym yillarda agirligi Yunan ve Yahudi asilli terciimanlarin
olusturdugu terciime ekibi kurmustur. Bu donemde yabanci dil 6gretiminin Onemi
anlasilmistir (Bartu, 2002-2003:64). 18.yy ikinci yarisindan itibaren reformlarla yabanci
dil dgretimi okullarin ders programinda yer almustir. Ilkdgretimi yapilan dil Fransizcadir

(Demir, 2002:4). Fransizcanin tercih edilmesinin sebebi o donemde yaygin olarak
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Fransizlarin gittikleri yerlerde okul agmalar1 ve yabanci 6gretimine 6nem vermeleridir
(Mutlu, 2005:37-Turan, 2002:7). Ayrica Fransizca Avrupa’nin 1800’li yillarda ortak
dilidir. Zamanla Istanbul’da 6gretilen Fransizcanin yetersiz oldugu anlasilmis ve daha
iyi dil O0grenilmesine yardimci olmasi amaciyla genglerin Fransa’da okutulmasi ve
Fransa’ya gonderilmesi i¢in 1839 yilinda ¢aligmalar baslamistir. Bununla birlikte bu
zamana kadar denenmemis bir ¢6ziim yoluna bagvurulmustur. Ancak dil 6grenmeleri
icin gonderilen genglerin orada yeterince istiine disiilmemesi istenilen sonucu
vermemistir. 19. Yiizyilin ikinci yarisiyla birlikte yabanci dil yaninda ayni zamanda
Avrupa’y1t ¢ok iyi bilen insanlara duyulan ihtiyag tizerine bu kez bizzat Paris’te bir
Osmanli Okulu kurulmasi kararlastirilmistir. Bununla beraber gonderilen gengler bu
okulda disiplinli bir sekilde toplu halde tutularak ve iistlerine diisiilerek egitim
alacaklarina inanilmistir. Bu amagla 5’i Hariciye Nezareti’nden olmak iizere farkli
kurumlardan segilen 36 gen¢ Fransa’ya gonderilmistir. Bu denemeyle birlikte de
istenilen sonuca varilamadigi goriilmiis ve Paris’teki okul da kapanmustir (Demir,
2002:2).

Tanzimat fermaniyla beraber yabanci dil Ogretimi ortadgretim programlarina
girmistir. Ayn1 zamanda Osmanli Devleti, yabanci dil 6gretim yapan 6zel okullarin

varhigini da giindeme getirmistir (Demir, 2002:2).

1773 yilinda kurulan Miihendishane-i Bahri-i Hiimayun egitimde batililasmanin
ve yenilik¢iligin ilk baslangicidir. Baron de Tott ve hem Ingilizce hem italyanca bilen
Cezayirli Hasan Efendi tarafindan kurulmustur. Bu okulda baslangicta Tiirk¢e egitim
sistemi benimsenmis, tanzimat fermanindan sonra Ingilizce zorunlu, Fransizca ise ikinci

dil olarak kabul edilmistir (Ce¢en www.itu.edu.tr. Erigsim Tarihi 25.05.2019).

1827°de kurulan ilk tip okulu Tiphane-i Amire’nin Tiirk¢e egitim sistemine ek

olarak 1839°da Fransizca egitim sistemi benimsenmistir.

1863 yilinda kurulan Robert Koleji gayrimiislimlere Ingilizce egitim sistemi ile
ders vermeye baslamistir. Verilen egitimin kalitesi diger okullara nazaran iyi
durumdadir. Fakat ders alanlarin c¢ogunlugu gayrimiislimlerden olugmaktaydi.
Miisliman kesim cocuklarint farkli sebeplerle bu okullara gondermek istememistir.
Sultan 2. Abdiilhamit Miisliman ¢ocuklarin Robert Koleji’'nde okumasini yasaklamstir.

19. Yiizyilin sonlarima dogru Miisliiman 6grenciler bu okullara gitmeye baglamistir.
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Ogrenciler bu okullarda dil yoniinden basar1 saglamis fakat devletin kurdugu
yuksekokullarda gereken basariy1 gosterememistir. Yabanci dilin ¢ocuk yaslar
ogrenilmesi gerektigi sonucu ¢ikarilmistir. Bu nedenle, orta dereceli, yabanci dil 6greten

devlet okulu agilmasi planlanmistir (Demirel, 2003:6).

Devletin kadro ihtiyacin1 karsilamak ve hem de iyi diizeyde dil 6gretecek bir
kurum olusturulmasi i¢in Fransiz hiikiimetinden yardim istenmis ve bu maksatla
1868°de daha onceki adi Enderun Mektebi modernlestirilerek Galatasaray Sultanisi
adiyla kurulmustur. Ogretmenleri Fransiz olan Fransizca egitim veren kurum kalitesiyle
kisa siirede adm1 Avrupa’ya duyurmustur. Ilerleyen yillarda Arapga, Ermenice, Farsca,
Latince, Rumca, Ingilizce, Italyanca ve Almanca dilleri de ders programina eklenmistir.
1868 yili iilkenin yabanci dil 6gretiminde doniim noktasi olmus, orta ogretimde ilk
yabanct dil egitimi veren ilk devlet okulu unvanim1 kazanmistir. Hem Miisliiman, hem

de gayrimiislimler bu okulda egitim gérmiistiir (Demirel, 2003:7).

1869 Maarif-i Umumiye Nizamnamesi’nin 1. Maddesinde okullar ikiye
bolinmistiir. Bunlardan birincisi “Mekatib-i Umumiye”, ikincisi ise “Mekatib-i
Hususiye” olarak adlandirilmistir. Madde metninde 6zel okullarla ilgili olarak “yalmiz
nezareti devlete ve tesis ve idaresi efrad veyahut cemaate aittir.” ifade edilmek suretiyle,
Ozel okullarla ilgili genel prensipler belirlenmistir. Nizamnamenin 129. ve 130.
Maddeleriyle de Tiirk olsun ve ya olmasin Osmanli tebaasinin ve yabancilarin 6zel okul

acmalari ile ilgili hususlar diizenlenmistir (Koger, 1970:115).

1876 Kanuni Esasisi’'nde 0©zel okullara yer verilerek bir nevi azinlik ve
yabancilarin tekelinde bulunan 6zel okul agma isinde Tiirklerin de aktif olarak rol
almalar1 tesvik edilmis olmaktadir. Bununla beraber 15. Maddesindeki “Emr-i tedris

serbesttir” hilkkmiiyle 6gretim 6zgiirliigi ilkesi de girmistir (Akyiiz, 1982:152).

1864 yilinda acilan Dariigsafaka ilk 6zel Tiirk okulu olmustur. Yetimlere ve
kimsesiz ¢ocuklara egitim veren Dariissafaka zamanla matematik ve fen derslerinde

Fransizca egitimiyle diger liselerin 6niine ge¢mistir (Demircan, 1988:91).

Tirk 6zel okullarinda Kurtulug Savast doneminde gelisme saglanamamistir. Fakat
ozellikle azinlik okullar1 ve yabanci okullarinda ¢esitli amaclarla agilan pek ¢ok 6rnek

karsimiza ¢ikmaktadir (Akyiiz, 1982:179).
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2.1.2.2. Cumhuriyet Dénemi

Cumbhuriyet doneminde egitim alaninda atilan ilk en 6nemli adim, 1924 yilinda
430 say1l1 “Tevhid-i Tedrisat Kanu’nun” ¢ikarilmasi olmustur. Bu kanunla birlikte tilke
capinda gergeklestirilen egitim faaliyetleri tek bir gat1 altinda toplanmustir. Ozellikle bu
kanun ¢ercevesinde yabanci dil egitimi veren yabancilarin agmis oldugu okullar devletin
sik1 kontrolii altima girmistir. Bu kanun gercevesinde yabancilarin lilkemizde agmis
oldugu okullar kapatilmadi ama yeni okul agmalarinin 6niine gegilerek 1923te yapilan 1.
Egitim surasinda alinan kararla zorunlu egitim yasindaki ¢ocuklarin yabanci okullara

gitmesi yasaklandi (Akyiiz, 1982:181).

Universite diizeyinde dil alaninda gelismeler yasanarak Ingilizce, Fransizca,
Almanca boliimleri agilmaya baslandi, 6zellikle 2. Diinya savasinda Almanya’daki Nazi
katliamindan kagan iiniversite hocalarinin bir kisminin Tiirkiye’ye siginmasi ile birlikte
yabanct Dil egitimi ile ilgi arastirmalarin artmasina ve yabanci dil egitimine ilginin

artmasi ve popliler olmasina yol agmustir (Tosun, 2007:4).
2.1.2.2.1. 1923-1980 Yillari

1923 senesinden Cumhuriyet’in ilan edilmesi donemine kadar topraklar {izerinde
azinlik okullar1 kendi yontemlerini kullantyorken, bu uygulama cumhuriyet ile degisim

gormiis ve yetki Tiirkiye Cumhuriyeti Devleti’ne verilmistir (Tosun, 2007:5).

Atatiirk, ¢ocuklarin yabanci dil egitimi i¢in halkin destegini istemis ve bunun
iizerine 6zel Tiirk okullarinin temelinin atilmistir. {lk olarak da, “Tiirk ¢ocuklarmi,
yabanci bir dil 6grenmek amaciyla yabanci okullara gitmekten kurtarmak™ gayesiyle 31
Ocak 1928 tarihinde Tirk Egitim Dernegi kurularak, 1928-1934 yillar1 arasinda
bugiinkii TED koleji kurulmustur. Bu kolej 1951-1952 6gretim yilina kadar takviyeli
Ingilizce dersleri yaparken, bu yildan sonra tamamen Ingilizce egitime bagvurmustur

(Celebi, 2006:288).

Osmanli Imparatorlugu’nun okullarmin ¢ogunda uzun siire yabanci dil olarak
ogretilen Farsca ve Arapga yerine bati dillerinden Fransizca, Almanca ve Ingilizce
yabanci dil olarak okul programlarina konulmustur. Universitelerde ingilizce, Almanca,
Fransizca boliimleri agilmaya baglanmistir. Uzun yillar Fransizcanin popiiler oldugu

Tiirkiye’de Ingilizce ve Almanca popiilerlikte &ne ¢ikmaya baslamistir. Almanya’dan
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uzaklastirilan 6gretim iiyeleri Tiirkiye’ye gelmis, yabanci dil bilen asistanlar araciligiyla
ders vermislerdir. Ancak bu yontemle bu isin devam etmeyecegi anlasildigindan,
yabanci dil 6gretimine ortadgretimde agirlik vermek gerektigi anlasilmistir (Celebi,
2006:288). Bu dgretim iiyelerinin biiyiik bir kismi Istanbul Universitesi basta olmak
lizere biiyiik liniversitelerde gorev almislardir. Bir kism1 savastan sonra da Tirkiye’de

kalmustir. Onlarla birlikte Almanca ’ya olan ilgi de artmistir (Tosun, 2007:7).

Avrupa’ya olan yonelmenin Ingilizce 6grenimi ile hiz kazandig1 dénem ise 27
Aralik 1949°da ABD ve Tiirkiye arasinda imzalanan egitim anlagmasinin da etkisiyle
batililagsma, modernlesme arayisi nedeniyle baglarin daha da kuvvetlendigi 1950°1i
yillar olmustur. 1956 yilina kadar bir kisim dersleri Fransizca olan tek devlet okulu
Galatasaray lisesidir. Bu tarihten itibaren kolej adiyla daha sonraki yillarda da Anadolu
Lisesi adiyla yabanci dilde egitim yapan okullar agilmis ve bu okullarin yabanci dil

tercihi ise Ingilizce olmustur (Celebi, 2006:290).
2.1.2.2.2. 1980 Sonrasi Yabanci Dil Egitimi

Yapilan arastirmalar sonucun da bazi arastirmacilarin goriisiine gore 24 ocak 1980
kararlarinda uygulanan yeniden yapilanma politikalar1 sonucunda iilkemizde devlet
tarafindan verilen egitimin niteligi onemli Ol¢lide diismeye baslamistir. 1980 yilina
kadar devletin sorumlulugu olarak kabul edilen egitim hizmeti uygulanan politikalar
sonucunda geri plana itilmistir. Neo liberal ekonomi politikalarinin uygulandigi bu
donemde egitim de firsat esitligi acgisindan ciddi manada gerilemeler oldugu
belirtilmistir (Gok, 2004:6). Devlet biit¢esi icerisinde egitime ayrilan kaynak miktari
ciddi manada azalmistir. Bu donemden itibaren 6grenci sayisinin giderek artmasi,
yeterli sayida nitelikli e8itim personelinin atanmamasi egitim i¢in kullanilan fiziksel
ekipmanlarin saglanmamasi gibi sebeplerden dolay1 egitimde hizmet kalitesi sunumu

azalmistir.

Ulkemizde modernlesme ve batililasma baglarmin kuvvetlenmesi sonucu yabanci
dile olan egilim giderek artmaktadir. Artan bu egilimin etkisi yalnizca yliksek egitim
kurumlarinda degil yabanci dil kurslarinda artisa sebep olarak rekabetin yiiksek oldugu
sektor ortaya cikmistir. Ozellikle bu donemde Anadolu liseleri ve iiniversite giris

smavlarina hazirlayici kurslar agan 6zel dershane sayisinda ¢ok biiyiik(%900) artiglar
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meydana gelmistir. 1986-1987 yillarinda 6zel kurslar igerisinde en ¢ok tutulan yabanci

dil kurslar1 olmustur (Okgabol, 1994:4).

Giliniimiizde kurs sayilar1 incelendiginde 5 Subat 2019 tarihi itibari ile Tiirkiye
genelinde muhtelif kurslar ile birlikte kurs sayisi resmi ve gayri resmi yaklasik olarak
7000 civarinda oldugu tahmin edilmektedir (http://www.egitimtercihi.com, erisim
tarihi: 26.02.2019). Bu kurslarin énemli bir kismi  Yabanci dil kursudur. Yabanci dil

kurslarinda basta Ingilizce olmak iizere Almanca, Rusca, Arapca gibi dil egitimlerinin

yani sira yabancilara yonelik Tiirkce egitim hizmetleri bulunmaktadir (Gok, 2004:8).

Ulkemizde en eski yabanci dil kursu 1951 yilinda Amerika ile aramizdaki
anlagma geregi kurulan Tiirk Amerikan dernegidir. Bu dernek son giinlerde franchising
sistemiyle iilke genelinde yabanci dil kurs sayisim1 arttirmayi hedeflemektedir.
Ulkemizde giin gectikge artis gdsteren yabanci dil kurslarinda hizmet kalitesi yiiksek
olanlarin ¢ogu yabanci kokenlidir. Bu durumun bdyle olmasindaki en biiyiik etken
kurslarda egitim veren Ogretmenlerin yabanci olmasi ve kendi ana dillerini
Ogretmesinden kaynaklanmaktadir. Bu kurslarda edinilen sertifikalar uluslararasi
gecerlilige sahiptir. Ulkemizde bulunan yabanci dil kurslarina drnek olarak Wall Street
Institute, Language Schools, Biritish English, Dialogue Language Schools, Ukla
Academy, Berlitz Dil Merkezi, Kent Engilish, Engilish Life verilebilir (Gok, 2004:10).

2.1.3. Tiirk Egitim Sistemi I¢inde Yabanci Dil Egitiminin Rolii

Ulkemizde Milli Egitim sistemi, 1739 sayilh Milli egitim Temel Yasasi ile

belirlenerek “orgiin egitim yaygin egitim” olmak iizere iki ana boliimden olugmaktadir.

Orgiin Egitim: Aym seviyedeki bireylere belirli yas grubuna gére hazirlanmus
programlarla okul catis1 altinda diizenli olarak yapilan egitimdir. Orgiin egitim
tilkemizde; okul Oncesi, ilkdgretim, ortadgretim ve yiiksekogretim kurumlarini

kapsamaktadir (Uygun, 2007:24).

Yaygin Egitim: Orgiin egitim yaninda veya disinda diizenlenen egitim
faaliyetlerinin tiimiinii kapsar. Yaygin egitimin 6zel amaci, milli egitimin genel
amaglaria ve temel ilkelerine uygun olarak, orgiin egitim sistemine hi¢ girmemis olan
veya herhangi bir kademesinde bulunan, ya da bu kademeden ¢ikmis yurttaglara orgiin

egitimin yaninda veya disinda (Uygun, 2007:26);
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e Okuma-yazma oOgretmek, eksik egitimlerini tamamlamalari igin siirekli egitim
olanag1 saglamak,

e Bilimsel, teknolojik, ekonomik, sosyal ve kiiltiirel gelismelere uyumlari
kolaylastirici egitim olanagi saglamak,

e Milli kiiltiir degerlerimizi koruyucu, gelistirici, tanitict ve benimsetici nitelikte
egitim yapma olanagi saglamaktir.

Yetiskinlere yonelik mesleki ve teknik egitim kurslariyla ilgili temel yaklasima
gore; Tiirkiye’deki orgiin ve yaygin mesleki ve teknik egitim okul ve kurumlarinda,
yerel gereksinimler ve ulusal standartlara uygun olarak sertifika veya belgeye gotiiren
her tiir kurs acilabilir (Uygun, 2007:27).

Bu baglamda, yaygin egitim kurumu tiirleri; yaygin egitim kurumlari, agik yaygin
egitim kurumlari, Orgiin mesleki ve teknik egitim kurumlari, 6zel yaygin egitim
kurumlart olarak gruplandirilmaktadir. Yabanci dil kurslari ise 6zel yaygin egitim

kurumlarina baglidir (Uygun, 2007:28).

Resmi gazetede yayinlanan MEB 6zel kurslar yonetmeligine gore: kursun amaci
Tiirk milli egitimini genel amaglarina ve temel ilkelerine uygun olarak kisilerin; sosyal
kiiltiirel ve mesleki alanlarda bilgi, beceri, yetenek ve deneyimlerinin gelistirmek ve

isteklerine gore serbest zamanlarini degerlendirmektir (Uygun, 2007:27).

Kurs programlar1 kendi igerisinde ¢ok cesitlilik gdstermektedir. Kurslara en az
ilkdgretim ve ortadgretim kurumlarinda okuyan veya mezun olan Ogrencilerle
yetiskinler almir. TIkogretim ¢aginda olup okula devam etmeyenler kurslara aliamazlar.
Okul 6ncesi veya ilkégretim ¢caginda olan engelli ¢cocuklarin yas ve 6grenim durumuna

bakilmaz. Kurslar arasinda kursiyer nakli yapilamaz.

Kurslarda kurs yonetimince ilgili mevzuata gore hazirlanan ve bakanlik¢a kabul
edilen, tebligler dergisinde yayimlanan 6gretim programlari uygulanir. Bakanlik¢a kabul
edilmis ders kitaplari, egitim aracglari, egitmenlerce secilen diger egitim araglari,
uluslararas1 anlagmalarla kabul edilen taraf {ilkelerde kullanilmasi zorunlu olan 6gretim

programlari ve ders kitaplari kullanilir (Yumusak, 2006:59).

Kurslarda siiresi iki aydan az olan programlar i¢in dénemin bagladig1 tarihten

itibaren 7 giin sonra, siiresi iki aydan fazla olan programlar i¢in baslangi¢ tarihinden
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itibaren 15 giin i¢inde egitime alinacak kursiyerlerin listesi kurumun bagli oldugu milli
egitim miidiirliigiine verilir. Ogrenci kayitlar1 ydnetmelikte belirtilen esaslara gore

yapilir (Yumusak, 2006:58).

Egitime baslayan kursiyerler kursun 6zelligine gore yas, 6grenim diizeyi, bilgi,
yeterlilik veya gereksinimlere gore gruplandirilir. Her donemde birden fazla grup
acilabilir. Gruplarin 6grenim siiresi programda belirtilen siireden az olamaz (Uygun,

2007:30).

Kurslarda ilan ve reklamlar 625 sayili kanunun 30. Mad. Hiikiimlerine gore
yapilmalidir. Subesi bulunan kurslar alinan reklam izinleri ayni ildeki tiim subeler igin

kullanilabilir (Uygun, 2007:30).

Dil kurslar1 sunduklar1 dil egitimi hizmetlerini ¢ok biiyiik kitlelere
yansitmaktadir. Yogun bir rekabet ortaminin igerisinde her kitleye uygun hizmetlerin

sunumu i¢in ¢ok degisik dil kurslar1 olusturulmaktadir(Yumusak, 2006:60).

Hedef dilin tiim ana hatlari ile sunuldugu genel veya yogun kurslar neredeyse tiim
yabanci dil kurslarinda bulunmaktadir. Baslangigc seviyesi veya st seviyelerdeki
Ogrenciler i¢in farkli siniflarda sunulan bu kurslarin  ders saatleri farklilik
gosterebilmektedir. Is yasamina yonelik sunulan kurslarin amaci ise, dil egitimi ile is

hayatinda kullanilacak hedef dilin birlikte kullanilmasidir (Uygun, 2007:32).

Sadece bir 6grenci ve 6gretmeni ile yapilan ve sadece egitim alan 6grencinin dil
seviyesinin ihtiyaglarina gore sekillendirilen kisiye 6zel kurslar da mevcuttur. TOEFL,
IELTS, GMAT, muafiyet ve tiniversite sinavlarina hazirlama iddiasini1 sunan kurslar
bulunmaktadir. Baz1 biiyiik kuruluslarda ¢alisanlarina yonelik dil egitimi i¢in kurslarla

anlasma yapip kurslardan hizmet alinmaktadir (Yumusak, 2006:61).
2.2. YABANCI DiL EGITIMINDE KALITE
2.2.1. Egitim Hizmetlerinde Kalite

Hizmet kalitesi acisindan yapilan akademik ¢aligmalar diinyada oldukga gesitli ve
zengindir. Ozellikle Hizmet Kalitesine iliskin genel kavramsal cerceve “Parasuraman,

Zeithmal ve Berry” tarafindan 1985 yilinda cizilmistir. Yine 2005 yilinda “Seth,
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Deshmukh ve Vrat” tarafindan 19 adet genel hizmet kalitesi tanimi1 yapilarak tanimlar

arasindaki iligkiler 6n plana ¢ikarilmistir (Yumusak, 2006:61).

Egitim hizmet kalitesinin degerlendirilmesi agisindan literatiir incelendiginde
egitimde hizmet kalitesini belirleyen baslica faktorler; fiziksel alt yapi, donanim ve
kaynaklar, insan kaynaklari, finansal kaynaklar, sosyal ve kiiltiirel g¢evre, egitim
mevzuati, egitim teknolojileri, egitim yontemleri, 6grenci hizmetleri vb. olarak

degerlendirilmektedir (Y1ldiz, 2006; Temel, 1999; Yildirim, 2002).

Egitim, hizmetin soyut Ozelliklerini tasiyan bir sektordiir. Miisterisi olan
ogrencilerinin beklentileri ve ihtiyaglarini karsilamak i¢in ¢aba gostermektedir. Egitim
hizmetleri, dogas1 geregi, diger hizmet isletmelerinden ayr1 olarak c¢ok biiyiik miktarda
kisisel iletisim ve cesitli karmasa igerir. Genel olarak hizmetler belirli bir pazarlama
strateji bagvurusu gerektiren Ozel ozelliklere sahiptir. Hizmetler dokunulmaz, test
edilmez ve sahip olunamazlar, heterojen, kolay bozulabilen es zamanli iiretim ve
tilketime ihtiya¢ duyulan seylerdir. Bu dokunulmazlik miisterilerle olan hizmetlerdeki
iletisimi engeller, neticede miisterilerin karar siireci dogrudan hizmeti degerlendirme
mekanizmalarinda etkilenir. Miisteriler marka imaj1, kurulusun merkeze yakinligi, gibi
bircok 6zelligi analiz ederler. Diger bir deyisle hizmetler, bir ¢esit hizmet paketi olarak

saglanir (Cubillo, Sanchez ve Cervino, 2006:103).

Egitimde kaliteyi tecriibe etmeden fark etmek miimkiin degildir. Bu 6zellik egitim
hizmetlerinin degerlendirilmesinde zorluklar yaratabilir. Egitim i¢in kalite farkli
durumlara gore pazarlama yoniinden degisebilir (Cubillo, Sanchez ve Cervino,
2006:103).

1. Yildan yila
2. Egitimden egitime
3. Siniftan sinifa

4. Ogrenciden dgrenciye

5. Ulkeden iilkeye
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Bundan dolay1 egitim hizmetlerinde kalite her bir miisteri icin farkli anlam
icermektedir. Kaliteli egitim, Ogretim kurumlarmin mevcut imkéanlarin1 en verimli
sekilde kullanarak, O6grenciye bilgiye ulasmayi, bilgi liretmeyi 6gretmesi ve kendi
alaninda uluslararasi seviyede rekabet edebilecek kabiliyete sahip bireyler yetistirme
kapasitesidir. Harvey ve Gren, yiiksekdgretimde kaliteyi bes bilesen halinde incelemistir

(Gokge ve Pekkiigiiksen, 2005:120):
1. Mikemmeliyet,
2. Kusursuzluk,
3. Miisteri beklentilerine ve ihtiyaglarina uygunluk,
4. Hesap verebilirlik,
5. Bilgi iiretiminin zenginlestirilmesi ve 6grencilerin donanimlarinin gelistirilmesi.
2.2.1.1. Egitimde Miisteri Tanimi

Miisterilerin istek ve hedeflerinin anlasilmasi ve memnuniyetlerinin saglanmasi

i¢in Oncelikle miisterinin kim oldugunu dogru olarak tanimlanmasi gerekmektedir.

1991 yilinda literatiirde ilk defa Ogrenciler miisteri olarak kabul edilmistir
(Douglas, 2008:20). Yapilan c¢alismalarda bazi arastirmacilar o6grencileri iriin,
calisanlar1 miisteri olarak degerlendirirken (Cruickshank,2003:1159-1167), bazi
arastirmacilar Ogrencileri miisteri, egitimi durum olarak degerlendirmektedir (P.B.

Sakthivel ve R.Raju, 2006:915).

Hizmet sektoriiniin neredeyse tamaminda miisteri her zaman haklidir anlayisi
hakimdir. Yalniz; egitim hizmetlerinde bu durum her zaman gecerli olmayabilir ¢ilinkii
bireyler egitim hizmetlerinde tecriibe sahibi olmadig1 bir egitim hakkinda neye ihtiyaci
oldugunu bilemeyebilir. Bu nedenle kisinin egitimde neye ihtiyaci varsa o verilmelidir
diisiincesini  savunan Furedi, Harvey, Green, Barnet ve Greatrix arastirmacilar
ogrencileri miisteri olarak gérmemektedir. Yapilan bu tanimlamalara ragmen 6grenciler
almig olduklar1 egitim sonucunda hayatlar1 boyunca etkileneceklerdir(Lomas, 2007:34-

35). Bundan dolay1 hizmet iligkilerinden farkli olarak 6grencilerin egitim siirecine dahil
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olmalar1 nedeniyle hizmeti sunan kurum ve Ogrenciler arasindaki iliski karmasik bir

yapidadir (Douglas, 2008:20).

Ogretmenler miisterilerin beklenti ve isteklerini gdzlemleyerek egitim siiresinin
paydast olan Ogrencilerin ihtiyaclarmi dengeleyerek karsilamalidir. Bu 6gretmenler
ticret karsiliginda calistiklart i¢in onlarda bu sistemin miisteri durumundadirlar. Bu
nedenle egitim sektdriinde miisteri i¢sel ve digsal miisteri olarak tanimlanabilir. Igsel
miisteriler; Ogretmenler, hizmet saglayan personel, digsal miisteriler; 6grenciler,
igverenler, diger kurumlarin Ogretmenleri ve toplum {iyeleri tarafindan olusur
(Spanbauer, 1995:522-523). Bazi1 arastirmacilar Ogrencileri igsel miisteri olarak
tanimlamakta, bunun sebebini ise 6grencilerin egitim hizmetine bizzat dahil olmasindan
kaynakli oldugunu belirtmislerdir. Sonug olarak; egitim sektdriinde kurumlarin amaci
miisteri memnuniyetinin saglanmasidir. Bu sebepten dolay1 kaliteli bir egitim i¢in
kurumlarin 6gretmenlerine, Ogrencilerine ve diger personellerine uygun kosul ve

ortamlar1 saglamasi gerekmektedir (Y1ldiz ve Ardig, 1999:77).
2.2.1.2. Egitimde Toplam Kalite Yonetimi Uygulamalarinin Nedenleri

Kalite aragtirmalariin imalat sektoriindeki basarisi sonucunda egitim sektorii de
toplam kalite yonetimi kavramini ve felsefesini benimsemesi gerektigini fark etmistir
(Glines, Gengyllmaz ve Zaim, 1999:3). Ayrica egitimde TKY c¢alismalarinin
baslamasindaki en onemli faktorlerden birisi, tiniversitelerin 1960’11 yillarin sonuna
dogru kendilerini ¢cok hizli degisen bir diinyada bulmalaridir (Bonser, 1992:504). Bir
baska neden ise farkli endistrilerin hizli bir sekilde TKY’ye yonelmesi olmustur.
1980’lerin ortalarinda yiiksekogretim kurumlart TKY ¢alismalarina girismis ve “mezun
olan o6grenci basarisi” ¢alismalarin temelini olusturmustur. 1980°li yillarin sonlarina
dogru tniversitelerde TKY uygulamalarinin yayginlagtigi goriillmektedir. Giinimiizde
ozellikle egitim kurumlar: igin gelistirilen kalite sistemlerinden s6z edebiliriz (Gozli,
2000:260). Ciinki biitiin tilkelerin globallesmeye ve ortak ¢alismaya basladigi giinimiiz
diinyasinda egitim kurumlarinda yetistirilmeye cahisilan geng nesil, yarinin sistemini
kurmada kendilerine Onemli yer bulacaktir. Gengligin, degisen toplumlarin
gereksinimlerine cevap verebilecek bilgi ve becerilerle yetistirilmeleri egitim

kurumlarma oénemli sorumluluklar ytklemektedir. Biitiin bunlarin basarilabilmesinde
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“kaliteye olan inan¢” énemli yer tutmaktadir (Tas, http://yayim.meb.gov.tr/dergiler/145
:2009).

TKY dogasi geregi egitim icin uygun bir sistemdir. Ciinki siire¢ odakls,
verimliligin artmasint saglayan, maliyetleri diisiiren ve kaliteyi gelistiren bir sistemdir.
Takim g¢alismasini vurgular ve bunun igin en uygun yontemleri belirler, sorumlulugun
yonetim ve c¢alisanlar arasinda demokratik olarak paylasilmasini esas alir ve kurum
kultirinin gelismesini saglar. Bunlarin uygulanmas: egitim kurumuna da deger katar.
Boyle bir sistemden dolay: ¢alisanlarin edindikleri gii¢ miisterilerine daha fazla deger
olarak geri doner (Koch ve Fisher, 1998:661).

Tirkiye’de egitim sektoriinde kalite yonetimine yonelik ilk ¢alismalar ise 1990° Ih
yillarda baslamistir. Asagida belirtilen faktorler TKY uygulanmasini gerekli kilmistir
(Bayraktar, Tatoglu ve Zaim, 2008:554-555):

1. Artan rekabet ortami
2. Mezunlara yaratici is kaynaklarinin yaratilabilmesi

3. Egitim programinin, egitimin miisterilerinin beklenti ve ihtiyaclarini daha iyi

sekilde yerine getirebilmesi

4. Yiiksek kaliteli egitim icin gerekli olan giincel degisikliklerin siirekli bir sekilde

uyarlanmasi
5. Yonetimin sorumlulugunun ve goriiniirliiliigiiniin artigi

Bir¢cok TKY ilkeleri, 6gretim cevrelerince kolay uygulanma olanagi bulmustur.
Egitimde Toplam Kalite Yonetimi yaklasiminin benimsenmesi, egitim agisindan
sistemin bazi temel 6zelliklere sahip olmasini gerektirir. Bu ozellikler hedef birligi
icinde olma, yiiksek diizeyde istekli ve katilimci olma, bilgi bazl, planh calisma,
dinamik, kaliteli is giicii ve miisteri odakli olmahdir (Bayraktar, Tatoglu ve Zaim,
2008:554-555):

2.2.1.3. Egitimde Kalite Yonetim Uygulamalarindaki Temel Yontemler

Egitim sektoriinde yapilan calismalar genellikle imalat sektoriinde yapilan

caligmalarin egitime benzetilmesiyle olusmaktadir. Bu sayede bir¢ok yontem ortaya
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konulmustur. Deming, EFQM ve Baldrige odiil kriterleri egitime benzetilebilmektedir.
Ayrica Hoshin planlama modeli ile Deming, Crosby gibi bazi kalite uzmanlarinin
toplam kalite konusundaki herkes tarafindan kabul gormiis kurallari egitimde
uygulanmaktadir. Egitim siirecinin basarili bir sekilde gelistirilebilmesi icin paydaslarin
net olarak ifade edilmesi gerekmektedir (Gengyilmaz ve Zaim, 1999:1). Egitimde
toplam kalite yonetiminin uygulanmas: sirasinda yedi temel yontem kullaniimaktadir
(Gengyilmaz ve Zaim, 1999:5-8).

Uzman Yaklasimi; Uzman yaklasiminda Deming, Juran, Crosby gibi kalite
konusunda duayen olarak kabul edilen kisilerin yontemleri kullaniimaktadir. Asagida
bunlardan bazilar1 goriilmektedir (Gengyilmaz ve Zaim, 1999:3).

e Dr. Deming’in 13 Kuralinin Egitime Uygulanmasi

1. Gelecege yonelik olarak dgrencilerin kabiliyetlerini ortaya ¢ikartacak ve onlar
gelecege yonelik olarak hazirlayacak etkin ve etkili bir egitim programinin

hedeflenmesi ve bu konuda tutarli olunmasi,

2. Yeni felsefelerin adapte edilmesi, Egitim prosesi siirekli gelismenin uygulandigi

ve asla sonu olmayan bir dongiidiir.

3. Karsilastirmali ve rekabetci bir sinav sistemine son verilmesi, Ornek olarak sinif
icinde Ogrencinin basarisini arttirmak amaclandi§i zaman, Ogretim {yesi

ogrencinin sinav sonuglarma degil egitim ve 6gretim prosesine odaklanmalidir.

4. Ogrencilerin, kullamlan techizatin ve tedarik¢ilerin kalitesini siirekli olarak
arttirabilmek icin tedarikcilerle beraber ¢calisilmas: ve uzun donemli iliskilerin

gergeklestirilmesi.
5. Egitimin ve hizmetin kalitesinin siirekli olarak gelistirilmesi
6. Siirekli bir egitimin saglanmast.

7. Liderligin yerlestirilmesi, Toplam kalite yonetimi bir proses degildir yalnizca bir
yonetim seklidir. Bu nedenle basarili bir toplam kalite yonetimi i¢in liderlik ¢ok

onemli olmaktadir.
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8. Acik, iki yonlii ve cezalandirmadan uzak bir haberles, Universitenin bir merkez

ortami yaratarak egitim kurumu icindeki korkunun azaltilmast,

9. Boliimler arasindaki bariyerlerin kaldirilmasi, Farkli boliimler arasinda olusan

10.

11.

12.

18

problemlerin paylasilmasi biitiin olarak ele alinarak
Sayisal hedeflerin, sloganlarin ve kotalarin kaldirilmasi,
Temel istatistik egitiminin genis ¢capta uygulanmasi,

Calisanlarin bilgi, beceri ve yeteneklerini arttirmak igin yogun bir egitim
programin uygulanmasi, Sirekli bir egitim, ¢alisanlarin kendilerine olan giiveni

ve saygilarini arttirir, sorun ¢ézmede daha aktif ve verimli hale getirir.

Bu ¢alismalarin iist yonetim tarafindan denetlenmesi ve tesvik edilmesi ile

herkesin katiliminin saglanmasi (Gengyilmaz ve Zaim, 1999:4).
Crosby’nin 14 Temel Kuralinin Egitime Uygulanmasi

Yonetimin dogrudan kalite gelistirme ¢alismalarinin i¢ginde yer almasini temin

et,

Her bir bolimden temsilcilerin yer aldigi bir kalite gelistirme takiminin

olusturulmasi,

Organizasyonda kalitenin gelistirilmesi igin gerekli olan o6l¢iim Kriterlerinin

tespit edilmesi,

Kalite maliyetlerinin degerlendirilmesi ve kalite maliyet kavraminin bir yonetim

araci olarak kullanilmasi,

Tiim c¢alisanlarda kalite bilincinin yerlestirilmesi,

Tespit edilen problemlerle ilgili olarak diizeltme faaliyetlerinin alinmasi,
Sifir-hata programu ile ilgili olarak bir komitenin olusturulmasi,

Kalite gelistirme ve iyilestirmenin gergeklestirilebilmesi i¢in siirekli bir egitimin

gergeklestirilmesi,
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9. Sifir-hata giiniiniin diizenlenmesi,
10. Hedefler ve bu hedeflerle iliskili gorevlerin tespit edilmesi,

11. Hatalarin tespiti ve bu hatalarla ilgili nedenlerin ortadan kaldirilmasiyla ilgili

prosediirlerin olusturulmast,
12. Katilimin desteklenmesi ve katilanlarin takdir edilmesi ve ddiillendirilmesi,

13. Diizenli olarak bir bilgi iletisiminin saglanabilmesi i¢in bir kalite konseyinin

olusturulmasi,

14. Kalite gelistirme sonu olmayan bir siire¢ olmasindan dolay1 biitiin bu adimlarin

tekrarlanmasi,
2.2.1.4. Egitimde Toplam Kalite Yonetimi Uygulamalarina fliskin Ornekler

TKY’nin egitim sektoriinde ilk kez hayata gecirilmesi Amerika’da Fox Valley
adli bir kolejde meydana gelmistir. Bu uygulamanin sonucunda kolej, mezunlarinin
basarisi, ¢alisanlarinin memnuniyeti ve 6grenme cevrelerinin gelismesi olarak pozitif
sonuglara ulagsmustir. Bundan sonra da TKY diger {iniversiteler arasinda yayilmaya
baslamistir. IBM, General Motors gibi bir¢cok biiyiik 6zel kurulus da egitim kurumlari
ile isbirligi yaparak egitimde TKY uygulanmasini desteklemislerdir. Ingiltere’de
uygulamalar agir bir sekilde baslamis olsa da 1993 yilindan itibaren TKY ilgi hizla
artmigtir (Cruickshank, 2003:1160).

Ulkemizde 1991 yilindan itibaren Ortadogu Teknik Universitesi Yabanci diller
boliimiinde kalite cemberleri ile personel problemlerinin ¢oziimii ve siire¢ gelistirmeye
yonelik Toplam Kalite Yénetim Ilkeleri uygulanmaktadir (Bayraktar, Tatoglu ve Zaim,
2008:555).

Bu konuda ilk g¢aligmalarm yapildigi yerlerden biride Cukurova Universitesi
Yabanci Diller Egitim Merkezi’dir (CUYADIM ). Cukurova Universitesi'ne bagl
YADIM, yaptig1 ¢alismalar sonucunda 1993 yilinda YOK tarafindan en iyi 10 dil
okulundan biri olarak kabul edilmis, Kalite Dernegi (Kal-Der) tarafindan bu konudaki
bilimsel caligmalar icin desteklenmis ve Cambridge Universitesi tarafindan da

Cambridge sinavlari i¢in merkez olarak kabul edilmistir (Hergiiner, 1995:263-270).
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Ulkemizdeki yabanci dil kurslarma bakildiginda ise 1996 yilindan beri Kalder tarafindan
verilen Ulusal kalite 6diiliine basvuran higbir yabanci dil kursu olmamigtir. 1999 yilindan beri
Avrupa’da Yeni ve Yaratict Dil Ogretimi ve Ogrenimi igin verilen Avrupa Dil Odiilii
Ulkemizde 2006 yilindan beri uygulanmaktadir. 2006 yilinda Uzaktan Tiirkge Sinavi
uygulamasi ile Tiirkge ve Yabanci Dil Uygulama Merkezi olan TOMER bu &diilii hak etmistir
(Hergtiner, 1995:263-270).

2.2.1.5. Yabanci Dil Kurslarindaki Egitim Hizmetleri Kalitesi

Ogrencilerin egitim aldiklar1 esnadaki karar mekanizmasinda artan rolleri yabanci
dil merkezi segimlerini degistirmistir. Ogrencilerin yani dil kurslarinin miisterilerinin
memnuniyeti dil merkezleri igin ele alinmasi gereken en 6nemli konudur. Bu dogrultuda
misterilerinin  deneyimleriyle en yiiksek misteri memnuniyetini yaratmak,
miusterilerinin siirekliligi igin egitim hizmetlerindeki kalite performanslarini gelistirmek

zorundadirlar (Douglas, Clelland ve Davies, 2008:20).

Misteri memnuniyetini saglamak ve korumakla misteri sadakati saglanmaktadir.
Baz1 arastirmacilar miisteri sadakatini 6lgmede 3 kategori olusturmuslardir. Bunlar
(Douglas, Clelland ve Davies, 2008:21);

1. Tekrar satin almaya niyetlenmek
2. Tekrar satin alma, begenme, sik satin alma, hatirda tutma, uzun émiirliiliik

3. Bagka miisterileri yollamasi, destekleyici tavsiyelerde bulunmasi seklinde

siralanabilir.

Bu asamalar yabanci dil merkezlerine uyarlandiginda 6grencilerin dil merkezi
secimleri, kursa devam etmeleri, kurslarin1 degistirmemeleri, kurslarin sunduklari
olanaklardan yararlanmalar1 ve g¢evrelerindeki arkadaglarina, is ¢evresine yabanci dil
kursu tavsiye etmeleri olarak karsimiza g¢ikacaktir (Douglas, Clelland ve Davies,
2008:21).

Agizdan agiza iletisim yoluyla tavsiye, égrencilerin egitim kararlarinda énemli ve
etkin bir rol oynar (Stodnick ve Rogers, 2008:116). Dolayisiyla agizdan agiza iletisim
ile tavsiye yabanci dil merkezleri icin ¢ok onemli bir tavsiye edilme yoludur. Agizdan

agiza aktarilan miisteri memnuniyeti tavsiyesi hizmet yonetimin en 6nemli arastirma
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konusudur. Ciinkii bu yolla misterilerin kafasindaki miikemmel hizmetin tanimi ve

misteri memnuniyetinin ge¢misinin ne oldugu belirlenir (Walker, 2001:188).

Hizmet Beklentisi

|

Miisteri memnuniyeti/Agizdan agiza
iletisim siireci/Miisterinin 6nceki
deneyimi/Ihtiyaclari/Istekleri

Agizdan Agiza Iletisim Yoluyla
Tavsiye

|

Hizmet Deneyimi

Beklentilerin Karsilanmasi/Karsilanmamasi

'

Memnuniyet/Memnuniyetsizlik

|

Agizdan Agiza Iletisim

Kaynak: Douglas, Clelland ve Davies, 2008:21
Sekil 2.1. Hizmet Beklentisinin Agizdan Agiza letisimle Baglantisi

Ogretme konusunda profesyonel olan bircok Ogretmen profesyonel olmayan
sartlarda ¢aligabilir. Onlarin gérevlerini etkin bir sekilde yiiriitebilmeleri igin kaliteli bir
ortama gereksinim duymaktadirlar. Cilinkii 6gretmenlerin etkinligini baz1 faktorler

onemli 6l¢iide etkiler (Stodnick ve Rogers, 2008:116):
1. Kendilerinin nasil 6grettikleri
2. Egitimleri ve bu egitimlerin icerigi
3. Is arkadaslar1 ve idarecileriyle olan iliskisi
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4. Yeni fikirler agiga c¢ikarabilmeleri

5. Yeterli materyallerin olmasi

6. Ogrenci tipleri

7. Ogrenci ve dgrenime kisisel bakislari

1986 yilinda sosyal psikolog R.Meighan tarafindan gelistirilen egitim kalite
Ozellikleri yabanci dil merkezleri i¢cin 6 kategoride siniflandirilarak kullanilmistir

(Moreland, Jawaid ve Dhillon, 2000:58):
1. Plan Hazirlanmasi
2. Ogrenim ve Ogretmenin Y &netimi
3. Ogrenci Merkezli Yaklasim
4. Cesitli Kaynaklarin Kullanimi
5. Ogrenimin Denetlenmesi
6. Ogrenimin Degerlendirilmesi

Tiim bu kategoriler genel olarak 4 baslik altinda toplanmis ve yabanci dil kurslari

icin genel kalite bilesenlerini olusturmustur.
2.2.1.5.1. Ogretmenin Kalitesi

Egitim hizmetleri siirecinde miisteriyle uzun siireli iletisim gerekebilir. Bu
nedenle bu siiregte miisteri isteklerine goére ayarlama yapilip bu ayarlamalara yonelik
uzlagma genis inisiyatife sahip temas personelleriyle saglanir (Silvestro, Fitzgerald ve
Vass, 1992:62). Yetenek ve becerileri kisiden kisiye degisen calisanlar, yapilan
ayarlamalar1 miisteri isteklerine gore degistirir. Hizmet sunucular1 dedigimiz yabanci dil
kurslarindaki profesyonel hizmet sunan 6gretmenler, miisterileriyle olan iliskilerinde
iletisimi saglamak i¢in kisiye 6zel ¢abay1 en yiiksek seviyede saglamak zorundadirlar.
Bu nedenle yabanci dil kurslarindaki 6gretmenlerin sagladigi profesyonel hizmetler

yogun emek gerektiren hizmetlerdir (Shmenner, 2004:338). iste bu nedenle egitimde
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hem hizmet veren kurulus hem de Ogrenciler i¢in 6gretmenler en 6nemli hizmet
saglayicidirlar (Stodnick ve Rogers, 2008:116).

Kalite standartlarinin uygulanmasi ve gelismesinde birinci derecede yetkili olan
kisiler yabanci dil merkezlerindeki 6gretmenlerdir. Ciinkii dersin basarisi, 6gretmenin
derse ve Ogrencilerine kendini yeteri kadar adamasi, yeterli olmasi, dersin akicilig
ogretmenin onceden derse iliskin konularin 6n hazirligindan kaynaklanmaktadir. Bu
calisma O6grenci motivasyonun derste siirekliligini ve korunmasini saglayarak dersin

amaca ulagmasini saglar (Stodnick ve Rogers, 2008:118).
2.2.1.5.2. Yonetim Kalitesi

Sadece 6gretim elemanindan beklenemeyecek yabanci dil egitim faaliyetlerinin
kalitesi, Ogrenme ortammin yaratilmasindan da sorumlu egitim kurumunun
yoneticilerine de baglidir. Ogretim elemanlarmin, &grencilerin ve diger calisanlarin
motivasyonunu en st seviyeye ¢ikarmak yine yoneticilerin sorumlulugudur. Herkesin
bir caligma takiminda veya kalite ¢emberinde aktif katilimini saglamak kalitenin
saglanmasiin temel kosuludur. Egitimle ilgili ¢aligma ekipleri kurup bunlarin verimli
bir bigimde c¢alismasini saglamak kurumun kalite organizasyonunun Onemli ve

vazgecilmez bir faktoriidiir (Dahlgaard, Kristensen ve Kanji, 1995:454).

Hizmet ortamindaki gerceklesenlerden haberdar olan, sunulan hizmeti birebir
tadan, personelin ¢aligmasini yakindan takip eden ve hizmetin sunumunu goéren st
yonetim kalite konusunda daha etkili olabilecektir. Toplam kalite anlayisi
dogrultusunda kalitenin saglanmasinda iist yonetim ve ¢alisanlar bir biitiin olarak
hareket edeceginden bu noktada isin biiylik kismi {ist yonetime diiser ve iist yonetim
durumu alt kademelere kadar aktarmali ve bu konudaki kararliligin1 her kademeye fark
ettirmelidir. Orta yonetim araciligiyla kaliteli hizmet sunumu igin yapilan ¢alismalar ve
alinan kararlar, miisteriyle ilgilenen personele iletilir. Bununla beraber yoneticilerin
degisime kapali olmasi1 da kaliteyi ortaya ¢ikarmada oldukga biiyiik sikintilar yaratir.
Isletmelerin en biiyiik problemi de teknolojik yetersizlikler ve smirl kaynaklardir.
Hizmet kalitesini iyilestirme, halen kullanilan sistemin tekrar incelenmesini, gereken
degisikliklerin hemen uygulanmasini gerektirir. Bu nedenden dolayi, yoneticilerin
yapilacak degisikliklere yatkin olmasi gerekir. Gereken zaman, c¢aba ve paradan

imkanlar1 geri tutmayan, boyle bir yatkinliga sahip olan yonetici, miisteriyi tam olarak
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tatmin eder. Hizmet kalitesinin belirli bir standarda ¢ikarilip buraya sabitlenmesi isletme
icin atilacak iyi bir ilk adim olacaktir. Hizmet Kkalitesi standartlarinin yonetimin

anlayisiyla bagdasmasi, yapilan islerin standartlagtirilabilme derecesine baglidir

(Varinli, 1995:122-123).

Yonetimin kalite anlayisini belirleyen baslica unsurlar asagidaki gibi

siiflandirilmistir (Walker, 2007:328):
1. Yoneticinin personel ile iletisimi ve onlara olan destegi

2. Yoneticinin planlamada hizmetin prosediirle ve liderlikle ilgili alanlarinda aktif

olmasi

3. Yoneticinin  hizmet saglama esaslarina ve hizmet standartlarinin

izlenebilirligine olan yakinligi
4. Yoneticinin personeli ddiillendirmedeki (egitim ve maas artirimi ile) etkinligi
5. Yoneticilerin kalitesi diisiik personeli ¢alistirmakta 1srarc1 olmamast
2.2.1.5.3. Kurs Ortaminin Kalitesi

Pazarlama faaliyeti olarak yonetimin kalite anlayis1 kadar miisteri ile iligkiler de
onem arz etmektedir. Kurs ortaminin kalitesi miisteri ile iligskilerde belirleyici rol

oynamaktadir (Walker, 2007:330):

1. Miisteri ve hizmet personeli arasindaki iletisim, 6n biiro personelin yaklasima,
davranist ve uzmanlig: ile ifade edilebilir. Arkadasca yaklagim pazarlamanin
basarisinda 6nemli bir etkendir ama bilgi, egitim, deneyim, donanim ve beceri
ile desteklenmesi gerekebilir. Dil merkezlerindeki hizmetin ne zaman
baslayacagina karar vermek imkansizdir. Belki hizmet, 6grencinin dil merkezine

gonderdigi mail ile iletisim kurmak i¢in agmis oldugu bir telefon ile baslayabilir.

2. Miisteri ile dil merkezinin ambiyansi, ¢evresel faktorleri arasindaki iletisim,

misteri ile iliskilerin verilerini olusturmaktadir. Ciktis1 ise miisterinin tatmini,

cevresel kurallar ile ifade edilebilir.
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Onceki c¢alismalarda, fiziksel c¢evrenin de boyle bir etkisi oldugu goriisiiyle
karsilasilsa da, 6rnegin, Cin’de yapilan giincel calismalarda miisteri ile ¢evre arasindaki
cevresel kuralin ambiyanstan degil iicret politikas1 ve garanti gibi faktérlerden olustugu
fark edilmistir (Quin, Zhao ve Yi, 2009:393-394-404). Bu bulgularin 1s1ginda onerilen
yonetimsel yaklasim, g¢evre kurallarint misteri merkezli olusturmak ve personel
egitimini de misteri merkezli bir sekilde meydana getirmektedir. Miisteriye sadece

tirtiniin bilgisini vermek yeterli olmamaktadir (Walker, 2007:332):
Fiziksel olanaklardan bazilar1 agagidaki sekilde tanimlanabilir:
1. Dil laboratuarlari
2. Dil kiitiiphanesi(Yabanci yayimlarin oldugu sessiz ortamlar)
3. Konusma ve dinleme siniflari
4. Yabanci yayimlari izleme(video)odasi
5. Geziler (Ogrenilen dillerin konusuldugu iilkede)

Bu listeden de goriilecegi gibi, bir dil okulunun fiziksel olanaklar1 kendi orgiitsel

yapisini inovatif diislincelere nasil biitiinlestirdigi ile ilgilidir.
2.2.1.5.4. Fiziksel Ortam

Fiziksel goriinimii meydana getiren objeler, donanim, personel, kullanilan arag
gere¢ ve hizmeti temsil eden fiziksel objelerden olusmaktadir. Miisteri {izerinde ilk
izlenim olmasina ragmen sonraki donemlere de etki eden isletmenin goriiniimii hizmet
kalitesinin baslangict olarak goriliir. Tiiketicileri farkli 6zellikleri diistinerek
degerlendirme yapmaya fiziksel varliklarin eksikligi ve ya olmayisi iter. Uriinlerde
oldugu gibi hizmetlerde olmayan elle tutulur fiziksel oOzellikler tiiketiciyi kalite
konusunda karar verebilmek icin hizmetin sahip oldugu diger faktorlere gore
yonlendirebilir. Bu yilizden isletmeler hizmet verirken ortamin fiziksel agidan iyi
olmasina, miisteriye sagladigi kolayliga ve verdigi giivene dikkat ederler. Bu unsurlarin
tercthi  dikkatli yapildiginda rakiplerden {istin duruma gecilme avantaji

saglanabilmektedir (Karahan, :47-48).
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2.3. EGITIMDE HiZMET KALITESi OLCUMU

Egitim kalitesinin gelistirilmesi igin yapilmas:t gerekenler; mevcut durumun

saptanmasi, mevcut durumun uygunlugunun ispatlanmasi, gergeklesen iyilestirmelerin

tanimlanmasidir.

Iyilestirme siirecinin yonetilmesi ve gelismelerin takibi gibi bircok faaliyetin

hayata gecirilmesi icin ihtiya¢ duyulan sey “veri”’lerdir. Bu veriler ise, ancak “6l¢tim”

ile elde edilebilir.

2.3.1. Hizmet Kalitesi Boyutlarinin Dil Kurslarindaki Egitim Hizmetlerine

Uyarlamasi

Tez konusunun igerisinde incelenen yabanci dil kurslari i¢in hizmet Kkalitesi

boyutlarinin kurslardaki egitim hizmetlerine uyarlanarak olusturulan tablo asagidaki

gibidir.

Tablo 2.1. Yabanci Dil Kurslar i¢in Hizmet Kalitesi Boyutlari

Hizmet kalitesinin
boyutlari

Yabanci Dil Kurslarindaki Egitim Hizmetlerine Uyarlanmasi

r Yabanci dil kurslarinda 6gretmenlerin ders anlatimindaki hitabet becerisi yiiksekl

. olmalidir.
Ogretim + Ogretmenlerin alanlarinda uzman ve bilgili olmasi gerekir.
 Ders esnasinda Ogretmenlerin verdigi orneklerin 6grencilerin anlayabilecegi
diizeyde olmalidir.
I Derslerde anlatilan bilgileri teorik diizeyde yeterli olmas1 gerekmektedir.
+ Ogretmenlerin ~ 6grencilerle olan iliskilerini  yiiksek diizeyde olmasi
gerekmektedir.
r Yabanci dil kurslarinin 6grencilere vermis oldugu hizmetin dil 6grenimi agisinda
basarili olmasi igin gerekli 6zeni gostermelidir.
r Kullanilan yardimci materyaller gelismis teknolojik 6zelliklere sahip olmalidir.
- Anadili verecegi kursla ayni olan 6gretmenler tercih edilmelidir.
r Yabanci dil kurslarimin, 6grencilerin kurs ile ilgili karsilasmis olduklar1 sorunlara,
hizli bir sekilde ¢oziim sunmasi gerekmektedir.
+ Ogrencilerin kurs ile ilgili sikdyet ve dnerilerinin dikkate alinmas1 gerekmektedir.
t Ogrencilerin  6zel istek ve ihtiyaglarmin hizli bir sekilde karsilanmasi
Miisteri Odaklilik Ve | 9erekmektedir.
Empati r Ogrencilerin ders saatlerini kendilerine uygun bir sekilde belirleyebilmelerine

+ Ogrencilerin seviye belirleme siavina tabi tutulmas1 gerekmektedir.

imkan saglanmalidir.
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Tablo 2.1. in devami

r Kurs calisanlarinin 6grencilere gereken saygi ve ilgiyi gostermesi gerekmektedir.

Gtivence ve t Kurs calisanlarmin  dgrencilere  hizmet verme konusunda istekli olmasi
Saygl gerekmektedir.
F Kurs c¢alisanlarinin  kayit esnasinda  gergeklestiremeyecekleri  vaatlerde
bulunmamasi gerekmektedir.
+ Ogretmenin derste ismimle hitap etmesi dnemlidir.
r Kurs egitimi verilen binanin gorsel olarak modern goriiniislii ve ¢ekici olmasi
gerekmektedir.
Fiziksel Varliklar

gerekmektedir.

gerekmektedir.
 Kursun bulundugu konum ulasilabilir olmalidir.

r Derste  kullanilacak materyallerin anlasilir ve yeterli diizeyde olmasi

F Sinif ortamlarmin temiz ve ferahlik igerisinde ders yapmaya elverisli olmasi

I Derslerin ders programina uygun olarak ders saatinde yapilmasi
r Ders giris ve ¢ikis saatlerine uyulmas: gerekmektedir.

. .. Sinif arkadaglarimla yas farkinin 5 ve iizeri olmasi sorun teskil etmez.
Organizasyon Becerisi

zamaninda haberdar edilmesi gerekmektedir
I Verilen materyaller {izerinden konularin iglenmesi 6nemlidir.

r Egitimde meydana gelecek aksakliklar ve 6zel durumlarla ilgili 6grencilerin

r Kursta arkadaglik ve sosyal ¢evre olusturmak 6nemlidir.
r Kursta ders diginda vakit gecirebilecek kantin veya kafeterya bulunmalidir.
r Ayni derse girdigim kisilerle yas farkinin fazla olmamasi tercihimdir.

Sosyallesme A S : . o
r Kursun, konusma kuliipleri ve sinevizyon odasina sahip olmast énemlidir.

Kaynak: Durukan ve Ikiz, 2007:50

2.3.2. Servqual’in Egitim Hizmetlerinde Uygulanabilirligine Yonelik Yapilan
Elestiriler

Servperf  (Service=hizmet ve Performance=performans) modeli olarak
isimlendirilen bu model Servqual’e alternatif olarak 1992 yilinda Cronin ve Taylor
tarafindan ‘performansa dayali 6l¢iim’ adi altinda calisilmigtir. Cronin ve Taylor
Servqualdeki farka dayanan kalite anlayisini yanlis oldugunu ve hizmet kalitesinde
algilamalarin degerlendirilmesi gerektigini savunmuslardir. Servperf’e baktigimizda,
hizmet kalitesi, bir miisterinin davraniglarinin tamami olarak tanimlanmistir. Buradan
hizmet kalitesinin tek Olciitiinlin performans oldugunu anlayabiliriz. Hizmetin
performansi da, kisiler {izerinde birakti§1 etki ve hizmetin sunulus tarzi olarak
tanimlanir. Cronin ve Taylor, uzun donemli hizmet kalitesini gosteren daha iyi bir
gosterge olarak performans temelli 6l¢iim sonucu elde edilen tiiketici memnuniyetinin

bir anlik olmadigin1 savunmuslardir (Durukan ve ikiz, 2007:53).
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Sonug olarak, her zaman etkili sonu¢ vermeyecegine dair Servquale yapilan

elestiriler asagidaki sebeplere baglanmistir (Durukan ve Ikiz, 2007:54).

1. Hizmet kalitesinin 5 boyutlu yapisi tiim hizmetler veya tiim durumlar i¢in uygun

olmayabilir.
2. Beklentilerin 6lgiilmesi hizmet kalitesinin algilanmasinda gereksiz olabilir.

3. Olgekteki sorular hizmet siirecine odaklanir ancak bu hizmetin ¢iktilarina

odaklanmaz.
4. Olgek degisiklik yapmadan kullanilacaksa birgok hizmet i¢in geneldir.
2.3.3. Holdford ve Reinders Egitim Hizmet Kalitesi Olcegi

Ogrenci tecriibelerinin hem teknik hem de islevsel yonlerinin tamamiyla
degerlendirilmesi sonucu egitim hizmet kalitesine ulasilan bu sistemi Holdford ve
Reinders 2001 yilinda gelistirmistir. Siif i¢i ve siif digi etkinliklerin hizmet
kalitesinde ne kadar 6nemli oldugunu vurgulamislardir (Lua ve Abdulwahab, 2007:117-
118). Servqual 6lgeginin literatiirdeki temel boyutlar1 alinarak egitimde hizmet kalitesi

alanlarina benzetilmistir.

Egitim literatiiriinde 6nemli bir yer tutan miisteri merkezli yaklasim sayesinde
miisteri konumunda olan Ogrenciler hi¢ bu kadar onemli olmamislardi. Misteri ve
hizmet organizasyonunun arasindaki iletisim hizmet sunumun temelini meydana
getirmektedir. Daha iyi olgiilen hizmet kalitesi 6grenciler igin geligsmis egitim deneyimi,
Ogretmenler i¢in artan profesyonellesme ve egitim kurulusunun imzasinin saglanmasi
bakiminda etkili olmaktadir (Stodnick ve Rogers, 2008:116-117). Bazi aragtirmacilar bir
siniftaki egitim kalitesinden toplam oOgrenci deneyimi olarak bahsetmislerdir.

Ogrencilerden saglanan geri bildirimler ¢ok etken olarak kullanilabilmektedir.
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UCUNCU BOLUM
BULGULAR VE YORUM

3.1. METODOLOJi

Arastirmanin bu boliimiinde arastirma model, evren ve 6rneklem secimi, verilerin
nasil toplandigi, verilerin nasil analiz edildigi ve hipotezlere iliskin agiklamalar yer

almaktadir.
3.1.1. Arastirmanin Tipi

Bu calisma, yabanci dil egitim kurslarinda egitim hizmeti alan Ogrencilerin
egitimde hizmet kalitesinin boyutlar1 ve degiskenleri tizerindeki beklenen ve algilanan
hizmet kalitelerini 6lcmek ve beklenen hizmet kalitesinin algilanan hizmet kalitesi
tizerindeki etkisini Olgmeye yoneliktir. Arastirma yontemi olarak betimsel analiz
yontemi kullanilmig olup genel tarama modelinden yararlanilmigtir. Genel tarama
modelleri birden ¢cok elemandan meydana gelen evren hakkinda genel bir kaniya ulasma
amaciyla evrenin bir biitliniinii veya evren igerisinden belirlenen 6rneklem iizerinden

yapilan tarama yontemidir (Karasar, 1995;79).
3.1.2. Arastirmanin Evreni ve Orneklemi

Arastirmanin evreni, Konya ilinde 6zel yabanci dil egitimi alaninda faaliyet
gbsteren kurumlarin dgrencilerinden olusmaktadir.  Arastirmanm Orneklemi evren
tizerinden segilen 4 farkli yabanci dil egitim kursunun 450 6grencisinden olugsmaktadir.
Anket formlarinin uygulanmasinda goniilliiliikk esasina dayali bir uygulama yapilmis ve
401 o6grenci anket formunu doldurmayi kabul etmistir. Verilerin bilgisayar ortamina
aktarilmasi esnasinda gegersiz sayilacak 17 anket formuna rastlanmis ve son olarak

arastirmanin 6rneklemi 384 6grenciden meydana gelmektedir.
3.1.3. Arastirmada Kullanilan Veri Toplama Araci

Bu arastirmada anket formundan veri toplama araci olarak yararlamlmistir. Ug
kisimdan olusan anket formu: Kisisel Bilgiler Formu, Egitim de Hizmet Kalitesi

Boyutlar1 ve Degiskenler 6lgegidir.
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Kisisel Bilgeler Formu, cinsiyet, yas, egitim durumu ve yabanci dil seviyesi

olmak tizere 4 maddeden olusmaktadir.

Egitim de Hizmet Kalitesi Boyutlar1 ve Degiskenler 06lgegi, Serdar Yiice
(2013)’nin “Yabanci Dil Egitim Hizmetlerinde Hizmet Kalitesi Olciimiine Yénelik bir
Uygulama” isimli akademik makalesinden almmustir. Olgek, Egitimde Hizmet Kalitesi
Boyutlar1 ve Degiskenleri hakkinda 6grencilerin diislincelerini arastiran 5°li likert tipi
(1=kesinlikle  katilmiyorum, 2=katilmiyorum, 3=kararsizim, 4=katiliyorum,
5=kesinlikle katiliyorum) 29 sorudan olugmaktadir. Her bir 68rencinin verdigi yanitlar
dikkate alinarak Ol¢egin ortalamasi alinmigtir. Bir katilimciya ait ortalama skorun 5° e
yaklagmasi1 performansi idrak etmesinin yiiksek oldugunu, 1’e¢ yakin olmasi ise
performans idrakinin zayif oldugunu gostermektedir. Bu uygulama igin oOlgegin

gegerliligi ve giivenilirligi Cronbach's Alpha («) katsayisi ile stnanmustir.
3.1.4. Arastirmada Kullanilan istatistiki Teknikler

Katilimcilara uygulanan anket ile birlikte arastirma icin gerekli veriler elde
edilmistir. Anket ile birlikte ulasilan ham veriler bilgisayar ortaminda olusturulmustur.
Problemlere cevap bulma siireci, SPSS 25.00 (Statistical Package for The Social
Science) programi ortaminda saglanmistir. SPSS programina veri girisi yapilirken anket
formlarina numaralar verilmistir. Formda yer alan maddelerin gerekli kodlamalar1 SPSS
programina aktarilmistir. Formdaki maddeler siitunlarda, ankete katilanlarin verdigi

cevaplar ise satirlarda yer almistir.

Orneklemi meydana getiren 384 Ogrenciye yonelik kisisel bilgileri belirlemek
icin frekans dagilimlar1 dikkate alinmistir. Excel programinda da grafiklerin gosterimi

yapilmis, Cronbach’s Alpha katsayisi ile de 6lgeklerin giivenilirlikleri test edilmistir.

Bagimsiz Orneklem T testi ile iki kategoriden olusan demografik zelliklere gore
Olgeklerin karsilastirilmasi yapilmistir. Tek Yonlii Varyans Analizi ise ikiden fazla
kisitmdan olusan demografik oOzelliklere gore Olgeklerin  karsilastirilmas:  igin
kullanilmistir. Egitim de Hizmet Kalitesi Boyutlar1 ve Degiskenlerde beklenen hizmet
kalitesinin algilanan hizmet kalitesi tizerindeki etkisinin belirlenmesi igin Regresyon

Analizi uygulanmstir.
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3.1.5. Arastirmanin Hipotezleri

Ha: Egitimde Hizmet Kalitesi degisken ve boyutlari, algilanan hizmet kalitesi ve

beklenen hizmet kalitesi agisindan cinsiyete gore farklilik gostermektedir.

Hia: Ogretimin, egitim kalitesi iizerindeki etkisi, algilanan ve beklenen hizmet

kalitesi agisindan cinsiyete gore farklilik gostermektedir.

Hip: Misteri odaklilik ve empati, egitim kalitesi lizerindeki etkisi, algilanan ve

beklenen hizmet kalitesi acisindan cinsiyete gore farklilik gostermektedir.

Hic: Glivence ve sayginin, egitim kalitesi iizerindeki etkisi, algilanan ve beklenen

hizmet kalitesi acisindan cinsiyete gore farklilik gdstermektedir.

Hia: Fiziksel varliklarin, egitim kalitesi tizerindeki etkisi, algilanan ve beklenen

hizmet kalitesi agisindan cinsiyete gore farklilik gostermektedir.

Hie: Organizasyon becerisinin, egitim kalitesi {izerindeki etkisi, algilanan ve

beklenen hizmet kalitesi agisindan cinsiyete gore farklilik gostermektedir.

Haf: Sosyallesmenin, egitim kalitesi tizerindeki etkisi, algilanan ve beklenen hizmet

kalitesi acisindan cinsiyete gore farklilik gostermektedir.

H2: Egitimde hizmet kalitesi degisken ve boyutlari, algilanan ve beklenen hizmet kalitesi

acisindan yasa gore farklilik gostermektedir.

H2a: Ogretimin, egitim kalitesi {izerindeki etkisi, algilanan ve beklenen hizmet

kalitesi acisindan yasa gore farklilik gostermektedir.

Ha2p: Miisteri odaklilik ve empati, egitim kalitesi {izerindeki etkisi, algilanan ve

beklenen hizmet kalitesi agisindan yasa gore farklilik gostermektedir.

Hac: Glivence ve sayginin, egitim kalitesi tizerindeki etkisi, algilanan ve beklenen

hizmet kalitesi agisindan yasa gore farklilik gostermektedir.

H2d: Fiziksel varliklarin, egitim kalitesi iizerindeki etkisi, beklenen ve algilanan

hizmet kalitesi agisindan yasa gore farklilik gostermektedir.
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H2e: Organizasyon becerisinin, egitim kalitesi iizerindeki etkisi, algilanan ve

beklenen hizmet kalitesi agisindan yasa gore farklilik gostermektedir.

H2r: Sosyallesmenin, egitim kalitesi iizerindeki etkisi, algilanan ve beklenen

hizmet kalitesi agisindan yasa gore farklilik gostermektedir.

Hs: Egitimde Hizmet Kalitesi degisken ve boyutlari, algilanan ve beklenen hizmet

kalitesi agisindan 6grenimin durumuna gore farklilik gostermektedir.

Hsa: Ogretimin, egitim kalitesi iizerindeki etkisi, algilanan ve beklenen hizmet

kalitesi agisindan 6grenimin durumuna gore farklilik gostermektedir.

Hsp: Misteri odaklilik ve empati, egitim kalitesi lizerindeki etkisi, algilanan ve
beklenen hizmet kalitesi acisindan  6grenimin durumuna gore farklilik

gostermektedir.

Hsc: Glivence ve sayginin, egitim kalitesi iizerindeki etkisi, algilanan ve beklenen

hizmet kalitesi a¢isindan 6grenimin durumuna gore farklilik géstermektedir.

Hsd: Fiziksel varliklarin, egitim kalitesi lizerindeki etkisi, algilanan ve beklenen

hizmet kalitesi acisindan 6grenimin durumuna gore farklilik gdstermektedir.

Hse: Organizasyon becerisinin, egitim kalitesi {izerindeki etkisi, algilanan ve
beklenen hizmet kalitesi agisindan  §grenimin durumuna gore farklilik

gostermektedir.

Hsr: Sosyallesmenin, egitim kalitesi tizerindeki etkisi, algilanan ve beklenen hizmet

kalitesi acisindan O0grenimin durumuna gore farklilik gostermektedir.

Ha4: Egitimde Hizmet Kalitesi degisken ve boyutlari, algilanan ve beklenen hizmet

kalitesi agisindan yabanci dil egitim seviyesine gore farklilik gostermektedir.

Haa: Ogretimin, egitim kalitesi iizerindeki etkisi, algilanan ve beklenen hizmet

kalitesi agisindan yabanci dil egitim seviyesine gore farklilik gostermektedir.

Hap: Misteri odaklilik ve empati, egitim kalitesi tizerindeki etkisi, algilanan ve
beklenen hizmet kalitesi agisindan yabanci dil egitim seviyesine gore farklilik

gostermektedir.
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Hac: Giivence ve sayginin, egitim kalitesi lizerindeki etkisi, algilanan ve beklenen
hizmet kalitesi agisindan yabanci dil egitim seviyesine gore farklilik

gostermektedir.

Had: Fiziksel varliklarin, egitim kalitesi lizerindeki etkisi, algilanan ve beklenen
hizmet Kkalitesi acisindan yabanci dil egitim seviyesine gore farklilik

gostermektedir.

Hse: Organizasyon becerisinin, egitim kalitesi {izerindeki etkisi, algilanan ve
beklenen hizmet Kkalitesi agisindan yabanci dil egitim seviyesine gore farklilik

gostermektedir.

Has: Sosyallesmenin, egitim kalitesi tizerindeki etkisi, algilanan ve beklenen hizmet

kalitesi agisindan yabanci dil egitim seviyesine gore farklilik gostermektedir.

Hs: Egitimde Hizmet Kalitesi degisken ve boyutlarinda beklenen hizmet kalitesi

algilanan hizmet kalitesi tizerinde etkilidir.

Hse: Ogretimde beklenen hizmet kalitesinin algilanan hizmet kalitesi {izerinde

etkilidir.

Hsb: Misteri odaklilik ve empatide beklenen hizmet kalitesinin algilanan hizmet

kalitesi tizerinde etkilidir.

Hse: Gilivence ve saygida beklenen hizmet kalitesinin algilanan hizmet kalitesi

uzerinde etkilidir.

Hsa: Fiziksel varliklarda beklenen hizmet kalitesinin algilanan hizmet kalitesi

uzerinde etkilidir.

Hse: Organizasyon becerisinde, beklenen hizmet kalitesinin algilanan hizmet

kalitesi tizerinde etkilidir.

Hst: Sosyallesmede, beklenen hizmet kalitesinin algilanan hizmet kalitesi iizerinde

etkilidir.
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3.2. BULGULAR

3.2.1. Demografik Ozelliklere iliskin Frekans Analizi

3.2.1.1. Cinsiyete Gore Frekans Analizi

Tablo 3. Cinsiyete Gore Frekans Dagilim Tablosu

Frekans Yiizde
Kadin 191 497
Erkek 193 50,3
Toplam 384 100

Tablo 3.1.’de goriildiigii lizere aragtirmaya katilan katilimeilarin %50,3°1 erkek,
%49,7’si kadindir. Orneklemin cinsiyete gére dagiliminda kadimn ve erkek sayisi

birbirine yakindir. Cinsiyete iliskin grafiksel gosterim Sekil 3.1.’de verilmistir.
cinsiyet

M Erkek
H Kadin

Sekil 3.1. Cinsiyete Gore Frekans Dagilmimin Pasta Grafigi
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3.2.1.2. Ogrencilerin Yas Gruplarina Gore Frekans Dagilimi

Tablo 3.2. Ogrencilerin Yas Gruplarina Gore Frekans Dagihm Tablosu

Frekans Yiizde
10-15 Yas 16 4,2
16-20 Yas 55 14,3
21-25 Yas 139 36,2
26-30 Yas 133 34,6
30 ve Uzeri yas 41 10,7
Toplam 384 100

Tablo 3.2.°de goriildiigii lizere; aragtirmaya katilan katilimcilarin %4,2°si 10-15
yas araliginda, %14,3’i 16-20 yas araliginda, %36,2’si 21-25 yas araliginda, %34,6’s1
126-30 yas araliginda, %10,7’si 30 ve iizeri yastadir. Orneklemde 21-30 yas araliginda
daha fazla katilimci bulunmaktadir. Yasa gore frekans dagilimlarinin grafiksel gosterimi

sekil 3.2.’de verilmistir.

Yas

W 10--15
m16-20
N 21-25
H 26-30

m 30 ve Uzeri

Sekil 3.2. Yas Gruplarina Gore Frekans Dagilimlar1 Pasta Grafigi
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3.2.1.3. Ogrencilerin Egitim Durumuna Gére Frekans Dagilimi

Tablo 3.3. Ogrencilerin Egitim Durumuna Gore Frekans Dagilimi

Frekans Yiizde
Ikokul 3 0,8
Orta6gretim 40 10,4
On lisans 126 32,8
Lisans 168 43,8
Yiiksek lisans 38 9,9
Doktora 9 2,3
Toplam 384 100

Tablo 3.3.’de goriildiigii iizere; arastirmaya katilan katilimcilarin %0,8’i flkokul
mezunu, %10,4’i Ortadgretim mezunu, %32,8’1 On lisans mezunu, %43,8’i Lisans
mezunu, %9,9’u Yiiksek lisans mezunu, %2.3’i Doktora mezunudur. Orneklemde
lisans mezunu bireylerden daha fazla katilimci bulunmaktadir. Egitim durumuna gore

frekans dagilimlarinin grafiksel gosterimi Sekil 3.3.°te verilmistir.

Ogrenim Durumu

m ilkokul

B Ortadgretim
= Onlisans

m Lisans

M Yikseklisans

= Doktora

Sekil 3.3. Egitim Durumuna Goére Frekans Dagilimlar: Pasta Grafigi
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2.2.1.4. Yabanci Dil Egitim Seviyesine Gore Frekans Analizi

Tablo 3.4. Yabanci Dil Egitim Seviyesine Gore Frekans Dagilimi

Frekans Yiizde
Al 58 15,1
A2 116 30,2
Bl 105 27,3
B2 77 20,1
C1 23 6,0
C2 5 1,3
Toplam 384 100,0

Tablo 3.4.°te goriildiigli tizere; arastirmaya katilan katilimcilarin %15,1°1 Al
egitim seviyesine, %30,2’si A2 egitim seviyesine, %27,3’lii Bl egitim seviyesine,
%20,1’1 B2 egitim seviyesine, %6’s1 C1 egitim seviyesine, %1,3’1 C2 egitim seviyesine
sahiptir. Orneklemde A2 egitim seviyesine sahip bireylerden daha fazla katilimci

bulunmaktadir. Yabanci dil egitim seviyesine gore frekans dagilimlarinin grafiksel

gosterimi Sekil 3.4.°te verilmistir.
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Yabanci Dil Egitim Seviyesi

Sekil 3.4. Yabanci Dil Egitim Seviyesine Gore Frekans Dagilimi

3.2.2. Betimsel istatistikler

mAl
mA2
B1
m B2
uCl
Cc2

Arastirmaya katilan 6grencilerin egitimde beklenen ve algilanan hizmet kalitesi

Olgeginin faktorlerinde yer alan her bir maddeye verdikleri yanitlarin, ortalama ve

standart sapmalar1 dikkate alinarak Onem siralar1 verilmistir. Her bir maddenin

ortalamas1 1-5 arasinda degismektedir. Yiiksek ortalama, yiiksek etkiyi ifade etmektedir.

Tablo 3.5. Egitimde Beklenen ve Algilanan Hizmet Kalitesinin Ogretime

Gore Betimsel istatistikleri

Beklenen Hizmet

Algilanan Hizmet

Kalitesi Kalitesi
Onem | SS X Ogretim
sirasi
Sirasi
3 Yabanci dil kurslarinda 2
058537 | 4,6510 Ggretmenlerin ders | 44036 | 070143
anlatimindaki hitabet becerisi
yiiksek olmalidir.
1 Ogretmenlerin alanlarinda 1
0,53814 | 4,7109 4,4583 | 0,62859

uzman ve bilgili olmasi
gerekir.
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Tablo 3.5. in devamu

0,63242

4,6120

Ders esnasinda 6gretmenlerin
verdigi orneklerin
ogrencilerin anlayabilecegi
diizeyde olmalidir.

4,3411

0,76187

0,82852

4,2343

Derslerde anlatilan bilgileri
teorik diizeyde yeterli olmasi
gerekmektedir.

4,1615

0,71535

0,81583

4,2891

Ogretmenlerin 6grencilerle
olan iligkilerini yliksek
diizeyde olmasi
gerekmektedir.

4,1406

0,73766

0,51942

4,7083

Yabanci dil kurslariin
ogrencilere vermis oldugu
hizmetin dil 6grenimi
acgisinda basarili olmasi i¢in
gerekli 6zeni gostermelidir.

4,3073

0,74002

0,83986

4,2969

Kullanilan yardimci
materyaller gelismis
teknolojik ozelliklere sahip
olmalidir.

4,1563

0,89476

0,99988

4,2344

Anadili verecegi kursla ayni1
olan dgretmenler tercih
edilmelidir.

4,3724

0,79776

Tablo 3.5.’te goriildiigii tizere egitimde beklenen hizmet kalitesinin 6gretime gore;
Ogretmenlerin alanlarinda uzman ve bilgili olmasi en etkili faktér olmus(4,7109) en az

etkili faktor ise derslerde anlatilan bilgileri teorik diizeyde yeterli olmasi olusturmustur.

Tablo 3.5.te goriildiigii tizere egitimde algilanan hizmet kalitesinin &gretime
gore; Ogretmenlerin alanlarinda uzman ve bilgili olmasi en etkili faktor olmus(0,89476)

en az etkili faktor ise 6gretmenlerin 6grencilerle olan iligkilerini yiiksek diizeyde olmasi

olusturmustur.
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Tablo 3.6. Egitimde Beklenen ve Algilanan Hizmet Kalitesinin Miisteri
Odaklilik ve Empatiye Gore Betimsel Istatistikleri

Beklenen Hizmet Algilanan Hizmet
Kalitesi Kalitesi

Onem | SS X MUSTERI ODAKLILIK ve SS Onem

sirasi EMPATI
Sirasi

3 Yabanci dil kurslarinin, 4
ogrencilerin kurs ile ilgili
karsilasmis olduklari

sorunlara, hizli bir sekilde

0,79063 4,4609 4,0703 0,79012

¢OzUm sunmasi
gerekmektedir.

Ogrencilerin kurs ile ilgili 2
056842 | 47057 sl.kayet ve Onerilerinin
1 dikkate alinmasi
gerekmektedir.

4,3880 0,68780

5 Ogrencilerin dzel istek ve 5

thtiyaglarinin hizli bir

0,81394 4,3073 4,0625 0,71262

sekilde karsilanmasi
gerekmektedir.

4 Ogrencilerin ders saatlerini 3
kendilerine uygun bir
sekilde belirleyebilmelerine
imkan saglanmalidir.

0,90146 4,3177 4,0833 0,93571

2 Ogrencilerin seviye 1
0,66080 | 4,6823 belirleme smavina tabi 46172 | 067155
tutulmas1 gerekmektedir.

Tablo 3.6.’da goriildiigli tizere egitimde beklenen hizmet kalitesinin misteri
odaklilik ve empatiye gore; oOgrencilerin kurs ile ilgili sikayet ve onerilerinin dikkate
alimmast en etkili faktor olmus, en az etkili faktor ise Ggrencilerin 6zel istek ve

ithtiyaclarinin hizli bir sekilde karsilanmasi olusturmustur.

Tablo 3.6.’da gorildigi tizere egitimde algilanan hizmet kalitesinin miisteri
odaklilik ve empatiye gore; Ogrencilerin seviye belirleme sinavina tabi tutulmasi en
etkili faktor olmus, en az etkili faktor ise 6grencilerin 6zel istek ve ihtiyaglarinin hizl

bir sekilde karsilanmasi olusturmustur.
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Tablo 3.7. Egitimde Beklenen ve Algilanan Hizmet Kalitesinin Giivence ve

Saygiya Gore Betimsel istatistikleri

Beklenen Hizmet
Kalitesi

Algilanan Hizmet

Onem | SS X

sirasi

GUVENCE ve SAYGI

Kalitesi

SS

Onem

Sirasi

0,54766 4,6849

Kurs galisanlarinin

Ogrencilere gereken saygi ve

ilgiyi gostermesi
gerekmektedir.

4,7526

0,49934

0,48988 4,7891

Kurs ¢alisanlarinin
ogrencilere hizmet verme
konusunda istekli olmasi
gerekmektedir.

4,7786

0,43413

0,58021 4,6536

Kurs ¢alisanlariin kayit
esnasinda
gergeklestiremeyecekleri
vaatlerde bulunmamasi
gerekmektedir.

4,3724

0,78122

Tablo 3.7.’de goriildiigii tizere egitimde beklenen ve algilanan hizmet kalitesinde

glivence ve saygilya gore;

kurs calisanlarmin 6grencilere hizmet verme konusunda

istekli olmasi en etkili faktor olmus, en az etkili faktor ise kurs c¢alisanlarinin kayit

esnasinda gerceklestiremeyecekleri vaatlerde bulunmamasi olusturmustur.
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Tablo 3.8. Egitimde Beklenen ve Algilanan Hizmet Kalitesinin Fiziksel
Varliklara Gore Betimsel Istatistikleri

Beklenen Hizmet Algilanan Hizmet

Kalitesi Kalitesi

Onem | SS X FiZIKSEL VARLIKLAR SS Onem
sirasi
Sirasi
4 Kurs egitimi verilen binanin 4

gorsel olarak modern
goriintislii ve ¢ekici olmast
gerekmektedir.

1,11054 3,8047 4,1771 0,81108

1 Sinif ortamlarinin temiz ve 1
ferahlik icerisinde ders
yapmaya elverisli olmasi
gerekmektedir.

0,60292 4,6328 4,6849 0,60648

2 Derste kullanilacak 3
materyallerin anlagilir ve
yeterli diizeyde olmasi
gerekmektedir.

0,60941 4,5990 4,4505 0,65648

3 0,67200 | 4,4479 Kurspdggtlundufu konuky 45182 | 072240 2
ulasilabilir olmalidir.

Tablo 3.8.’de goriildiigii tizere egitimde beklenen ve algilanan hizmet kalitesinde
fiziksel varliklara gore; Smif ortamlarinin temiz ve ferahlik icerisinde ders yapmaya
elverisli olmas1 en etkili faktor olmus, en az etkili faktor ise Kurs egitimi verilen binanin

gorsel olarak modern goriiniislii ve ¢ekici olmasi olusturmustur.
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Tablo 3.9. Egitimde Beklenen ve Algilanan Hizmet Kalitesinin Organizasyon
Becerisine Gore Betimsel Istatistikleri

Beklenen Hizmet Algilanan Hizmet
Kalitesi Kalitesi

Onem | SS X ORGANIZASYON SS Onem

sirasi BECERISI
Sirasi

3 Derslerin ders programina 3
0,57252 4,6484 uygun olarak ders saatinde 4,5469 0,59842
yapilmasi1 gerekmektedir.

2 060594 | 46563 Ders giris ve ¢ikis saatlerine 46380 | 059301 1

uyulmasi gerekmektedir.

5 Smif arkadaslarimla yas 5
113398 | 4,0625 farkinin 5 ve iizeri olmasi 4,1745 | 0,95501

sorun teskil etmez.

1 Egitimde meydana gelecek 4
aksakliklar ve 6zel
durumlarla ilgili
Ogrencilerin zamaninda
haberdar edilmesi
gerekmektedir.

0,60216 4,6849 4,5417 0,72863

4 Verilen materyaller 2
0,69629 | 4,5286 {izerinden konularm 4,5547 | 0,63586

islenmesi onemlidir.

Tablo 3.9.’da goriildiigii tizere egitimde beklenen hizmet kalitesinde organizasyon
becerisine gore; egitimde meydana gelecek aksakliklar ve &6zel durumlarla ilgili
ogrencilerin zamaninda haberdar edilmesi en etkili faktér olmus, en az etkili faktor ise

sinif arkadaglarimla yas farkinin 5 ve {izeri olmasi sorun teskil etmez olusturmustur.

Tablo 3.9.da goriildiigli {izere egitimde algilanan hizmet kalitesinin
organizasyonun becerisine gore; egitimde meydana gelecek aksakliklar ve ozel
durumlarla ilgili 6grencilerin zamaninda haberdar edilmesi en etkili faktér olmus, en az
etkili faktor ise simif arkadaslarimla yas farkinin 5 ve iizeri olmasi sorun teskil etmez

olusturmustur.
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Tablo 3.10. Egitimde Beklenen ve Algilanan Hizmet Kalitesinin
Sosyallesmeye Gore Betimsel Istatistikleri

Beklenen Hizmet Algilanan Hizmet
Kalitesi Kalitesi
Onem | SS X SOSYALLESME SS Onem
sirasi
Sirasi
2 079806 | 41536 Kursta arkadaslik ve sos'y@ 41603 | 074749 2
gevre olusturmak onemlidir.
1 Kursta ders disinda vakit 1
0,71580 44323 gegirebﬂecek kantin veya 45391 0,69952
kafeterya bulunmalidir.
4 Ayni derse girdigim kisilerle 3
1,29997 | 13,3490 yas farkinin fazla olmamasi 3,7031 | 1,01188
tercihimdir.
3 Kursun, konusma kuliipleri 4
olmasi onemlidir.

Tablo 3.10.’da goriildiigii tlizere egitimde beklenen hizmet Kkalitesinde
sosyallesmeye gore; Kursta ders disinda vakit gecirebilecek kantin veya kafeterya
bulunmalidir en etkili faktor olmus, en az etkili faktor ise ayni derse girdigim kisilerle

yas farkinin fazla olmamasi tercihimdir olmustur.

Tablo 3.10.’da goriildigii lizere egitimde algilanan hizmet Kkalitesinin
sosyallesmeye gore; Kursta ders disinda vakit gegirebilecek kantin veya kafeterya
bulunmalidir en etkili faktér olmus, en az etkili faktor ise kursun, konusma kuliipleri ve

sinevizyon odasina sahip olmasi dnemlidir olmustur.
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Tablo 3.11. Egitim’de Hizmet Kalitesi Boyutlar1 ve Degiskenlerinin Onem

Sirasi
Beklenen Hizmet Egitim’de Hizmet Kalitesi Algilanan Hizmet
Kalitesi Boyutlar1 ve Degiskenleri Kalitesi

Onem | SS X SS Onem
sirasi

Sirasi
4 041258 | 44671 Ogretim 429% | 044085 | 4
3 049874 | 44948 Miisteri Odaklhiik ve Empati 42443 | 050874 5
1 0,48717 | 45898 Giivence ve Saygi 46497 | 108802 | L
5 055652 | 4,3711 Fiziksel Varliklar 44577 | 050422 |3
2 047226 | 45161 Organizasyon Becerisi 44911 | 046081 | 2
6 0,68729 | 3,9180 Sosyallesme 30212 | 054451 | ©

Tablo 3.11°de goriildiigii lizere egitimde hizmet kalitesinin en fazla etkili olan
faktorleri sirast ile beklenene gore; giivence ve saygi, organizasyon becerisi, miisteri
odaklilhlk ve empati, egitim, fiziksel varliklar, sosyallesme oldugu yoniindedir.
Algilanana gore ise; giivence ve saygi, organizasyon becerisi, fiziksel varliklar, 6gretim,

miisteri odaklilik ve empati, sosyallesme oldugu yontindedir.
3.2.3. Faktor Analizi

Calisma grubundan elde edilen verilerin acgiklayic1 faktoér analizine uygun olup
olmadigr Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) ve Barlett testi ile aciklanabilir (Cokluk,
Sekercioglu, Biiylikoztiirk, 2012; Biiyiikoztiirk, 2010; Karagdz ve Kosterelioglu, 2008).
Kaiser-Meyer-Olkin degerinin yiiksek olmasi, Olgekteki her bir degiskenin, diger
degiskenler tarafindan miikemmel bir sekilde tahmin edilebilecegi anlamina gelir.
Degerlerin sifir ya da sifira yakin ¢ikmasi durumunda, korelasyon dagiliminda, bir

daginiklik oldugu i¢in bu degerlere dayali olarak yorum yapilamaz. Kaiser-Meyer-Olkin
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testi sonucunda, degerin 0.50°den diisiik olmasi halinde faktor analizine devam

edilemeyecegi yorumu yapilir (Cokluk ve ark., 2012: 207).

KMO Bartlett” testi kisaca verilerin analitik modelleme i¢in uygun olup

olmadigini dlger. Olgiim degerleri tablosu su sekildedir:

Tablo 3.12. KMO Bartlett’ Olciim Degerleri

OLCUT UYGUNLUK SEVIYESI
1,00>KMO> 0,90 MUKEMMEL
0,90>KM0>0,80 Iyi

0,80>KM0>0,70 ORTA DUZEY
0,70>KMO> 0,60 ZAYIF

0,60>KMO KOTU

Tablo 3.13. KMO Bartlett’ Testi Sonuglari

Beklenen Hizmet Kalitesi Algllanal.l H.izmet
Kalitesi
Kaiser-Meyer-Olkin Testi 0,785 0,784
Bartlett's Test of Sphericity | Ki-Kare 081,993 536,146
df 15 15
Anlamlilik 0,000 0,000

Egitim de Hizmet Kalitesi Boyutlar1 ve Degiskenlerini belirleyen faktorlere iligkin
ogrencilerin tercihini etkileyen faktorlere iliskin 6 maddelik 6l¢egin KMO ve Bartlett’s
testi uygunlugu KMO testine gore beklenen hizmet kalitesi %78,5 ¢ikmistir. Degerin
0,785 ¢ikmasi olgekteki her bir degiskenin diger degiskenler tarafindan orta derecede

tahmin edebilecegi anlami ¢ikartmaktadir.

Egitim de Hizmet Kalitesi Boyutlar1 ve Degiskenlerini belirleyen faktorlere iliskin
ogrencilerin tercihini etkileyen faktorlere iliskin 6 maddelik 6lgegin KMO ve Bartlett’s
testi uygunlugu KMO testine gore algilanan hizmet kalitesi %78,4 ¢ikmustir. Degerin
0,784 ¢ikmasi olgekteki her bir degiskenin diger degiskenler tarafindan orta derecede

tahmin edebilecegi anlam1 ¢ikartmaktadir.
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3.2.4. Olgeklerin Giivenirlilik Analiz Bulgular:

Maddelerin i¢ tutarliliginin bir Ol¢iisii olan Cronbach alfa katsayisi, Ol¢ekte
bulunan maddelerin homojen yapisim1 agiklamak veya sorgulamak iizere kullanilir.
Cronbach alfa katsayis1 yiiksek olan 6l¢cekteki maddelerin birbirleriyle tutarli bir o kadar

da ayni 6zelligi 6lgen maddelerden meydana geldigi yorumu yapilir.

Cronbach alfa likert tipli Ol¢eklerde siklikla kullanilmaktadir. Cronbach alfa
asagidaki gibi ifade edilmektedir:

0<R2<0.40 ise giivenilir degil
0.40<R2<0.60 ise diisiik giivenilirlikte
0.60<R2<0.80 ise oldukga giivenilir

0.80<R2<1.00 ise yiiksek giivenilirlikte (Uygulamali Sosyal Bilimler Dergisi,
2018, Say1:1)

Tablo 3.14. Cronbach Alfa Giivenilirligi

Madde Sayis1 | Cronbach's Alpha

Beklenen Hizmet Kalitesi | 6 0,891

Algilanan Hizmet Kalitesi | 6 0,865

Egitim de Hizmet Kalitesi Boyutlart ve Degiskenlerinin beklenen hizmet
kalitesini belirleyen faktorlere iliskin 6 maddelik 6lgegin Cronbach Alfa giivenirliligi
0,891 bulunmustur. Egitimde hizmet kalitesi boyutlar1 ve degiskenlerinin algilanan
hizmet Kkalitesini belirleyen faktorlere iliskin 6 maddelik 6lg¢egin Crobanch Alfa
giivenirliligi 0,865 bulunmustur. Cronbach Alfa analizine gore ¢alisma 0.80 ile 1.00

degeri arasinda oldugu i¢in yiiksek giivenilirliktedir.
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3.2.5. Hipotezlerin Test Edilmesi ve Bulgular
3.2.5.1. Cinsiyet Dagilimlarina Gore Farkhilhk

Tablo 3.15. Cinsiyete Gore Egitimde Hizmet Kalitesinin T Testi Sonuclar

Beklenen Hizmet Kalitesi Algilanan Hizmet Kalitesi
Sig. | t SS X | Cinsiyet Cinsiyet | X | SS | t | Sig.
041 | 445 | Kadm Kadin | /57 | 045
028 0,56 048 451 Erkek Miisteri Erkek 427 | 049 0,99 | 0,68
Odakhlik ve
0,52 4.48 Kadin Empati Kadin 421 | 052
0’92 0,02 0]49 4’59 Erkek Giivence ve Saygl Erkek 4,61 0,82 - 0,22

0,66
0,49 4,59 Kadin Kadin 4,69 1.30
037 - 057 437 Erkek | Fiziksel Varhklar | Erkek 4,46 0,51 0,12 | 0,87
0,12
0,549 | 437 | Kadmn Kadin |, /5 | 050
0.20 0,87 045 454 Erkek Organiza.\syon Erkek 454 | 044 1,95 | 0,33
Becerisi
Kadin Kadin
0,50 4,49 4,45 0,48
0,98 - 0,68 3790 Erkek Sosyallesme Erkek 3’91 0,54 - 0,85
0,61 0,41
069 | 394 | Kadm Kadin | 545 | 055

Tablo 3.15.°te gozlendigi ilizere Egitimde Hizmet Kalitesinin Degisken ve
Boyutlarin1 etkileyen faktorler algilanan ve beklenen hizmet kalitesi agisindan
erkeklerde, kadin 6grencilerden daha etken olmasina ragmen 0,05 énem diizeyinde tim
farklilagmalar istatistiksel olarak anlamsiz bulunmustur. (Sig.>0,05). Ogretim, Miisteri
Odaklilik ve Empati, Giivence ve Saygi, Fiziksel Varliklar, Organizasyon Becerisi ve
Sosyallesmenin Egitimde Hizmet Kalitesinin Degisken ve Boyutlarini etkileyen
faktorler tizerinde cinsiyetin 6nemli bir rol oynamadigi séylenebilmektedir. Bu durumda

H: hipotezi ve alt hipotezleri reddedilmistir.
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3.2.5.2. Yas Dagihmlarima Gore Farkhihk

Tablo 3.16. Yas Dagilimina Gore Anova Testi Sonuclar:

Beklenen Hizmet Kalitesi
Sig. F SS X Yas Yas X SS F Sig.
0012 [ 3247 | o4 | 475 | 10-15 Egitim 1015 | 440 | ous | 0991 | 0412
037 | 445 | 1620 1620 | 435 | 043
039 | 447 |21:25 21-25 | 427 | 045
043 | 448 | 26-30 26-30 | 430 | 044
047 | 432 30 ve 30 ve
iizeri iizeri 423 | 0,48
0276 1,283 044 | 460 10-15 Miisteri Odakhlik ve 10-15 441 | 052 0,739 | 0,566
Empati
048 | 455 | 1620 1620 | 405 | 0,60
051 | 450 | 2125 21-25 | 426 | 049
049 | 450 | 26-30 26-30 | 400 | 051
052 | 435 30 ve 30 ve
iizeri iizeri 4,18 | 0,42
0762 0,465 038 4.69 10-15 Giivence ve Saygi 10-15 450 0,44 2,551 | 0,039
052 | 453 | 1620 1620 | 451 | 040
050 | 459 | 2125 21-25 | 453 | 041
0,49 | 459 |26-30 26-30 | 471 | 128
041 | 464 |30Ve 30 ve
iizeri uizeri 510 2,19
0287 1,255 054 | 458 10-15 Fiziksel Varhklar 10-15 458 0,45 1,334 | 0,257
050 | 438 | 1620 16-20 | 446 | 048
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Tablo 3.16. nin devami

053 | 440 | 2125 2125 | 446 | 049
058 | 436 | 2630 26-30 | 449 | 052
061 | 423 30 ve 30 ve
iizeri iizeri 430 | 053
0434 0,952 045 | 462 10-15 Organizasyon Becerisi 10-15 450 | 049 0,908 | 0,459
047 | 449 | 16-20 16-20 | 445 | 051
044 | 457 | 2125 21-25 | 453 | 044
049 | 448 | 2630 26-30 | 450 | 045
051 | 445 30 ve 30 ve
lizeri iizeri 4,39 0,47
0336 1,143 053 4,25 10-15 Sosyallesme 10-15 413 0,65 0,908 | 0,459
075 | 387 | 16-20 16-20 | 389 | 0,64
070 | 394 | 212 21-25 | 394 | 055
065 | 389 | 2630 26-30 | 392 | 050
30 ve 30 ve
072 | 387 | ggeri izeri | 384 | 051

Yas Gruplarina goére Anova Testi yukaridaki tabloda gosterilmistir. Bu tabloya
gore yas gruplarina gore Egitimde Hizmet Kalitesinin Degisken ve Boyutlarini
etkileyen faktorlerin algilanan ve beklenen hizmet kalitesine gore ortalama skorlar1 elde
edilmistir. Ortalamalar aras1 gézlenen matematiksel fark 0,05 6nem diizeyin istatiksel
olarak  (H2csig=0,039<0,05 algilanan hizmet kalitesi, H2aSig=0,012<0,05 beklenen
hizmet kalitesi ) anlamli bulunmustur. Bu durumda H2 kabul edilen alt hipotezleri yas
gruplarma gore; algilanan hizmet kalitesinde Giivence ve Saygi, beklenen hizmet
kalitesinde Ogretim, egitimde hizmet kalitesinin degisken ve boyutlarin1 etkileyen
faktorlerin {lizerindeki etkisi onemli rol oynamaktadir. Ayni zamanda 0,05 Snem
diizeyinde istatiksel olarak H2’ni diger alt hipotezleri anlamli bulunmamstir.

Dolayistyla Hz alt hipotezinin anlamli bulunmayan alt hipotezlerinin egitim hizmet
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kalitesinin ve degisken ve boyutlarimi etkileyen faktorler iizerinde etkisi 6nemli rol

oynamamaktadir.
3.2.5.3. Egitim Durumuna Gore Farkhhk

Tablo 3.17. Egitim Durumuna Gore Anova Testi Sonuclar:

Beklenen Hizmet Kalitesi Algilanan Hizmet Kalitesi
Sig. F SS X Ogrenim Ogrenim X SS F Sig.
Durumu
Durumu
0,70 10,59 0,14 4,79 ilkogretim Ogretim ilkégretim | 454 | 020 | 0°7 | 071
5 4 5 9
Ortaogreti Orta6greti
0,38 4,47 428 | 0,45
m m
0,45 4,46 On Lisans On Lisans 425 | 0,52
0,38 4,48 Lisans Lisans 4,31 0,41
Yiiksek Yiiksek
0,44 4,40 ] . 433 | 0,39
Lisans Lisans
0,46 4,50 Doktora Doktora 431 0,36
088 |93% | ous 473 | ilkégretim Miisteri ilkogretim | 447 | 023 | 132 | 0.25
3 Odakhilik ve 6 2
0 .
Ortadgreti Empati Ortadgreti
0,41 4,53 4,39 0,56
m m
0,53 4,47 On Lisans On Lisans 423 | 051
0,49 4,51 Lisans Lisans 4,24 0,50
Yiiksek Yiiksek
0,54 4,44 ] ] 411 | 0,54
Lisans Lisans
0,41 4,44 Doktora Doktora 4,33 0,28
036 | 109 0,00 500 | filkégretim | GUYemCeve | jnsretim | 417 | o020 | 096 | 0.73
0 9 Saygi 0 1
Ortaogreti Ortaogreti
0,49 4,61 483 | 1,63
m m
0,54 4,57 On Lisans On Lisans 462 | 098
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Tablo 3.17. nin devamui

0,48 4,57 Lisans Lisans 4,63 0,85
Yiiksek Yiiksek
0,33 4,70 i . 4,73 1,67
Lisans Lisans
0,37 4,44 Doktora Doktora 433 0,33
015 | 161 | o00 flkégretim Fiziksel flkégretim 034 1088
6 0 000 5,00 Varhklar 4,50 0,00 7 4
Ortadgreti Ortadgreti
0,55 4,32 441 0,53
m m
0,58 4,34 On Lisans On Lisans 447 | 0,52
0,55 4,39 Lisans Lisans 4,48 0,50
Yiiksek Yiiksek
0,52 4,45 . . 4,40 0,46
Lisans Lisans
0,54 4,08 Doktora Doktora 4,33 0,33
0,31 0,00 Ikogretim Orgamza_s;_/o Tlkogretim 1,00 | 041
5,00 n Becerisi 4,13 0,23 5 5
4 1,188 000
0,55 Ortadgreti Ortadgreti
4,41 4,44 | 047
4061 m m
0,46 452 On Lisans On Lisans 446 | 050
0,48 4,52 Lisans Lisans 4,50 0,45
Yiiksek Yiiksek
0,38 4,56 i . 4,56 0,36
Lisans Lisans
0,37 4,62 Doktora Doktora 4,64 0,36
024 | 134 | 029 483 | ilkogretim | Sosyallesme | jyiovetim | 450 | o043 | 122 | 029
6 1 2 8
Ortadgreti Ortadgreti
0,67 3,84 3,86 0,70
m m
0,69 3,91 On Lisans On Lisans 387 | 057
0,67 3,93 Lisans Lisans 3,95 0,51
Yiiksek Yiiksek
0,73 3,94 ] ] 3,98 | 047
Lisans Lisans
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Tablo 3.17. nin devami

0,65 3,72 Doktora Doktora 3,97 0,34

Egitim Durumuna gore Anova Testi yukaridaki tabloda gosterilmistir. Bu tabloya
gore egitim durumuna gore Egitimde Hizmet Kalitesinin Degisken ve Boyutlarini
etkileyen faktorlerin algilanan ve beklenen hizmet kalitesine gore ortalama skorlar1 elde
edilmistir. Ortalamalar aras1 gézlenen matematiksel fark 0,05 6nem diizeyin istatiksel
olarak (sig>0,05) anlamli bulunmamustir. Ogretim, Miisteri Odaklilik ve Empati,
Gilivence ve Saygi, Fiziksel Varliklar, Organizasyon Becerisi ve Sosyallesmenin
Egitimde Hizmet Kalitesinin Degisken ve Boyutlarini etkileyen faktorler iizerinde
egitim durumunun 6nemli bir rol oynamadigi sOylenebilmektedir. Bu durumda Hs

hipotezi ve alt hipotezleri reddedilmistir.

3.2.5.4. Yabanc Dil Egitim Seviyesine Gore Farklihk

Tablo 3.18. Yabanci Dil Egitim Seviyesine Gore Anova Testi Sonuglari

Beklenen Hizmet Kalitesi Algilanan Hizmet Kalitesi
Sig. F SS X Yabanci Yabanci X SS F Sig.
Dil Dil
Egitim Egitim
Seviyeni Seviyeni
z V4
079 1048 | 443 | 453 Al Egitim Al 435 | 047
0 2
042 | 445 A2 A2 430 | 047
040 | 447 B1 B1 429 | 044 | (oo 073
040 | 445 B2 B2 425 | 044 |2 !
041 | 441 c1 c1 434 | 034
029 | 455 c2 c2 410 | 057
086 | 937 | 051 | 446 Al Miisteri Al 421 | oo7 | 1049 | 0388
7 3 Odakhlik ve
052 | 446 A2 Empati A2 423 | 004
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Tablo 3.18. nin devami

0,54 4,53 Bl Bl 4,23 0,05

0,41 4,53 B2 B2 4,35 0,05

0,39 4,50 C1 C1 4,21 0,12

0,62 4,40 C2 Cc2 3,96 0,35
0.46 0,92 0,52 4,63 Al Giivence ve Al 4,95 1,86 1,858 | 0,101
7 2 Saygi

0,54 4,52 A2 A2 4,56 1,03

0,51 4,58 Bl Bl 4,53 0,39

0,38 4,62 B2 B2 4,61 0,38

0,33 4,70 C1 C1 5,01 2,11

0,31 4,75 C2 C2 4,65 0,38
076 0,51 05 44 Al Fiziksel Al 45 0.4 0,595 | 0,704
6 4 5 Varliklar

0,56 4,37 A2 A2 4,46 0,52

0,59 4,33 Bl Bl 4,43 0,53

0,54 4,37 B2 B2 4,41 0,51

0,50 4,40 C1 C1 4,53 0,36

0,27 4,70 C2 C2 4,40 0,63
065 0,65 0,52 451 Al Organizasyo Al 4,46 0,51 0,682 | 0,637
6 7 n Becerisi

0,51 4,47 A2 A2 4,46 0,49

0,44 4,53 Bl Bl 4,48 0,42

0,45 4,55 B2 B2 4,55 0,46

0,38 4,55 C1 C1 4,59 0,41

0,26 4,76 C2 C2 4,52 0,30
038 1,05 0,67 4,01 Al Sosyallesme Al 3,99 0,50 0,344 | 0,886

0

° 0,69 3,83 A2 A2 391 0,57
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Tablo 3.18. nin devamu

0,67 3,93 Bl Bl 3,91 0,54
0,71 3,93 B2 B2 3,90 0,58
0,72 3,93 C1 C1 3,98 0,50
0,72 4,40 C2 Cc2 3,80 0,33

Yabanci dil seviyesine gore Anova Testi yukaridaki tabloda gosterilmistir. Bu
tabloya gore yabanci dil seviyesine gore Egitimde Hizmet Kalitesinin Degisken ve
Boyutlarini etkileyen faktorlerin algilanan ve beklenen hizmet kalitesine gore ortalama
skorlar1 elde edilmistir. Ortalamalar arasi gozlenen matematiksel fark 0,05 6nem
diizeyin istatiksel olarak (sig>0,05) anlamli bulunmamistir. Ogretim, Miisteri Odaklilik
ve Empati, Giivence ve Saygi, Fiziksel Varliklar, Organizasyon Becerisi ve
Sosyallesmenin Egitimde Hizmet Kalitesinin Degisken ve Boyutlari etkileyen
faktorler iizerinde yabanci dil seviyesinin Onemli bir rol oynamadig

soylenebilmektedir. Bu durumda Hs hipotezi ve alt hipotezleri reddedilmistir.

3.2.5.5. Regresyon Analizi

Tablo 3.19. Ogretimde Beklenen Hizmet Kalitesinin Algilanan Hizmet Kalitesine Etkisi,
Regresyon Analizi Sonuclari

Standartlastiriimamis Standartlastirilmamis t p
Katsayilar
Katsayilar
B Std. Hata Beta

Sabit 2,267 0,228 - 9,959 0,000
Ogretimde 0,454 0,051 0,416 8,941 0,000
Beklenen

Hizmet Kalitesi

Model Ozeti: R?=0,173

Model Anlamhiligi: F=79,934, p=0,000

Tablo 3.19.’da 6gretimde, Beklenen Hizmet Kalitesinin Algilanan Hizmet Kalitesi
tizerindeki etkisine iligkin regresyon analizi sonuglari verilmistir. Olusturulan ¢oklu

regresyon modeline gore;
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Algilanan Hizmet Kalitesi = 2,267 + 0,454 x Beklenen Hizmet Kalitesi olup, bu
model 0,05 6nem diizeyinde istatistiksel olarak anlamli bulunmustur. (F=79,934 Sig.=
0,000<0,05). Bu durumda Hsa hipotezi kabul edilmis, 6gretimde, beklenen hizmet
kalitesi algilanan hizmet kalitesi tlizerinde etkilidir. Beklenen hizmet kalitesindeki 1
birimlik artis, algilanan hizmet kalitesinde 0,173 birimlik artisa neden olmaktadir.
Miisteri Odaklilik ve Empatide beklenen hizmet kalitesi, algilanan hizmet kalitesinin

%17,3’linii agiklamaktadir.

Tablo 3.20. Miisteri Odakhilik ve Empatide Beklenen Hizmet Kalitesinin
Algilanan Hizmet Kalitesine Etkisi, Regresyon Analizi Sonuc¢lar

Standartlastiriimamis Standartlastirilmamais t p
Katsayilar
Katsayilar
B Std. Hata Beta

Sabit 2,067 0,208 - 9,951 | 0,000
Miisteri 0,484 0,046 0,475 10,546 | 0,000
Odakli ve

Empatide

Beklenen

Hizmet

Kalitesi

Model Ozeti: R?=0,226
Model Anlamliligi: F=111.229, p=0,000

Tablo 3.20.’de Miisteri Odaklilik ve Empatide, Beklenen Hizmet Kalitesinin
Algilanan Hizmet Kalitesi iizerindeki etkisine iligkin regresyon analizi sonuglari

verilmistir. Olusturulan ¢oklu regresyon modeli

Algilanan Hizmet Kalitesi = 2,067 + 0,484 x Beklenen Hizmet Kalitesi olup, bu
model 0,05 6nem diizeyinde istatistiksel olarak anlamli bulunmustur. (F=111,29 Sig.=
0,000<0,05). Bu durumda Hsy, hipotezi kabul edilmis, Miisteri Odakli ve Empatide,
beklenen hizmet kalitesi algilanan hizmet kalitesi {izerinde etkilidir. Beklenen hizmet

kalitesindeki 1 birimlik artig, algilanan hizmet kalitesinde 0,226 birimlik artisa neden
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olmaktadir. Miisteri Odaklilik ve Empatide beklenen hizmet kalitesi, algilanan hizmet

kalitesinin  %22,6’s1n1 agiklamaktadir.

Tablo 3.21. Giivence ve Saygida Beklenen Hizmet Kalitesinin Algilanan Hizmet
Kalitesine Etkisi, Regresyon Analizi Sonuclari

Standartlastirilmamis Standartlastirilmamis t p
Katsayilar
Katsayilar
B Std. Hata Beta

Sabit 1,815 0,507 - 3,581 | 0,000
Giivence ve 0,618 0,110 0,277 5,625 | 0,000
Saygida

Beklenen

Hizmet

Kalitesi

Model Ozeti: R?=0,076
Model Anlamliligi: F=31,639, p=0,000
Tablo 3.21.’de Giivence ve Saygida, Beklenen Hizmet Kalitesinin Algilanan

Hizmet Kalitesi tizerindeki etkisine iliskin regresyon analizi sonuglart verilmistir.

Olusturulan ¢oklu regresyon modeli

Algilanan Hizmet Kalitesi = 1,815 + 0,618 x Beklenen Hizmet Kalitesi olup, bu
model 0,05 6nem diizeyinde istatistiksel olarak anlamli bulunmustur. (F=31,639 Sig.=
0,000<0,05). Bu durumda Hs hipotezi kabul edilmis, Giivence ve Saygida, beklenen
hizmet kalitesi algilanan hizmet kalitesi iizerinde etkilidir. Beklenen hizmet
kalitesindeki 1 birimlik artis, algilanan hizmet kalitesinde 0,076 birimlik artisa neden
olmaktadir. Giivence ve Saygida beklenen hizmet kalitesi, algilanan hizmet kalitesinin

%7,6’sm1 aciklamaktadir.
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Tablo 3.22. Fiziksel Varhklarda Beklenen Hizmet Kalitesinin Algilanan Hizmet
Kalitesine Etkisi, Regresyon Analizi Sonuclar:

Standartlastirilmamis Standartlastirilmamis t p
Katsayilar
Katsayilar

B Std. Hata Beta
Sabit 2,087 0,164 - 12,754 | 0,000
Fiziksel 0,542 0,037 0,599 14,609 | 0,000
Varliklarda
Beklenen
Hizmet
Kalitesi

Model Ozeti: R?=0,358
Model Anlamlilig1: F=213,410, p=0,000
Tablo 3.22.°de Fiziksel varliklarda, Beklenen Hizmet Kalitesinin Algilanan

Hizmet Kalitesi tizerindeki etkisine iliskin regresyon analizi sonuglar1 verilmistir.

Olusturulan ¢oklu regresyon modeli

Algilanan Hizmet Kalitesi = 2,087 + 0,542 x Beklenen Hizmet Kalitesi olup, bu
model 0,05 6nem diizeyinde istatistiksel olarak anlamli bulunmustur. (F=213,410 Sig.=
0,000<0,05). Bu durumda Hsq hipotezi kabul edilmis, Fiziksel varliklarda beklenen
hizmet, Kalitesi algilanan hizmet Kkalitesi {izerinde etkilidir. Beklenen hizmet
kalitesindeki 1 birimlik artis, algilanan hizmet kalitesinde 0,358 birimlik artisa neden
olmaktadir. Miisteri Odaklilik ve Empatide beklenen hizmet kalitesi, algilanan hizmet

kalitesinin  %35,8’s11 agiklamaktadir.
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Tablo 3.23. Organizasyon Becerisinde Beklenen Hizmet Kalitesinin Algilanan
Hizmet Kalitesine Etkisi, Regresyon Analizi Sonuclari

Standartlastirilmamis Standartlastirilmamis t p
Katsayilar
Katsayilar
B Std. Hata Beta
Sabit 1,610 0,172 - 9,386 | 0,000
Organizasyon 0,638 0,038 0,654 16,888 | 0,000

Becerisinde
Beklenen
Hizmet

Kalitesi

Model Ozeti: R?=0,427

Model Anlamlilig1: F=285,210, p=0,000

Tablo 3.23.’de Organizasyon Becerisinde, Beklenen Hizmet Kalitesinin Algilanan

Hizmet Kalitesi tizerindeki etkisine iliskin regresyon analizi sonuglart verilmistir.

Olusturulan ¢oklu regresyon modeli

Algilanan Hizmet Kalitesi = 1610 + 0,638 x Beklenen Hizmet Kalitesi olup, bu

model 0,05 6nem diizeyinde istatistiksel olarak anlamli bulunmustur. (F=285,210 Sig.=

0,000<0,05).

Bu durumda Hse hipotezi kabul edilmis, Organizasyon Becerisinde,

beklenen hizmet kalitesi algilanan hizmet kalitesi iizerinde etkilidir. Beklenen hizmet

kalitesindeki 1 birimlik artig, algilanan hizmet kalitesinde 0,427 birimlik artisa neden

olmaktadir. Organizasyon Becerisinde beklenen hizmet kalitesi, algilanan hizmet

kalitesinin %42,7’sini agiklamaktadir.
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Tablo 3.24. Sosyallesmede Beklenen Hizmet Kalitesinin Algilanan Hizmet
Kalitesine Etkisi, Regresyon Analizi Sonuclar:

Standartlastirilmamis Standartlastirilmamis t p
Katsayilar
Katsayilar
B Std. Hata Beta
Sabit 2,257 0,136 - 16,584 | 0,000
Sosyallesmede 0,425 0,034 0,536 12,410 | 0,000
Beklenen
Hizmet
Kalitesi

Model Ozeti: R?=0,287
Model Anlamlilig1: F=154,018, p=0,000

Tablo 3.24.’te Sosyallesmede, Beklenen Hizmet Kalitesinin Algilanan Hizmet
Kalitesi tizerindeki etkisine iligkin regresyon analizi sonuglar1 verilmistir. Olusturulan

coklu regresyon modeli

Algilanan Hizmet Kalitesi = 2,257 + 0,425 x Beklenen Hizmet Kalitesi olup, bu
model 0,05 6nem diizeyinde istatistiksel olarak anlamli bulunmustur. (F=154,018 Sig.=
0,000<0,05). Bu durumda Hss hipotezi kabul edilmis, Sosyallesmede beklenen hizmet
kalitesi algilanan hizmet kalitesi tizerinde etkilidir. Beklenen hizmet kalitesindeki 1
birimlik artis, algilanan hizmet kalitesinde 0,287 birimlik artisa neden olmaktadir.
Sosyallesmede beklenen hizmet kalitesi, algilanan hizmet kalitesinin  %28,7’sini

agiklamaktadir.
3.3. TARTISMA

Yapilan ¢alismanin sonuglar1 degerlendirilip literatiirde yer alan farkli arastirma

sonuclariyla karsilastirildiginda asagidaki sonuglara ulagilmistir.

Aslan(2015), ozel ogretim kurumlarinda c¢ocuklari egitim goéren Ogrenci
velilerinin memnuniyetlerinin hangi hizmet alanlarinda, ne oranda gergeklestiginin

tespit edilerek, kurumlarin hizmet kalitesini 6l¢mede katkida bulunabilecek Olcek
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gelistirme, Oneride bulunma ve sonuglarin bilimsel yontemlerle taraflarin bilgisine
sunulmas1 amagclanmistir. "Ozel Ogretim Kurumlarinda Hizmet Kalitesinin Olgiilmesi"
konusunun ele alindigi bu arastirmada velilere yoneltilen anket sorularina verilen
cevaplardan elde edilen sonuclarin ifade ettigi ilk bulgu, 6zel okullarin kalite merkezli
bir anlayisla ¢alistiklaridir. Kalitenin arttig1 alanlarda memnuniyetin de arttig1, kalitenin
tek bir nedene degil; bir¢cok faktére bagl olarak ortaya ¢iktigi, egitimle ilgili hizmet
sektriiniin dinamik bir yapiya ve organizasyona sahip oldugudur. Ozel 6gretim
kurumlarmin yonetim ve ogretmen kadrosu olusturmada daha dikkatli ve secici
davranmaktadirlar. Ozel 6gretim  kurumlarindaki hizmet Kkalitesinin, kendini
giincelleyen, yenileyen ve yeniliklere agik olan kurumlarda daha belirgin ortaya ¢iktigi,
okulla ilgili algiyr 6grenmenin kestirme yollarindan birinin velilerden alinacak geri
doniitler oldugudur. Yapilan ¢alismanin egitim sektoriinde 6zel 6gretim kurumlarinda
yapilmast bu calismanin 6zel yabanci dil egitim kurslarinda yapilmasi ile ortiismesine
ragmen c¢alismanin yapildigi il ve uygulanan modeller agisindan farklilar

bulunmaktadir.

Yiice(2013), Karabiikk Universite’sinin hazirhk sinifi 6grencilerinin  Karabiik
Universitesi yabanci dil hazirlik egitimi ile ilgili beklentileri ve algilamalari Slciilmeye
calisitlmistir.  Arastirmaya gore oOgrencilerin farkli ozelliklerine bagli olarak tatmin
diizeylerinin de degistigi ortaya konulmustur. Karabiik Universitesi, yabanci dil hazirlik
birimi; smiflarin kalabalik olmasi, saglik hizmetlerinin kapsayiciligi, yabanct dil
hedeflerine ulagma, fiziki ve sosyal alanlarin yeterliligi, yabanci dil ile ilgili aktiviteler,
Ogrencilerin sorunlarima kisa zamanda ¢6ziim iretilmesi gibi konularda kendini
gelistirmelidir. Calismanin sadece bir iiniversite ile sinirli kalmis olmasi farkli bir
tiniversitede uygulanacak olan anketin sonuglarinda farkliliklar olusturmasina neden
olacaktir. Kullanilan model itibari ile bu calismayla benzerlik gostermesine ragmen
uygulanilan kitle, il, analiz ve uygulamanin yapildigi sektorlerin farkli olmast nedeniyle

iki caligma birbirinden ayrigsmaktadir.

Findikl1(2010), Yabanci dil 6grenmenin sart oldugu giiniimiiz kosullarinda,
yabanci dil kurslarinin artan énemi biiyiiktiir. Ogrencilerin hangi giidiilerle yabanc dil
kurslarina devam ettikleri, kurslardaki hizmet Kkalitesine iliskin beklentileri ve
algilamalar1 ve bu kurslarin hizmet kalitesi uygulamalarinin 6grencileri nasil etkiledigi,

calismanin temel amacimi olusturmaktadir. Arastirmada evren ve Orneklem olarak
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Anadolu Universitesi Yunus Emre Kampiisii Wall Street Institute kursiyerleri olarak
belirlenmistir. Arastirmanin modeli olarak beklenen ve algilanan hizmet kalitesi farkina
dayanan Servqual modeli kullanilmistir. Genel olarak katilimeilarin yabanci dil kursuna
iliskin beklentilerinin yiiksek oldugu ve en yiiksek beklentilerinin ise Ogretmenlerin
uzmanlig1 ve kurs c¢alisanlarinin yeterli bilgi ve deneyime sahip olmasi hususunda
oldugu gozlenmistir. Ogrenci ve dgrenci olmayanlar olarak iki énemli demografik yap1
dikkate almarak bu iki grubun beklentilerinin ortalamalar1 kiyaslandiginda ise 6grenci
olan grubun kurs fiyatlar1 hususundaki beklentilerinin 6grenci olmayanlara gore daha
diisiik oldugu saptanmustir. Bu beklentinin disiik olmasi 6grencilerin, ailelerinin
yabanci dil 6grenmelerine verdikleri destek sayesinde meydana gelmis olabilir. Ancak,
0zel sektor calisanlarinin sayisi da dikkate alinarak kurs fiyatlar1 ve 6deme kosullarinda
kolayliklar saglanabilir Kursiyerler genel olarak kurstan memnun olduklarini
belirtmislerdir. . Calismanin sadece bir iiniversite ile sinirli kalmis olmasi farkli bir
tiniversitede uygulanacak olan anketin sonuglarinda farkliliklar olusturmasina neden
olacaktir. Kullanilan model itibari ile bu calismayla benzerlik gostermesine ragmen
uygulanilan kitle, il, analiz ve uygulamanin yapildigi sektorlerin farkli olmasi nedeniyle
iki  caligma  birbirinden ayrigsmaktadir. Ancak yapilan analiz  sonuglar
degerlendirildiginde ogrencilerin yabanci dil egitim kurslarina iliskin beklentilerin
yiiksek c¢ikmasit ve en yiiksek beklentilerinin ise &gretmenlerin uzmanhigr ve kurs
calisanlarmin yeterli bilgi ve deneyime sahip olmasi hususunda olmasinin

gozlemlenmesi bu ¢alisma ile ortiismektedir.
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4. BOLUM
SONUC ve ONERILER

Son yillarda hizmet sektoriiniin en 6nemli alanlarindan biri olan egitim sektoriinde
onemli gelisme ve degisimler yasanmaktadir. Giinlimiizde egitim hizmetlerinin hizli bir
sekilde yayginlasmasinin gesitli sebepleri; bilgi ¢aginda yasamak, bilim ve teknolojide
yasanan hizli degisim ve gelisim, kiiresellesmenin etkisiyle birlikte diinyanin kiigiik bir

kasaba haline gelmesi gibi nedenlerden dolay1 egitim 6n plana ¢ikmaktadir.

Egitim hizmetlerinin yayginlagsmasiyla birlikte tam kamusal hizmet olarak
degerlendirilen egitimin kamu tarafindan verilmesi artan talebin etkisiyle birlikte
karsilanamayacak noktaya gelmistir. Bu durum neticesinde giliniimiizde egitim
hizmetleri kamu sektorii ve 6zel sektor tarafindan verilerek yar1 kamusal hizmet olarak
degerlendirilmektedir. Egitim hizmetlerinin kamu sektoriiniin yaninda 6zel sektor
tarafindan karsilanmaya baslanmas1 ile birlikte, 6zel sektdr egitim alaninda biiyiik
yatirimlar gergeklestirmeye baslamistir. Egitim sektoriine 6zel sektOriin girmesiyle
birlikte artan rekabet kosullarinin etkisiyle birlikte egitim hizmetlerinin nitelik ve

nicelik olarak hizmet kalitesi her gegen giin artmaktadir.

Glinlimiizde yabanci dil 6grenmenin ve bilmenin 6nemi her gegen giin
artmaktadir. Ulkemizde yabanci dil dersleri ilkokulda baslayip, yiiksekogretime kadar
devam etmesine ragmen yabanci dil egitiminde istenilen basarinin elde edilememesi
beraberinde yabanci dil egitiminde kalite sorununu ortaya ¢ikarmaktadir. Bir kisinin
yabanci dil bilmesi o kisiye her zaman olumlu bir deger kazandirmaktadir. Ozellikle
iilkemizde, bireyin yabanci dil bilmesi onun iyi bir egitim almis oldugunun gostergesi
olarak goriilebilmektedir. Cogu zaman kisinin asil aldig1 egitimi bile golgede birakan bu
deger igin kisiler yogun bir zaman ve énemli miktarlarda paralar sarf etmektedirler. Iste
bu hususta, ¢calisma da temel alinan yabanci dil kurslarma iliskin beklenen ve algilanan
hizmet kalitesi kendini belli etmektedir. Ciinkii yabanci dil kurslari, yabanci dil
ogrenmek i¢in bagvurulan en 6nemli destek olarak diistiniilmektedir. Bu baglamda
sadece verdikleri egitim hizmetlerinin kalitesi degil, bir biitiin olarak kaliteyi nasil

sunduklari son derece Onem arz etmektedir.
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Ulkemiz o&zellikle sahip oldugu geng¢ niifusu agisindan oldukca 6nemli bir
konumdadir. Sahip oldugu bu 6nemli kriter, bu geng niifusa saglanacak kaliteli egitim
hizmetleri sayesinde daha da onemli farklar yaratacaktir. Avrupa Birligi’ne iiye olma
cabalarinda da ortaya cikan gergek, Birligin ¢ok kiiltiirlii, ¢cok dilli bir Avrupa vatandasi
istiyor olmasidir. Bu gercekligin Otesinde giliniimiiz teknolojisinin siirlart ortadan
kaldirmasi1 ve her bireyin diinya vatandasi olabilmesi yabanci dil 6grenimini oldukca
onemli kilmaktadir. Ozellikle Ulkemizde ilkokul diizeyinde baslayan yabanci dil
egitiminin uzun yillar devam etmesine karsilik istenilen seviyelerde olmamasi yabanci
dil egitiminde kalite sorununu g6z oOniine sermektedir. Yabanci dil kurslar1 iste bu
noktada bu acigin kapatilmasi i¢in basvurulan ¢ok onemli kuruluslar olarak ortaya
cikmaktadirlar. Dolayisiyla, bu kurslarin hizmet kaliteleri 6grencileri konumundaki
misterilerinin - memnuniyeti ve sadakatlerinin saglanmasi ag¢isindan son derece

onemlidir.

Hizmetlerin somut iiriinlerden farkli olmasi, diger bir ifade ile hizmetlerin insan
ihtiyaclarmi  gidermek amaciyla satisa sunulan, kullanildigi anda tiiketilen,
stoklanamayan, miilkiyet gerektirmeyen ve insanlara tiiketildigi anda fayda saglamasi
hizmet kalitesinin 6l¢iimiinii zorlastirmaktadir. Ancak bir hizmetin kalitesinin 6l¢iilmesi
hizmetten faydalanan miisteriler tarafindan nasil degerlendirildigi ile oOl¢iilmektedir.
Hizmet kalitesinin 6l¢iimiinde kullanilan en yaygin modellerden biri sevrqual modelidir.
Servqual hizmet modeli miisterilerin algilanan ve beklenen hizmet kalitesi arasindaki

farki ortaya koymaktadir.

Arastirmanin teorik kisminda belirtildigi gibi Parasuraman ve arkadaglarimin
ortaya koydugu “SERVQAL MODELI” hizmet kalitesinin dl¢iilmesine yonelik 22
degisken hizmet tiirline gore uygulanmasi gerekmektedir. Bu sebeple modelde yer alan
22 degisken yabanci dil egitiminde hizmet kalitesinin Sl¢iilmesine uyarlanmis ve 29

degisken sayis1 belirlenmistir.

Gilinliimiizde yabanci dil egitiminin Oneminin artmasi ile birlikte yabanci dil
egitiminde hizmet kalitesini 6lgmek amaciyla yapmig oldugumuz ¢aligmada Servqual
modeline gore olusturmus oldugumuz anket formu Konya ilinde bulunan 4 farkli

yabanci dil egitim kursunda bulunan 500 6grenciye goniilliiliik esasina dayanarak anket
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yapilmistir. Anket calismamiza 401 6grenci katilmis ve bu anketlerden 384 tanesi

degerlendirmeye alinmistir.

Yapilan arastirma neticesinde elde edilen bulgular su sekilde Ozetlenebilir;
aragtirmaya katilan katilimcilarin %50,3’4 (193 kisi) erkek, %49,7°si (191 Kkisi)
kadindir. Orneklemin cinsiyete gore dagiliminda kadimn ve erkek sayisi birbirine

yakindir.

Arastirmaya katilan katilimcilarin %4,2°si (16 kisi) 10-15 yas araliginda,
%14,3’4 (55 kisi) 16-20 yas araliginda, %36,2’si (139 kisi ) 21-25 yas araliginda,
%34,6’s1 (133 kisi) 26-30 yas araliginda, %10,7’si (41 kisi) 30 ve {lizeri yastadir.
Orneklemde 21-30 yas araliginda daha fazla katilimc1 bulunmaktadar.

Arastirmaya katilan katilmcilarin %0,8i (3 kisi) Ilkokul mezunu, %10,4°i (40
kisi) Ortadgretim mezunu, %32,8’i (126 kisi ) On lisans mezunu, %43,8’1 (168 kisi)
Lisans mezunu, %9,9’u (38 kisi) Yiiksek lisans mezunu, %2,3’4 (9 kisi) Doktora

mezunudur. Orneklemde lisans mezunu bireylerden daha fazla katilimc1 bulunmaktadir.

Aragtirmaya katilan katilimcilarin %15,1°1 (58 kisi) Al egitim seviyesine,
%30,2°si (116 kisi) A2 egitim seviyesine, %27,3’ti (105 kisi) Bl egitim seviyesine,
%20,1°1 (77 kisi) B2 egitim seviyesine, %6°s1 (23 kisi) C1 egitim seviyesine, %1,3°1 (5
kisi) C2 egitim seviyesine sahiptir. Orneklemde A2 egitim seviyesine sahip bireylerden

daha fazla katilimc1 bulunmaktadir.

Egitim de Hizmet Kalitesi Boyutlar1 ve Degiskenlerini belirleyen faktorlere iliskin
ogrencilerin tercihini etkileyen faktorlere iliskin 6 maddelik 6l¢egin KMO ve Bartlett’s
testi uygunlugu KMO testine gore beklenen hizmet kalitesi %78,5 ¢ikmistir. Degerin
0,785 ¢ikmasi Olcekteki her bir degiskenin diger degiskenler tarafindan orta derecede

tahmin edebilecegi anlami ¢ikartmaktadir.

Egitim de Hizmet Kalitesi Boyutlar1 ve Degiskenlerini belirleyen faktorlere iliskin
ogrencilerin tercihini etkileyen faktorlere iliskin 6 maddelik 6l¢egin KMO ve Bartlett’s
testi uygunlugu KMO testine gore algilanan hizmet kalitesi %78,4 ¢ikmustir. Degerin
0,784 ¢ikmasi olgekteki her bir degiskenin diger degiskenler tarafindan orta derecede

tahmin edebilecegi anlami ¢ikartmaktadir.
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Egitim de Hizmet Kalitesi Boyutlar1 ve Degiskenlerinin beklenen hizmet
kalitesini belirleyen faktorlere iliskin 6 maddelik 6lgegin Cronbach Alfa gilivenirliligi
0,891 bulunmustur. Egitimde hizmet kalitesi boyutlar1 ve degiskenlerinin algilanan
hizmet kalitesini belirleyen faktorlere iliskin 6 maddelik 6lgegin Crobanch Alfa
gilivenirliligi 0,865 bulunmustur. Cronbach Alfa analizine gore calisma 0.80 ile 1.00

degeri arasinda oldugu igin yiiksek giivenilirliktedir.

Egitimde hizmet kalitesinin en fazla etkili olan faktorleri sirasi ile beklenen
hizmet kalitesine gore; giivence ve saygi, organizasyon becerisi, miisteri odaklilik ve
empati, egitim, fiziksel varliklar, sosyallesme oldugu yoniindedir. Algilanan hizmet
kalitesine gore ise; glivence ve saygi, organizasyon becerisi, fiziksel varliklar, 6gretim,

miisteri odaklilik ve empati, sosyallesme oldugu yoniindedir.

Yapilan aragtirma neticesinde egitim de hizmet kalitesinin boyutlar1t ve
degiskenlerinin beklenen ve algilanan hizmet kalitesinin gére demografik degiskenlerle
arasinda anlamli farklilhik bulunmamaktadir. Bu kapsamda egitimde hizmet kalitesi
boyutlar1 ve degiskenleri acisindan beklenen ve algilanan hizmet kalitesini cinsiyet, yas,
O0grenim durumu ve yabanci dil egitim seviyesine gore farklilik géstermedigi sonucuna

ulusalmistir.

Yapilan arastirma neticesinde egitimde de hizmet kalitesi boyutlart ve
degiskelerinin; Ogretim, miisteri odaklilik ve empati, giivence ve saygi, fiziksel
varliklar, organizasyon beceresi ve sosyallesme faktorlerinde beklenen hizmet

kalitesinin algilanan hizmet kalitesi lizerinde etkili oldugu tespit edilmistir.
Arastirmanin sonuglar1 1s181nda ortaya konulan éneriler su sekildedir:

e Yabanci Dil kurslarinda Hizmet kalitesinin degerlendirilmesi agisindan,
Beklenen hizmet kalitesi egitimde hizmet kalitesinin boyutlar1 ve
degiskenleri lizerinde algilanan hizmet kalitesi iizerinde etkili
bulunmustur. Bu nedenle yabanci dil egitimi veren kurslarin dgrencilerin
istek ve beklentilerine cevap vermesi hizmet kalitesi agisindan 6nemlidir.

e Egitimde hizmet kalitesinin en fazla etkili olan faktorleri sirasi ile
beklenene gore; giivence ve saygi, organizasyon becerisi, miisteri odaklilik

ve empati, egitim, fiziksel varliklar, sosyallesme oldugu yoniindedir.
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Algilanana gore ise; glivence ve saygi, organizasyon becerisi, fiziksel
varliklar, 6gretim, miisteri odaklilik ve empati, sosyallesme oldugu
yoniindedir. Beklenen ve algilanan hizmet kalitesine egitimde hizmet
kalitesinin degisken ve boyutlarinin 6nem sirast arasinda paralellik
bulunmaktadir.

Beklenen ve algilanan hizmet kalitesine gore egitimde hizmet kalitesinin
boyutlar1 ve degiskenleri agisindan 6nem diizeyi agisindan en Onemli
degisken giivence ve saygi bulunmaktadir. Bu nedenle yabanci dil egitimi
veren kurslarin egitim hizmetlerinden en 6nemli dikkat etmesi gereken
husus giivence ve saygidir.

Beklenen ve algilanan hizmet kalitesinde giivence ve saygiya gore; Kkurs
calisanlarinin 6grencilere hizmet verme konusunda istekli olmas1 en etkili
faktor olmus, en az etkili faktor ise kurs calisanlarinin kayit esnasinda
gerceklestiremeyecekleri  vaatlerde bulunmamasi  olusturmustur. Bu
nedenle yabanci dile egitim hizmeti veren kurs ¢alisanlarinin dgrencilere

hizmet verme konusunda istekli olmas1 gerekmektedir.
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EKLER

ANKET FORMU

Sayin Katilimci,

Bu soru formu, KTO Karatay Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Isletme Ana
Bilim Dal1 Yiiksek lisans programinda yapilmakta olan yiiksek lisans tezi ¢alismasinin
bir parcasidir. Ankette yer alan sorular 2 boliimden olusmaktadir. Birinci boliimde,
kisisel bilgilerinizi cevaplayacaginiz sorular yer almaktadir. ikinci béliimdeki tablo iki
ayr1 segenege ayrilmistir. Birinci secenekte kurs ile ilgili beklentilerinizi cevaplarken,
ikinci secenekte kursa basladiktan sonra sizin algiladiklariniz yani size saglanan
imkanlar1 puanlamaniz istenmektedir.

Sayimn katilimei, vereceginiz cevaplardan elde edilen bilgilerin kesinlikle sakli
kalacagini, bu bilgilerle sadece tezin amacina yoOnelik genel degerlendirmelerin
yapilacagim1 ve isletmelerin kimliginin agiklanmayacagini énemle belirtir, caligmaya
yapacaginiz katkilardan dolay1 simdiden tesekkiir ederim.

Deniz Oner
Yiiksek Lisans
Ogrencisi
L.BOLUM
1) KiSISEL BiLGILER
1- Cinsiyetiniz Erkek Kadm
() ()
2- Yasiniz 10-15 16-20 21-25 26-30 30 ve tizeri
() () () () ()
3- Ogrenim Ilkokul Ortadgretim | Onlisans Lisans Yiiksek Doktora
Durumunuz () () () () Lisans ()

)
4- Yabanci Dil Al(Baslangig) | A2(OrtaAltr) | B1(Orta) | B2(OrtaUstii) | Cl(ileri) | C2(Profesyonel)
Egitim () () () () () ()

Seviyeniz

Asagida kisisel bilgiler kisminda yer alan sorular1 size en uygun gelen cevabi
vererek isaretleyiniz.
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II. BOLUM

Saymn katilimci, asagidaki ifadelere vereceginiz cevaplardan ilki, beklenen
hizmet kalitesi kisminindan olusmaktadir. Bu kismi cevaplandirirken kursa baglamadan
once beklediginiz hizmet kalitesini dikkate alarak cevaplayiniz. ikinci kisim ise
algilanan hizmet kalitesinden olugmaktadir. Bu kismi1 cevaplandirirken kursta almig
oldugunuz egitimin hizmet kalitesini dikkate alarak 1’den 5’e kadar siralanan
‘Kesinlikle Katilmiyorum’, ‘Katilmiyorum’, ‘Kararsizim’, ‘Katiliyorum’, ‘Tamamen
Katiliyorum’ segeneklerine gore puanlayiniz.

1)Kesinlikle Katilmiyorum
2)Katilmiyorum
3)Kararsizim
4)Katillyorum
5)Tamamen Katiliyorum

Aciklamalarindan birini segerek (X) isareti ile belirtmeniz gerekmektedir. iki
ayr1 kisimda birer segenegi isaretleyebilirsiniz. ifadelerin dogru veya yanlis1 yoktur. Bu
nedenle ifadeyi okudugunuzda akliniza gelen ilk cevap sizin tutumunuzu en iyi yansitan
olacaktir.

2) Egitim de Hizmet Kalitesi Boyutlar1 ve Degiskenler
SINIF YONETIMI
1) Beklenen 2) Algilanan

1- Yabanci dil kurslarinda 6gretmenlerin
ders anlatimindaki hitabet becerisi 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5
yiiksek olmalidir.

2-  Ogretmenlerin alanlarinda uzman ve
bilgili olmas1 gerekir.

3- Ders esnasinda 6gretmenlerin verdigi
orneklerin 6grencilerin anlayabilecegi 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5
diizeyde olmalidir.

4- Derslerde anlatilan bilgileri teorik
diizeyde yeterli olmasi gerekmektedir. 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5

5- Ogretmenlerin 6grencilerle olan
iligkilerini yliksek diizeyde olmasi 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5
gerekmektedir.

6- Yabanci dil kurslarinin 6grencilere
vermis oldugu hizmetin dil 6grenimi
acisinda basarili olmasi i¢in gerekli 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5
0zeni gostermelidir.

7- Kullanilan yardimci materyaller
gelismis teknolojik 6zelliklere sahip 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5
olmalidir.

8- Anadili verecegi kursla ayn1 olan
ogretmenler tercih edilmelidir.
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MUSTERI ODAKLILIK ve EMPATI

9- Yabanci dil kurslarinin, 6grencilerin
kurs ile ilgili karsilagsmis olduklar
sorunlara, hizli bir sekilde ¢6ziim 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5
sunmas1 gerekmektedir.

10- Ogrencilerin kurs ile ilgili sikayet ve
Onerilerinin dikkate alinmasi 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5
gerekmektedir.

11- Ogrencilerin 6zel istek ve ihtiyaglarinin
hizl1 bir sekilde karsilanmasi 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5
gerekmektedir.

12- Ogrencilerin ders saatlerini kendilerine
uygun bir sekilde belirleyebilmelerine
imkan saglanmalidir.

13- Ogrencilerin seviye belirleme siavina

tabi tutulmasi gerekmektedir. 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5
GUVENCE ve SAYGI | | | | |
14- Kurs galisanlariin 6grencilere gereken

saygl ve ilgiyi gostermesi 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5

gerekmektedir.

15- Kurs galisanlarinin dgrencilere hizmet
verme konusunda istekli olmasi 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5
gerekmektedir.

16- Kurs ¢alisanlariin kayit esnasinda
gerceklestiremeyecekleri vaatlerde
bulunmamas1 gerekmektedir. 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5

17- Ogretmenin derste ismimle hitap etmesi
onemlidir.

FiZIKSEL VARLIKLAR | | | |

18- Kurs egitimi verilen binanin gérsel
olarak modern goriiniislii ve cekici 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5
olmas1 gerekmektedir.

19- Sinif ortamlarinin temiz ve ferahlik
igerisinde ders yapmaya elverisli olmasi 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5
gerekmektedir.

20- Derste kullanilacak materyallerin
anlagilir ve yeterli diizeyde olmasi 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5
gerekmektedir.

21- Kursun bulundugu konum ulasilabilir
olmalidir.

ORGANIZASYON BECERISIi | | | |

22- Derslerin ders programina uygun olarak
ders saatinde yapilmasi gerekmektedir. 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5




23- Ders giris ve ¢ikig saatlerine uyulmasi
gerekmektedir.

24- Sinif arkadaslarimla yas farkinin 5 ve
lizeri olmasi sorun tegkil etmez.

25- Egitimde meydana gelecek aksakliklar
ve 6zel durumlarla ilgili 6grencilerin
zamaninda haberdar edilmesi
gerekmektedir.

26- Verilen materyaller tizerinden konularin
islenmesi onemlidir.

SOSYALLESME

27- Kursta arkadaglik ve sosyal ¢evre
olusturmak 6nemlidir.

28- Kursta ders disinda vakit gecirebilecek
kantin veya kafeterya bulunmalidir.

29- Ayni derse girdigim kisilerle yas
farkinin fazla olmamasi tercihimdir.

30- Kursun, konusma kuliipleri ve
sinevizyon odasina sahip olmasi
onemlidir.
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