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ONSOZ

Isletmelerin  varhklarimi  stirdiirerek  rekabet edebilmelerinin  temelinde
miigterilerini memnun edebilmeleri yatmaktadir. Gliniimiiz yonetim anlayiginda son
derece Onemli bir duruma gelen miigteri memnuniyetinin Slgiilmesi kagimlmazdir,
Miisteriye ge¢mise oranla daha fazla hizmet ve iiriin sunan isletmeler, giderek daha
da bilinglenen ve daha fazla bilgi bekleyen miigterilerine beklentilerini sunmak

zorundadir.

Bu tez ¢alismasinda, hizmet sektriinde yer alan egitim isletmelerinin iginde
olan yabanci dil kurumlarinda egitim gdren Ofrencilerin {izerinde SERVQUAL
metodu kullamlarak, hizmet kalitesi algilamalarina yonelik bir aragtirma yapilmgtir.
Arastirma kapsaminda 6rnek kurumlar olarak, Kocaeli ilinde bulunan Dilko, Eber ve

Cagdas Bilimler yabanci dil kurumlar: segilmigtir.

Bana bu konuda ¢alisma olanag veren damsmamm Saym Yrd. Dog. Dr. LFigen
Giileng’e, yardimlarim gérdiigiim Dilko yabanc dil egitim kurumu Midiresi Saymn
Sinem Celebi’ye, Eber dil kurumu miidiirii Sayin Harun Akkaya’ya, Cagdas Bilimler
dil kurumu miidiirt Saym Murat Erdogan’a ve Yasemin Kara’ya tegekkiirlerimi

sunarim.
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OZET

Hizmet kalitesinin 6nemi giin gectikge artmaktadir. Bu alanda yapilan
calismalanin da buna paralel olarak arttig1i goriilmektedir. Artan Onem, hizmet
kalitesinin etkin sekilde dlciilmesi gerekliligini ortaya gikarmistir. *Olgemedigini
daha iyi hale getiremezsin® deyisinden etkilenen hizmet sektorii, hizmet kalitesini
daha etkin bir sekilde 8lgmeye gahigmaktadir. Bu konuda birgok ¢alisma yapilmigtir.
Cahsmaiar' arasinda en fazla kabul goéreni, Parasuraman, Zeitham! ve Berry
tarafindan geligtirilen SERVQUAL modelidir.

Bu ¢alismamn amaci algillanan hizmet kalitesinin nasil  Olgiileceini
arastirmaktir. Bu amag dogrultusunda hizmet, kalite ve hizmet kalitesinin
dlciilmesiyle ilgili literatilir galigmas: yapilmustir. Aragtirmanin uygulama kisminda,
hizmet sektdriiniin alt sektdrii olan Yabanci dil egitim kurumlarindaki algilanan
hizmet kalitesi olgiilmeye ¢alisilmis ve Parasuraman, Zeithaml ve Berry tarafindan
gelistirilen SERVQUAL yonteminin anket formu yabanci dil kurumlari igin yeniden
diizenlenmistir. Kocaeli’de faaliyet gosteren Dilko, Eber ve Cagdas Bilimler yabanc
dil kurumlarinda egitim géren &grencilerin, kurumlardan algiladiklan hizmet, kalite

degerini olugturmustur.

v



ABSTRACT

Service quality has been more important in recent times. Accordingly the studies

‘in this field have also been increased. This has given rise to the requirement for
measuring service quality effectively. The service sector that is well affected by the

motto of “you can not get it better if you are not able to measure it” has been trying

to measure service quality more effectively. A lot of studies have been made in this

field. The most preferable model in these studies is SERVQUAL that has been

developed by Parasuraman, Zeithaml and Berry.

The aim of this study is to investigate the way of how perceived service quality
can be measured. In the direction of this aim a literature research has been affected in
regard with measuring of service, quality and service. In the application part of the
study perceived service quality in foreign language teaching institutions is tried to be
measured and the survey form of SERVQUAL developed by Parasuraman, Zeithaml
and Berry is rearranged. Perceptions about education of the students who have been
educated in the foreign language institutions like Dilko, Eber and Cagdas Bilimler

that are active in Kocaeli creates the quality value.
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BOLUM 1
GIRIS

Kiresellesme ile bilgi ve iletisim teknolojisindeki ilerlemeler, gerek ulusal
gerekse uluslar arasi ticaretin ve rekabetin daha da getin olmasina neden olmustur.
Toplumsal yasamin yaygmlasmasi, teknolojik gelismeler ve insanlarin refah
diizeyinin artmasina paralel olarak tilketici bilincinde meydana gelen degismeler
dogal olarak hizmet sektdriiniin Onemini her gecen giin daha c¢ok &n plana
cikartmaktadir.

Hizmetler sanayilesmis tilkelerde ekonomi ve istihdamda biiyiikk paya sahiptir.
Bu gercefe bagh olarak, hizmetlerin gelistirilebilmesi amaciyla, hizmet kalitesini

agik bir sekilde tanimlama ve Slgme gerekliligi ortaya ¢ikmugtir.

Giiler yiizle sunulan hizmet miisteri memnuniyeti igin yeterli sayilirken, hizmet
sektoriintin son yillarda en hizh biyliyen sektér olmasi, beraberinde rekabetin
artmasim saglamg, bu durum da sirketlerin miisteri memnuniyetine y6nelik
arastirmalarin1 yogunlastirmasina neden olmustur. Ancak, hizmetin soyut olmasi,
Uretim ve titketimin ayn: anda gerceklesmesi, giinden giine ve hatta kisiden kisiye
hizmetin degerlendirilmesinin farklilik gostermesi gibi  6zelliklerinden dolay:

hizmetin degerlendirilmesini zorlagtirmaktadir.

Degerleri siirekli degisen bugiiniin ekonomisinde bir sirketin basaril: olabilmesi
icin misteriye kusursuz hizmet vermesi gerekmektedir. Her ne kadar {riin kalitesi
miisteri hizmetlerinin 6nemli bir par¢as: ise de miisteriye hizmet etmek sadece

yitksek kaliteli {iriinler tiretmek olarak algilanmamalidir.

Kalite isletmelerin ayakta kalabilmeleri i¢in en 6nemli etkendir. Sadece hizmetin
fivat1 degil, hizmetlerin ¢esitliligi yamnda miisterinin tatmini ve kalite de dnem arz
etmektedir. Her seyden 8nce miisteriler daha bilinglidir ve kaliteli hizmet ve iirlin

istemektedir.



Hizmet kalitesini dlgmek i¢in gelistirilmis, hizmet iireten isletmeler igin yeni
ufuklar agan oldukca yeni ve faydali birgok metot bulunmaktadir. Bu &l¢iim
metotlan sayesinde sektdr iginde igletmenin hangi seviyede hizmet sundugu
Slciilebilecegi gibi, isletmenin periyodik olarak hizmet kalitesinin Sl¢limilyle siirekli
kontrolii ve bagansi gdzlemlenmektedir. Caligmalar arasinda en fazla kabul goreni,

Parasuraman, Zeithaml ve Berry tarafindan gelistirilen SERVQUAL modelidir.

Tiim bu anlatilanlarin 1g1ginda bu ¢alismanin amacy, hizmet kalitesinin ne
oldugunu ve algilanan hizmet kalitesinin nasil Slgiilecegini aragtirmaktir. Bunlan
yapabilmek igin de hizmet ve kalite kavramlarmin agiklanmasi, kalitenin

dl¢iilmesiyle ilgili dogru yontemin belirlenmesi gerekmektedir.

Tez calismasmn ikinci bolimiinde; hizmet kavrami ve Ozelliklerinden
bahsedilmis, hizmetler siniflandirilarak hizmet sektdriinden biiylime nedenleri ve
Tirkiye’de hizmet sektdriiniin durumu hakkinda bilgiler verilmistir. Ayrica kalite
kavramina deginilerek kalitenin tarihi ve gelisimi, unsurlan, boyutlari, getirileri,
boyutlan ve kaliteye yaklagimlardan bahsedilmigtir. Bu bilgiler 1513inda son olarak
hizmet kalitesi tamimi yapilmig ve hizmet kalitesinin Snemi ve &zellikleri

anlatilmistir.

Uclincli bdliimde; hizmet kalitesinin dlglimiiyle ilgili temel modellerden
kavramsal hizmet kalitesi modeli ve Servqual modeline yer verilmis ve diger
modellerden Gronroos ve Lehtinen & Lehtinen’in Hizmet Kalitesi Modeli, Sasser;
Olsen ve Wryckoff'un Hizmet Kalitesi Modeli, Schvaneveldt, Enakawa ve
Miyakawa’nin Hizmet Kalitesi Modeli, Mittal ve Lasser’in Hizmet Kalitesi Modeli,
Johnston’un Hizmet Kalitesi Modeli, Evans ve Lindsay’in Hizmet Kalitesi Modelj,

Mels, Boshoff ve Nel’in Hizmet kalitesi Modeli kisaca agiklanmigtir.

Dérdiincii boliimde; hizmet sektériiniin alt sektdrii olan egitimde kalitenin amaci,
gostergeleri ve kaliteyi arttirma ydntemlerinden bahsedilmis, Tirk egitim sektori
hakkinda bilgiler verildikten sonra Tirkiye’de yabanci dil egitimi ve tarihiyle ilgili

bir takim agiklamalar yapilmistir.



Beginci bdlimde; Servqual Slgegi uygulanarak Kocaeli'de faaliyet gOsteren
Eber, Dilko ve Cagdas Bilimler yabanct dil egitim kurumlannda &grenim goren
kursiyerlerin, kurumlarin hizmetlerine iligkin algilarinin degerlendirilmesine yénelik

yapilan aragtirmaya ve bu arastirma sonucu elde edilen bulgulara yer verilmigtir.

Altinct béltimde ise elde edilen bulgularin degerlendirilmesi ve oneriler kismi

yer almaktadir.



BOLUM 2
HiZMET SEKTORUNDE KALITE
2.1 HIZMET
2.1.1 Hizmet Kavrammm Tanimi

Hizmet, tilketici ihtiyaglarinin tatmin edilmesi amaciyla meydana getirilen,
maddi nitelifi olmayan bir iirlindiir. Ayn: zamanda hizmeti zaman, yer, bi¢im ve
psikolojik yararlar saglayan ekonomik faaliyet olarak tammlamak miimkiindiir.
Bir bagka tamimda ise hizmetler, tiiketicilerin miilkiyetle iligkisi olmaksizin satin
aldiklar: faydalar olarak tanmimlanmaktadir. Goetsch ve Davis hizmeti, “ Hizmet
bagka birisi igin is icra etmektir  seklinde tanimlarken Colier , “ Uretildigi yerde
tiketilen bir is veya eylem, bir performans, sosyal olay veya ¢aba ” olarak

tammlamaktadir’.

Hizmet Tirk Dil Kurumunca, birinin igini gérme veya birine yarayan isi

yapma olarak tammlani’,

Tktisat Terimleri S6zliigii’nde hizmet, gereksinimleri karsilama ve iiretildigi anda
tiiketilme 6zelliklerine sahip her tiirlii etkinlik olarak tanimlanirken, Ana Britannica’
da ise “ekonomide, elle tutulur maddi triinler diginda her tiirlii yararli ¢aligma ve

etkinligin tiretildigi sektor” olarak tanimlanmaktadir’.

Hizmetler, soyut mallardir, en azindan genis ¢letide yledir. Eger tamamen soyut
iseler, Ureticiden tiketiciye direkt olarak miibadele edilirler; tasmamazlar,
depolanamaziar ve g¢abuk bozulabilir niteliktedirler. Hizmet geklindeki mallarin
tanimlanmast ¢ogunlukla zordur. Clinkii meydana getirilmeleri, satin alinmalan ve

tiiketilmeleri es zamanlidir. Onlar, birbirinden ayrilmaz nitelikteki soyut unsurlardan

! Nevzat Devebakan, Mehmet Aksarayh, ** Saglik Isletmelerinde Algilanan Hizmet Kalitesinin
Olgiimiinde Servqual skorlarinin Kullanimi Ve Ozel Altinordu Hastanesi Uygulamasi ©, Dokuz Eylil
Uni. Sosyal Bilimler Enstitiisii Dergisi, Cilt. 5, Say1:1, ( Ocak ~ Mart, 2003 ),s.39

2 Tiirk Dil Kurumu, Tiirkce Sozliik, No.549, Ankara: 1988, s5.649

* Ali Eleren, Burhan Kilg, ¢* Turizm Sektoriinde Servqual Analiziyle Hizmet Kalitesinin Olgiilmesi
Ve Bir Termal Otelde Uygulama **, Afyon Kocatepe Universitesi 1.1.B:F Dergisi, Cilt 9, Sayu: 1, (
Haziran, 2007 ) ss. 239-241



olusurlar; ¢ogu kez Onemli bir bigimde tiiketici kullammim kapsarlar, miilkiyetin

(sahipligin) devredilmesi anlaminda satiimazlar ve miilkiyet haklarn yoktur®,

Christian Grénroos’un dnerdigi tamm ise soyledir:
* Hizmet, mutlaka olmasa da dogal olarak az ya da ¢ok dokunulmaz ( soyut ) bir
yapisi olan, miisteri ile hizmet personeli ve/veya hizmeti saglayamn fiziksel
kaynaklari, mallar1 ve/veya sistemleri arasindaki etkilesim aninda olusan ve miisteri

problemlerihe ¢bziim olarak saglanan bir faaliyet ya da faaliyet dizisidir”.

Gronroos, tammunda hizmetin etkilesim boyutu {izerinde durmaktadir. Bu
etkilesimler miisteri ile hizmeti dogrudan yerine getiren kisi arasinda olabilecegi gibi,
hizmetin sunuldugu cevredeki fiziksel kaynak ve mallar arasinda da gergeklesebilir.
Bu tammdan yola ¢ikarsak, drnegin bir saghk hizmeti, doktor (hizmeti sunan) ve
hastamn (miisteri) etkilesimi kadar, hastanin hizmetin sunuldugu yerdeki
ultrasonografi cihaz, hasta muayene koltugu gibi fiziksel unsurlarla etkilesimini de
igerir.

Philip Kotler ve Gary Armstrong’un tanimlarinda ise daha kapsaml: bir yaklagim
gbze carpmaktachr:

“Hizmet bir tarafin digerine sundugu, temel olarak dokunulamayan ve herhangi
bir seyin sahipligiyle sonuglanmayan bir faaliyet ya da faydadir. Uretilmesi ise,

fiziksel bir iriine bagh olabilir ya da olmayabilir’.””

Bugiin artik hizmetler, giizellik salonlarinda verilen hizmet etkinliklerinden
sigorta isletmelerinin sundugu hizmetlere kadar ¢ok genis alana yayilmus, ¢ok gesitli
heterojen etkinlikleri kapsamaktadir. Ornegin, hizmet, bir fikir, eglence, bilgi,
miisterinin goriliniistinde bir degisme, sosyal bir yenilik; bulunabilirlik, yiyecek,
giivenlik ya da benzeri seyler olabilir. Bu bakimdan, hizmet olgusu olduk¢a karmagik

ve tanimlanmast gii¢ bir kavramdir®,

* Murat Akm,“Sanal Hizmetlerde Hizmet Kalitesi, Ankara: Baran Ofset, 2007, 5.3
* Sevgi Ayse Oztiirk, Hizmet Pazarlamasi, Geligtirilmis 7. Bask1, Eskisehir: Ekin Yayinevi, 2007,

8. 4-5
® Giilsiin Tagkiran Mohammad, ©* Saghk Hizmetlerinde Kalite Yonetimi, Servqual Analiz ile
Degerlendirilmesi ve Ankara Ulus Devlet Hastanesinde Uygulama ** ( Basiimamg Yiksek Lisans
Tezi, Gazi Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisti, 2007 ), ss. 5-6



2.1.2 Hizmetlerin Ozellikleri

Konuyla ilgili yapilan literatiir taramasi sonucu elde edilen 6zellikler hizmetleri
mallardan aywran Ozellikler olarak da nitelendirilebilir. Hizmetlere iliskin bu

6zellikleri bilmek, hizmet sektriinde kalite uygulamalarinin ilk adimidir.

2.1.2.1 Soyutluk

Hizmetler, genelde insanlarm bes duyu organi tarafindan somut olarak kolayca
alginamayan soyut nitelikteki etkinliklerdir. Bunun igin hizmetler fiziksel olarak
sahip olmak olanaksizdir. Hizmetlerden saglanan yarar deneyimlere dayahdir,

Miisteri bir hizmeti, titketilmesi siiresince degerlendirebilir.

Soyutluk ¢ok boyutlu bir kavramdir. Baz yazarlara gére bu 6zellik fiziksel ve
diigtinsel soyutlugu igermektedir. Bu ikili ayrimi ilk kez Bateson yapmus, Bielen ve
Sempels, iki gdrgiin arastirmayla bu kavramsal ayrimi dogrulamislardir. Fiziksel
boyut, hizmete dokunulmazlig: ve belirsizligi, diigiinsel boyut ise diigiinsel olarak

kavranilmamast ya da hizmetin algisal olarak sekillendirilmesini agiklamaktadir.

Soyut §zelligi nedeniyle hizmeti tammlamak, formiile etmek 6lgmek ve anlamak
zordur. Ote yandan, aym tretimi tekrarlamaktadir. Hizmetleri patentle korumanin
glicliigli ise onlan taklide agik hale getirmektedir. Hizmetler mallar gibi
sergilenmekte, miigteriler rakip hizmetleri karsilagtirmakta zorlanmakta, kalitenin
degerlendirilmesinde nesnellikten uzaklasabilmektedir. Ornegin hizmet konusunda
bagkalarindan edinilen duyumlar hizmet hakkindaki degerlendirmelerde etkili
olabilmektedirler. Ayrica hizmetlerin fiyatlandirilmalar1 da mallara oranla ¢ok daha
zordur. Ancak buna kargin fiyat, miisterinin hizmetle ilgili degerlendirmelerinde
temel verilerden biri olabilmektedir’.

Bu temel karakteristik, asagida belirtilen pazarlama problemlerini glindeme

getirmektedir:
. Hizmetleri depolama, stoklama imkén: yoktur.
. Hizmetleri patent vasitasiyla korumak imkéansizdur.

7Sevkinaz Gumiigoglu ve Digerleri, Hizmet kalitesi: Kavramlar, Yaklagimlar Ve Uygulamalar, 1.
b., Ankara; Kalemdar Ofset, 2007, $5.16-18



® Hizmetleri, mamuller gibi hemen teshir ve tanitma imk&m yoktur.

J Hizmetlerin fiyatlandiriimast zor ve karmagik bir konudur®,

Soyutluk 6zelliginin yaratacagi sikintilar1  gidermek amaciyla Onerilen
stratejilerden biri, somut ydnlere vurgu yapmak ve hizmetleri somutlastirmaya ¢aba

gﬁstermektirg.
2.1.2.2 Es zamanh Uretim / Tiiketim

Cogu zaman hizmetler es zamanl: olarak Uretilir, dagitillir ve tiiketilir. Bu
yiizden, tilketim esnasinda liretenle titken arasinda kargihikhi iliski vardir. Bu da,
hizmet sunanlarin davramglarnim, treticileri algilayislarini, iliski ve iletisim

becerilerini son derece dnemli hale getirir'®.

Es zamanhlik 6zelligini ayrica verilen hizmetin firmadan firmaya, kisiden kisiye
ve aymi kisinin giiniinden giintine degismesi olarak agiklayabiliriz. Ornegin, bir Mc.
Donalds magazasindaki ¢alisanlar miisterilerine kars1 giiler yiizlii ve yardimsever
davramrken, baska bir Mc. Donalds magazasinda calisanlar cok soguk hizmet
verebilir. Bu durum aym firmanin farkli franchising’lerinde uygulamanin farkh
oldugu anlamina gelmektedir. S6z konusu durum her gin goériilmeyecegi gibi

calisanlarn o giinkii ruh halleri ¢aligmalarini Snemli Slgilide sekillendirmektedir''.

Pazarlama aqisindan es zamanli tretim/tiikketim ilkesi, hizmetlerde dogrudan
satist ¢cogu kez miimkiin olan tek dagitim kanalr haline getirmektedir ve birgok
hizmet aym anda birden fazla satilmaktadir. Bu 6zellik ayrica bir isletme tarafindan
verilen faaliyetlerin hacmini de kisitlamaktadir. Ornegin bir tamircinin bir giinde
tamir edebilecedi araba miktar: ya da bir doktorun muayene edebilecegi hasta sayisi
kisithidir'?,

¥ Ak, a. g e, ss. 47

? Gumiigogtu ve digerleri, a. g. e.,s. 18 _

' A. Hamdi islamogiu ve Digerleri, Hizmet Pazarlamasi, 1. b., istanbul; Beta Basim, 2006, s.20
"Hamdi Aml Oztekin, <’Hizmet Kalitesinin Olgiilmesi ve Sabiha Goékgen Havaalaninda Servqual
Uygulamasi’*, (Basiimamis Yilksek Lisans Tezi, Kocaeli Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii, 2005
), 8. 9-12

'2 Oztiirk, a. g. e , gelistirilmis 7. basks, s.21



2.1.2.3 Heterojenlik

Hizmetler genellikle insanlar tarafindan firetilen performanslar oldugu igin ayn:
hizmetin iki ayr1 sunumunun ayn: olmasi olanaksizdir. Hizmetin her bir birimi aym
hizmetin diger birimlerinden farkhidir. Ornegin, bir havayolu sirketinin her
yolculukta ayni hizmeti vermesi zordur. Hizmetlerin kalite ve igerikleri hizmeti
sunanlara gdre, misteriden miigteriye, hatta giinden giine degisebilir. Genellikle
hizmeti olusturan personel miisterinin gdziinde hizmetin kendisidir. Insanlarin
performanslan ise giinden giine hatta saatten saate farkli olabilir. Tiirdes olmamamn
diger bir nedeni de; iki miisterinin hichir zaman aym: olmamasidir. Her miigterinin
beklentileri ve hizmet deneyimleri farklidir. Dolayisiyla hizmetlerde tiirdes olmama
cogunlukla insan etkilesimlerinin bir sonucudur. Bu durumda hizmet performansimn
kisilere, zamana ve zemine gore defisme olasthginin her zaman bulundugu
s6ylenebilir. Bu &zellifin ortaya ¢ikardigan spesifik bir pazarlama problemi ise

standartlastirma ve kalite kontrol faaliyetlerinin zor olmasidir'? .

Ghobadian ve arkadaslart da bu 6zelligi su sekilde dile getirmislerdir; “Bir takim
faktérler, saplanan hizmetlerin homojenlik boyutunu etkileyebilir. Oncelikle,
hizmetin teslimati hizmet saglayic1 ve tiiketici arasinda bir sekilde etkilesim igerir.
Hizmet saglayicisinin davramg titketicinin kalite konusundaki algilamalarim etkiler.

Davramisin tutarhilhigini ve tek diizeligini saglamak zordur.

Ayrica tiiketicinin dncelikleri ve beklentileri tiikketici hizmeti her kullandifinda
degisebilir. Dahasi, oncelikler ve beklentiler hizmet siirecinde de degigebilir.
Hizmetin dénemden déneme ve miisteriden miisteriye olan degiskenligi kalitenin
saglanmasim1  ve Kkontroliinit zorlastiir. Hizmet saflayicilar  biiyilk dlglide
personellerin tilketicinin isteklerini anlamak ve uygun bir sekilde cevap vermek

konusundaki yetkinliklerine ve yeteneklerine bel baglamak zorundadrlar' .

Bu konuyla ilgili bir bagka nokta ise hizmet kalitesini degerlemenin zorlugudur.

Hizmeti satin almadan 6nce kalitesi hakkinda bir tahminde bulunmak zordur, Séz

13 Sevgi Ayse Oztiirk, Hizmet Pazarlamas), 2. Bask, Eskisehir: Birlik Ofset Yayincilik, 2000, s.8
'4Abby Ghobadian, Simon Speller, Matthew Jones, *' Service Quality Consept and Models®’,
International Journal of Quality & Reliability Management, Vol.11, No:9, 1994, p. 45



gelimi bir tiyatro ya da konser alan bir kisi nasil bir gosteri olacagim ve verdigi
paraya degip degmeyecegini Onceden bilemez. Daha odnce tiketim mallan
pazarlamasiyla ugrasan ve daha sonra Holiday Inn Otellerinde yoneticilik yapan bir

kisi soyle demektedir:

“ Mallarmmzin kalitesini Procter&Gamble 'deki kalite kontrol miihendisinin
siretim hattinda yaptigi gibi kontrol edemivoruz. Bir kutu deterjan aldigimiz zaman
999 bu malin camagwrlarmizi temizleyecegini biliyorsunuz. Holiday Inn'de bir oda
aywthigimizda  nasil  bir gece gegireceginizi daha az bir oranda tahmin
edebiliyorsunuz. Clinkii duvarlara vurarak giiriiltii yapanlar olabilir ya da bir otelde

meydana gelebilecek tiim olumsuz seyler baginza gelebilir".

Ciinkii hizmet o an iretilip tiketilmektedir ve insan unsuru bu hizmetin
{iretimine makine ve techizata goére daha yogun katiimakta ise bu durumda
homojenligi yakalamak giiglesir. Bundan dolay: da her defasinda hizmet farkh bir
standartta olugmaktadir'®,

2.1.2.4 insan Odakhiik

Hizmet, hizmeti sunan ile tilketen arasinda yiiz yiize iligki, yakinlik gerektirir.
Dolayisiyla hizmet sektdriinde insan varhifi kesin ve kagimlmaz bir zorunluluktur.
Bu agidan hizmet yonetimi bir iligki ydnetimi anlamini tagimaktadir. Emek ve iligki
yogun 6zellikler tagiyan hizmette kalite ve performans da insana bagimlidir. Hizmeti
tiretip pazarlayanin Kkisiligi ve ikna yetenefi hizmetin satin alinma karanni
etkileyecektir. Bu yiizden, u¢ noktadaki ¢alisanin teknik yeteneginden ok, etkileme
yetenegi &nem kazanmaktadir. Bunun yam sira ¢ahgan ile miisteri iliskilerinde
odaklilik ve miisteriye yakinhhk, islemlerin merkezkag olmasi, kararlarin yerinden

alinmasi ve yoneticilerin denetleyici degil destekleyici olmalar gerekmektedir'’.

1% Oztiirk, a. g. e. , gelistirilmis 7. basks, ss. 20-21

' Akin, a. g. e, ss. 4-7

"7 Haluk Erkut, Hizmet Yonetimi, Toplam Kalite Yonetimi Dizisi, No:2, Istanbul: interbank Yaymn,
1995, 5. 10



2.1.2.5 Sahiplik Olunamamak

Hizmet tirinlerinde sahipligin olmamasi, hizmetlerin en 6nemli dzellikierinden
biridir. Miilkiyetin degil, belirli bir siire igin kullamm hakkinin satin alimmas) s6z
konusudur. Sahip olunan, hizmetin kendisi degil, hizmetten elde edilen faydadir.
Tatil icin deniz kiyisindaki bir otele giden kisi oteli satin almamakta fakat otelin
konaklama, agirlama hizmetlerinden faydalanmakta ayni zamanda deniz ihtiyacim da

gidermis o_lmaktadlrig.
2.1.2.6 Dayamksizhk

Hizmetler dayamksizdir. Hizmetteki ayrimazhk ozelligi sonucu dayamksizhk
ozelligi ortaya ¢ikmustir, Tiiketim ve Uretimin eszamanhlig: hizmetlerin
stoklanmamasina neden olmaktadir. Hizmetler stoklanmadigr ve bu yiizden 6nceden
cok sayida iiretiimedigi, saklanamadifi, iade edilemedigi ve yeniden satilamadift
icin dayaniksiz olarak nitelendirilmektedir. Dolayistyla Ruiiamimayan hizmet bir

daha degerlendirilememektedir.

Hizmetlerin pek ¢ogunun fiziksel dayamklihg: ve kullamim 6mrii mallara gore
¢ok kisa bir zamandir. Hizmet pazara sunulduktan sonra titketilmez ise dayaniksizlik

ozelligi sonucu kayiplar olusturur ve bu kayiplar sonradan giderilemez‘g.
2.1.3 Hizmetlerin Siniflandiriimasi

Hizmetlerin siniflandinimasinda en yaygin kullantdan olgtit, gergeklestirilen
“faaliyet/eylem tirliniin”  belirlenmesidir. Istatistikler iiretim y&ntemlerinin
benzerligine dayanarak hizmetleri bankacilik, denizcilik ve otelcilik gibi bagliklara
ayirmaktadir. Bu sekilde, iki nokta arasinda navlun tasimacihit yapan gemi ile
kruvazoriin faalivetleri birbirinden farklt olsa da denizyolu tagimacihg ile ilgili

olduklan i¢in aynm baslik altinda yer almaktadirlar.

'® Oztiirk, a. g. e., 2. baski, s. 11
'* Naci Utku Yumugak, <’ Hizmet Kalitesinin Olgiimti ve Hizmet Kalitesini Etkileyen Faktbrler: Usak
Ticaret ve Sanayi Odas1 Uygulamas: **, ( Bastimamis Master Tezi, Dokuz Eylul Universitesi Sosyal
Bilimler Enstittisii, 2006 ), s. 14
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Pek cok hizmetin mallarla birlikte pazarlamyor olmasi, hizmetlerle ilgili ana
sinfflandirmalardan  birine temel olugturmustur. Bu konuda yapilan en genel

siniflandirma hizmetleri iki grupta toplanmaktadir;

® Bir mitbadele (degisim) ya da islemin esas konusu olan hizmetler ya da daha

kisa bir deyimle “pazarlanan nesne” arag¢ kiralama gibi hizmetler;

® Bir fiziksel malin tamamlayicisi olan hizmetler; bilgisayarla ilgili teknik

bilgilerin verilmesi gibi hizmetler.

Bu ikili ayrima ek olarak, islenmeleri ve siiregleri bakimindan hizmetlere
bakildiginda, siirecin yapisina (somut/soyut) ve hizmet liretimi sirasinda miisterinin

fiziksel varlik boyutuna bagl olarak, hizmetler ii¢ kategoride de incelenebilir;

Kisilerle ilgili hizmetler: Misteriler tarafindan dogrudan hissedilebilen eylemleri
icerir. Bu hizmetler miigterilerin tiretim aninda titketim gerekliligi nedeniyle, tiretim
stirecinin pargalan olmalarni gerektirir. Yolcu tasimaciligy, saghk hizmetleri, gida
hizmetleri ve konaklama hizmetleri gibi islerde ya miigteri hizmet sunulan yere
gitmeli ya da hizmet sunanlar miisterinin bulundupu yere gelmelidir. Bu tiir
hizmetlerin sagladign fayda tilketici tarafindan aninda algilamr. Clinkit bu tiir
hizmetlerin tiiketici bedenine donik (Fizyolojik ya da psikolojik olarak) dogrudan

yarar vardir.

Esya ile ilgili hizmetler: Fiziksel nesnelerin miigteriler lehine degerini artirmak
i¢in yapilan soyut eylemlerdir. Mal tasimacihgi, esya onarmm, arag¢ bakim, temizlik

gibi konular bu ¢esit hizmetlere drnektir.

Doyle ise hizmetleri sekiz grupta toplayarak siniflandirnugtir. Temel aynimlardan
birisi kamu ve ozel sektor ayrmudir. Ozel sektdr hizmetleri oldukga gesitliyken,
kamu hizmetleri goreceli olarak daha sinirlidir. Konuya iligkin bir bagka &nemli
ayrim da pazardaki rekabetgiliktir. Elektrik, su hizmetleri ve son zamanlara kadar
iletisim gibi baz sektorler ozellikle tekel (monopol) pazar yapisi 6zelligi‘

gostermektedir. Bu hizmetlerin bir bilimi yasalar ve dolayisiyla devlet tarafindan
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diizenlenmektedir. Bu gibi sektdrler, ¢ogunlukla miigteri hizmetleri ve yenilik
kiiltiirtinden yoksun olurlar. Son zamanlarda 6zel sektdr igletmelerinin bu alanlara
yonelmesi ile rekabet kiltiiriiniin yerlesmesi ve miisteri tatminine y&nelik

uygulamalarinim arttif goriilmektedir®.

Tablo 1: Hizmetlerin simflandirlmas:

SINIF ORNEK

Miilkiyet

Kamu Saglik, Gitvenlik

Ozel Bankacilik, Ulastirma

Amaglar

Kar amagh Kuafdritk hizmetleri, Sigortacihik
Kar amagsiz Egitim, Haysr isleri

Rekabet Derecesi

Tekel (Monopol) Su, Elektrik dagitim

Rekabetei Damgmanlik, Finansal hizmetler
Pazarmm Tipi

Tiitketici Parekende, Cocuk bakim
Endiistriyel Reklam, Dansgmanhk

Gelir Kaynain

Tiketiciler Hava tagimacihifi, Kuru temizleme
Bagislar Hayr kurumbars

Vergiler Gitvenlik, Saghk

Miigteri Temasy

Yiiksek Saglik, Kuaftr

Ditglk Posta, Otopark

Caliganlarmn Niteligi

Nitelikli Avukatlik, Muhasebe

Niteliksiz Ev temizligi, Hamallik

Uretim Faktorii YoFunlugu

Emek Yogun Egitim, Saghk

Sermaye Yogun {letigim, Kamu tagimacthig

Kaynak: Sevkinaz GUMUSOGLU Ve Digerleri, Hizmet kalitesi: Kavramlar, Yaklagimiar Ve
Uygulamalar, 1. b. , Ankara; Kalemdar Ofset, 2007, s. 15

2.1.4 Hizmet Sektoriinde Biiyiime ve Nedenleri

Asagida hizmet sektériinde biiylimenin nedenleri ile ilgili ayrintili bir analiz

bulunmaktadir.

v’ Zenginligin  artisi;  Insanlarin  daha  6nceleri  kendilerinin  yerine
getirdigi bahge bakimi, hali temizleme gibi hizmetlere daha fazla talep olmas
v" Daha fazla bog zaman: Seyahat acenteleri, oteller ve yetigkin egitimi kurslarina

daha fazla talep olmasi.

® Gomisoglu ve Digerleri, ss. 13-14
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Isgliclindeki kadin oranin artigi: Giindiiz gocuk bakimi, temizlik, ev disinda
yemek hizmetlerine daha fazla talep

Yagam beklentilerinin artmast: Bakim evleri ve saghk hizmetleri i¢in daha fazla
talep

Uriinlerin daha karmasik olusu: arabalar ve ev bilgisayarlan gibi karmagik
tirtinlerin bakimim saglayacak nitelikli uzmanlara daha fazla talep.

Yasamin karmagikligimin artist: gelir vergisi hazirlayrcilar, evlilik damsmanlart,
hukuk danismanlar: ve istthdam hizmetleri igin daha fazla talep olmas:,

Ekolojiye ve kaynaklarin kitliina daha gok Snem verilmesi: Satin alinan ya da
kiralanan hizmetlere daha fazla talep olmasi. Kapidan kapiya otobiis servisleri ya
da araba sahibi olmak yerine kiralamak gibi.

Yeni (iriinlerin sayisimn artmasi: Programlama, onarim ve zaman paylagim: gibi

bilgisayara dayali hizmetlerin gelismesi.

Hizmet ekonomisindeki patlamaya, hizmet endistrisindeki rekabetin artmasinin

eslik ettigini 6ne stiren diger bir agiklamaya gore ise bir patlamamn nedenleri

sunlardir:

v

Baz: endistrilerde kamunun 6zel sektore miidahalelerinin azaltilmasi. Ornegin,
hava yollari, tasimacilik, bankacihik.

Tip, hukuk ve diger mesleklerde reklam yasagmmin kaldinlmasina iliskin
mahkeme kararlarimin rekabeti arttirmasi

Giines enerjisi ve bilgi iglem alanlarinda oldugu gibi yeni tekniklerin, yeni hizmet
alanlar: agllmasina neden olmas:

Teknolojik ilerlemelerin, daha 6nce tamamen elde yapilan hizmet endistrilerine
otomasyon ve diger endiistriyel 6zellikler getirmesi. Ornegin, ATM, self servis
postaneler, fast-food restoranlar.

Hizmet zincirleri ve franchise sistemlerin, giizellik salonu, oto tamiri, saglk,
discilik, emlak¢ilik (6rnegin, Turyap) gibi daha Once bagimsiz yapilan islerin

yerini almasi®’.

2 Oztitrk, a. g. e. , Geligtirilmis 7. baskt, ss. 14-17
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Hizmet sektdriiniin gelismesine neden olan faktdrler ayrica dort grupta

toplanabilir:

2.1.4.1  Gelirlerdeki artig

19. yiizyilda tinlii istatistik¢i Ernest Engel’in “ Ernest Kanunu” olarak bilinen
caligmas1 bir fenomen olmustu. Insanlar fakirse; gelirlerinin biiylik bir kismini
yiyecek, icecek, barmacak yer gibi gereksinimler i¢in harcamaktadir. Ancak insanlar
zenginlestikge yiyecek, igecek ya da barinmaya ayirdiklar: harcanabilir gelir oranlari
diisecektir. Buna karsilik; giyecek, eglence, kisisel bakim, seyahat ve litkse yonelik
istekleri olusacak ve artacaktir. Boylelikle, insanlar mal titketiminden ¢ok hizmet

tiiketimine yoneleceklerdir.

2.14.2  Sosyal Ve Demografik Degismeler

Geleneksel aile yapist olan; ¢aligan baba, ev hanirmi anne ve iki ¢ocuk yerini
annenin de calistign ¢ift gelirli aile yapisina birakmistir. Bu tip ailelerin birbirleriyle
gecirecekleri zaman daraldifindan dolayr birgok hizmeti kullanmak zorunda
kalmislardir. Evde yemek yerine restoranlara gitmek, arabay: kendisinin yikamasi
yerine oto yikamada yikatmak verilebilecek 6rneklerdendir. Bununla birlikte ¢aligan
anneler, ¢ocuklarim bakicilara ya da kreglere birakmak zorunda kalmislardir. Engel
Kanununda da belirtildigi gibi anne ve babanin ¢aligmasi sonucunda hane gelirinin

artmas: hizmet sektdriiniin gelismesini saglamistir.

2.1.4.3 Uretim Hizmetlerinin Oneminin Artmas:

ABD’de 1960’11 yillarda hizmet sektdriindeki istthdamin en Snemli pay: sosyal
* hizmetlere ait idi. Bu hizmetler devlet tarafindan saglanan saglik egitim ve askeri
hizmetlerdi. 1970- 1980°li yillarda bu hizmetlerin gelismesi zayiflamistir. Uretim
hizmetleti adi altindaki hizmetlerin sektérdeki gelisimi artmugtir. Uretim hizmetlerine

orek olarak; Ar- Ge, ulasim, veri yénetimi, tamir ve bakim hizmetleri verilebilir.
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2.1.4.4 Teknolojik Gelisme

Ozellikle iletisim ve mikro elektronikteki geligmeler son yillarda teknolojinin
gelisimindeki en dnemli faktorlerdendir. Bilgi teknolojisindeki gelisme direkt olarak
hizmet sektdriiniin dneminin artmasiyla ilgili olmasa da yeni hizmet alanlan
olusturmus ve hizmet gesitliligine katki saglamistir. Teknolojik gelismeyle birlikte;
telekomiinikasyon, yazilim miihendisligi gibi yeni hizmet dallan olugmustur. Bu
teknolojik gelisme beraberinde bankacilik, aligveris ve ulastirma sektdrlerinin
gelisimini de etkilemektedir. Omegin, hizmet sektdriinde internetin yeri gerek satis

gerekse bilgi aktarimi ve hizmet kalitesi agisindan oldukga biiyiiktiirzz.
2.1.5 Tiirkiye’de Hizmet Sektdriiniin Durumu

1990’11 ve 2000°1i yillar iilkemizde hizmet sektdriiniin Gnemli bir blyiime
gosterdigi yillardir. Bu dénemde birgok yeni hizmet pazara sunuldugu gibi, belirli bir
hizmet pazarindaki isletmelerin sayis1 da artmistir Ulkemizin kalkinmasina en dnemli
katkilardan birinin hizmet sektoriinden gelmekte oldugu goriilmektedir. Sektoriin
GSMH igindeki pay1 (hizmet ihracati olarak) 2003 yili i¢in % 68,2 dir.

Asagidaki tablolardan da goriilebilecegi gibi hizmet sektdrli Gayrisafi Yurtici
Hasila (GSYIH) agisindan bakildiginda yaklagik % 77 lik bir paya sahiptir. Istthdam
agisindan bakildiginda ise, geleneksel olarak tarim agulikh bir yapr sergileyen
Tiirkiye’de isglicii istihdaminda tarimdan bir ¢dziilme yasanmaya baglamis ve
tarimdan ayrilan isgiicii hizmet sektdriinde istihdam edilmeye baglannustir. 2005 yili
itibariyle kentsel kesimde hizmet sektorii istthdam: %60’lar diizeyindeyken, 2000-
2005 déneminde kirsal alanlarda hizmetler sektdriintin istihdamdaki pay: %16’dan

%23’¢e yikselmigtir.

22 @ztekin, a. g e.,ss 2527
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Tablo 2: GSYIH’nin Sektirel Dagihim: ( % )

2000 2001 2002 2003 2004 2605 2006 2607
Tarmm 154 12.8 13.0 13.4 12.9 11.9 10.5 4.2
Sanayi 20.0 211 19.7 18.5 18.9 19.2 199 19.3
Hizmetler |64.6 66.1 67.2 68.2 68.2 69.0 69.6 76.5

Kaynak: Sevgi Ayse Oztiirk, Hizmet Pazariamasi, Gelistirilmis 7. Basks, Eskisehir: Ekin Yaymevi,

2007,s. 12

GSYIH'nin yillara ve sektdrlere gore dagihmina baktifimizda, 2000 yilindan
2007 yilina kadar tarim sektoriiniin GSYIH igindeki pay: yaklagik %11 oramnda

diismiistiir. Aym doénemde sanayi sektdriintin GSYIH icindeki payr hemen hemen

ayni kalirken, hizmet sektdriiniin payinda ise % 12’lik bir bilylime goriilmektedir.

Sektorel biiylimenin yam sira, sektdrel agidan tilkemizde 15 yas lizeri niifusun

istihdamina bakildiginda ise agagidaki tablo kargimiza Qlkzﬁaktadlrzz’ .

Tablo 3: Tiirkiye’de istihdamin Sektorel Dagihum:

Tarm Sanayi insaat Hizmetier
2001 34.0 18.9 4.7 42.3
2002 34.9 18.5 4.5 42.1
2003 33.9 18.2 4.6 43 4
2004 34.0 18.3 4.7 43.0
2005 29.5 194 5.3 45.8

Kaynak: Sevgi Ayse Oztiirk, Hizmet Pazarlamasi, Gelistirilmis 7. Basks, Eskisehir: Ekin Yaynevi,

2007,s. 12

3 Oztiirk, a. g. e, , Geligtirilmis 7. Bask, ss. 12-13
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2.2 Kalite
2.2.1 Kalite Nedir?

Kalite kavram, insanlarin ve sistemlerin “hata yapmas1” ve “miikemmele ulasma
istegi” gergeginden ortaya gikmugtir. Latince nasi} olugtugu anlamina gelen “ Qualis”™
kelimesinden tiiremis ve “Qualitas™ kelimesiyle ifade edilmistir.Latince’de Qualitas
kelimesinin‘karslhg] Ingilizce’de kalite anlamina gelmekte ve aslinda bir yaklasim
bigimi olarak da ifade edilmektedir™.

Degisik kalite tanimlarina pek ¢ok ek verilebilir. Bunlardan ¢ok yaygin olarak
literatiirdeki bazilari asagida yer almaktadir:

¢ Kalite, amaca ve kullanima uygunluktur. (J.Juran)

e Kalite, kosullara uygunluktur. (P.B. Crosby)

¢ Kalite, kullaniimakta olan iirliniin ya da hizmetin, miigterinin beklentilerine
yamit verebilmesini saglayan pazarlanabilir iretim ve bakim karakteristiklerinin
toplamudir. (Feigenbaum)

e Kalite, kontrol, uygulama, en ekonomik, en kullanigh ve tiiketiciyi daima
tatmin eden kaliteli Uirlinii gelistirmek, tasarimini yapmak, liretmek ve safig sonrasi
hizmetleri vermektir. (Kaouru [shikawa)

e Kalite, kigiye gore algilanan degerdir. (Gerald M. Weinberg)

e Kalite, herkese gére tanim degisen siibjektif bir kavramdir, (American

Society for Quality)

e Kalite, amaca uygunluktur. (Deming) **

e Kalite, {iriin veya hizmetin amaglara uygunlugu ve kontrold ile birlikte
standartlardan ayri diistinilmeksizin kullanici veya miigterilerin gereksinimlerine

uygun ¢alismalidir. ( International Standards Organisation ) 26

#* Gumugoglu ve Digerleri, a. g. e. , 5. 39

* Eleren,, a. g. e. , 5.241

% inci Onal, * Egitim Ve Bilgi Hizmetlerinde Toplam Kalite Uygulamalari ©*, Tirk Kittiphaneciligi
Derpisi Cilt 18, Sayi: | (2004) .28
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Geleneksel anlamda yaklagildifinda Kkalite kavrami, standartlara uyum ya da
fonksiyonlara uyguniuk olarak ele almmaktadir. Ancak gliniimiizde kavram, bu

tanimiara sigmayacak derecede yeni boyutlar kazanmistir®.

Ellis’in taniminda kalite, kendi basina belirsiz bir terimdir: ama standartlar ve

mitkemmelik kelimeleriyle bir araya gelince giiglii bir anlam ifade eder.

Fields’ e gore, belirtilen veya belirlenen bir gereksinimin kargilanmasinda bir
{iriin veya hizmetin {stiinde tagimast gereken Szelliklerin tiimii kalitedir. Yine aym
yil Greenwood’dan benzer bir tamm gelmis ve kalite, belirlenmis ve yerine

getirilmesi onaylanmis miigteri gereksinimlerinin tatmini olarak tammlanmigtir.

1992 yilinda Bonstingl’dan gelen bagka bir felsefi tamm ise sdyledir:

“Yagam, var olusumuzun nedeni. Yagamin tiim yonlerini i¢ine alan; kafa, viicut
ve ruh tarafindan gergeklestiriten ve de yasam boyu stiren, sonsuz bir yolculuk!
Kalite bilinci, 6nce kalplerimizde ve ruhlarnmzda filizlenmeye baslar. Sonra
digerleriyle olan iligkilerimize tagindiginda gelisir, bitytir. Yalniz oldugumuzda veya
baskalariyla beraberken mevcudiyetimizin esas nedeni haline geldiginde ise bagariya

ulagiimis demektir. Sadece bizi degil, ailemizi ve ¢evremizi de sarip sarmalar®™®.”’

“Kalite” terimi kullanildiginda aklimiza beklentilerimizi karsilayan miikemmel
tirtin ve hizmetler gelir. Bir iirlin beklentilerimizi agtifinda ona kaliteli sifatin:

yakistirinz, Kalite kavrami agagidaki niceliksel ifadeye doniistiirtilebilir:

K=P/B

Bu esitlikte:
K= Kalite,

P = Performans

B = Bekienti

27 Hizmet Yonetimi ve Hizmet Kalitesi, http://enm.blogcu.com/5121871, Erisim Tarihi: 14/07/2007
 Hayal Koksal, Egitim Liderlerine Yol Gosterici Kaynak Kitap, Kalite Gergegi, Akademi Istanbul
Yaymeilik, Ocak 2003, 8.22
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K 1.0°dan bilyilkse miigterinin iriin veya hizmetle ilgili degerlendirmesi iyi
demektir®’.

Egitim baglaminda kalite, 6grenciyi en donanimh ve her ydnden en iyi sekilde
yasama hazirlayan bir egitim sistemidir. Ofrencinin o egitim kurumunda gegirdigi

tlim zamanin: en etkin ve en faydal: sekilde gegirdigi bir yerdirw.

Kalite esnekliktir, verimliliktir, milsterinin tatminidir, bir yatirimdur, bir sliregtir,

etkili olmaktir, bir programa uymaktir. (TSE)

Kalite, tamimu zor, tamimas: kolay ve olgmesi imkansiz bir kavramdir.
(Kitchenham)

Kalite, iiriin ya da hizmeti ekonomik bir yoldan iireten ve tiiketici isteklerine

cevap veren bir retim sistemidir. (JIS — Japon Sanayi Standartlar Komitesi)
2.2.2 Kalite Ne Degildir?

Kalite, mutlak anlamda en iyi degildir.

Kalite, sihirli bir degnek degildir.

Kalite, lilks va da sansla elde edilecek bir ey degildir.
Kalite, {irliniin lizerine yapistirilacak bir etiket degildir.

Kalite, kalitesiz insanlarin arkasina saklanacag bir perde degildir’’.

Tiim bu tamimlamalara ve kavramdaki gelismelere ragmen kalite ile ilgili bazi

hatali goriisler veya onyargilar vardir.

2 Dale H. Besterfield Ve Digerleri, Total Quality Management: Second Edition, Lebanon: Prentice
Hall, 1998, p. 5

3 Berna Bridge, Egitimde Toplam Kalite Yo6netimi Uygulamalan, 1. b., {stanbul: Beyaz Yaymlan,
2003,s. 6

3 Tiirkay Dereli, Adil Baykasoglu, Kalite ve Hayata izdiigiimleri, 1. b. , Ankara: Nobel Basimevi,
2003, ss. 24
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Bunlardan bazilari ve neden yanlis oldugu agagida agiklanmigtir:
o Kalite, liiks, gdsteris ve agirlik anlamindadr.
Bu goriiy “tasarim  kalitesi” ile ilgilidir. Uriin  veya hizmet Kkendi

spesifikasyonlarma uygunsa kalitelidir.

e Kalite, “elle tutulmaz™ ve bu nedenle de dlgillemez.
Hizmet standartlarmm her birine ait sayisal bilgiler veren kriterler sayesinde gok

kolay olgiilebilir.

e Kalitesizlige sadece is¢iler neden olur.
Uretimin, tasari, planlama, satin alma, lretim, denetim, yOnetim vb.
basamaklarimin her birinde calisanlarnin son iiriiniin kalitesi {izerinde ayr ayn ve

birlikte sorumlulukian vardir.

¢ Kalite, maliyet artticidir ve bu nedenle de verimliligi distirir.

Kalitesizlik ve verimsizlik arasindaki iligki beklenilenin tersi yﬁndedir”.
2.2.3 Kalitenin Tarihi ve Gelisimi

Kalite ¢ok eski caglardan beri insanlarin gesitli alanlardaki etkinliklerinde
iizerinde durduklar bir kavramdir. Kalite ile ilgili en eski kaynaklar M.O. 2150
tarihinde Hammurabi Yasalarina isaret etmektedir’. Hammurabi Kanunlarimin 229.
Maddesinde su hitkme yer verilmistir.”Eger bir insaat ustas1 bir adama ev yapar ve
yapilan ev yeterince saglam olmayip ev sahibinin istiine ¢okerek Sliimiine sebep

olursa o ingaat ustasinin bast ugurulur.”’

Venediklilerde de oldukea etkili yaptirm yollan oldugu anlasilmaktadir. Fenikeli
bir denetgi, kalite standartlarina bir aykinlik gériildiigiinde, bunun tekrarlanmasini

Snlemek icin kusurlu mali imal edenin elini kesme yetkisine sahiptir“.

32 Tagkiran Mohaminad, a. g. e. , ss. 20-23
3 Bridge, a. g. e., 5.3
3 Kalite Tarifleri, http://enm:blogeu.com/4543451, Erisim Tarihi: 14/07/2007
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19. Yiizyilda Ingiltere’de baslayan endiistri devrimi ile yavag yavas Avrupa ve

Amerika’da kalite kavram: 6nem kazanmaya basiam1st1r3 5.
224 Kalitenin Unsurlar

Kalitenin temel olarak {i¢ ana unsuru bulunmaktadir

] Tasanm
* Uygunluk
e Performans

Tasarim, miisteri istek, arzu ve ihtiyaglarini tatmin edecek sekilde {irin ya da
hizmetin planianmast ile ilgilidir. Tasarim kalitesi genellikle hedeflenen kalite olarak

algilansr,

Tasarlanan {iriin ya da hizmetin; standartlara, kullanima, ekonomik konjonkiiire
ve diger belirli ya da heniiz agiga ¢ikmamis gereksinimlere gore uygunlugu énemli
bir unsur olarak karstmiza ¢ikar. Ornegin, gok giizel bir dtiiniin, kullamm igin

yeterince hafif degilse, pazarda rekabet sanss azalir.

Performans kalitesi, bir organizasyon tarafindan tiretilen ya da sunulan {irlin veya
hizmetlerin, pazardaki performans diizeylerinin mtisteri arastmalari gibi metotlar ile
belirlenmesidir. Bu ¢aligmalar, satis sonrasi hizmet, bakum, giivenirlik ve lojistik
destek analizi ile misterilerin neden isletmenin {iriin ya da hizmetlerini satin

almadiklarimin aragtindmasini igerir.

2.2.5 Kalitenin Getirileri

Kaliteli iiriin hem firetene hem miisteriye kazang saglar. Kaliteye yatirim ile
maliyetler azaltilabilir, gahisanlarin ve miigterinin daha iyi tatmin edilmesi miimkiin
olabilir. Yeni pazarlar ve yeni ufuklar kalite agact dikilmis bir isletmenin kapisin

calabilir. Kalitenin getirilerinden bazilan sdyle siralanabilir;

% Bridge, a. g. €., 5.3

21



¢ Maliyetlerin azalmasi

e Caligan memnuniyetinin artmas:
o Miisteri tatmininin artmasi

¢ Karin artmasi

¢ Pazar payinn artmasi

e Yiiksek rekabet giicii

e Kaynaklarin verimli kullanim:

e Giivenilir tiriinler*®
2.2,6 Kalitenin Boyutlarl37

Miisteriye sunulan iirin ya da hizmet gesitli agilardan degerlendirilebilir.
Rekabetin biiyiik bir hizla arttigi giiniimiizde, farkl: olmak igin kalifenin tim
boyutlar aym derecede Snemlidir. Garvin kalitenin boyutlarina mitkemmel bir bakis
agist saglamistir. Kalitenin bu boyutlarim igeren Garvin’in anahtar noktalari

asagidaki gibi dzetlenebilir:

v [slevsellik (Fonksiyonellik): Uriiniin kalitesinde farklibk yaratan boyutlardan biri
olan islevsellik bir triintin kullammdaki amaci Uretimin sonucunda ya da ilk
kullanmaya baslandi1 zaman gercgeklestirip gergeklegtirmedigidir. Ayni zamanda
kullanim amacina uygunluk olarak da tamimlanan islevsellik, bir triliniin ilk

kullanim &zellikleri olup firiintin performans: olarak da degerlendirilmektedir.

v Giivenilirlik: Bir iirtinden beklenen diger bir dzellik kullanim stiresi ile ilgilidir.
Satin alman {iriinlin uzun siire kullanilabilmesi beklenmektedir. Bir drtniin
giivenilirligi, kullanimmin ifade edilmis durumlar altinda, zamanmin belirle bir

stirecinde uzun 6miirlit olma olasiligdur.

% Dereli, ag.e., 88,10-11 o
*" Hale BUTUN, ** Hizmet Sektoriinde Migteri Memnuniyetinin Servqual Yontemi lle Olgiilmesi ©*, (
Basiimamis Doktora Tezi, Mimar Sinan Universitesi Fen Bilimleri Enstittisti, 2000 ), ss. 8-10
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V' Dayaniklilk: Dayamklilik boyutu, {riintin kendisinden beklenileni olast olmayan
durumiar altinda ne kadar gergeklestirebildigi ile ilgilidir. Daha ¢ok miisteri i¢in

onemli olan bu boyut {iriiniin etkin hizmet hayatidir.

v’ Hizmet edilebilirlik: Hizmet edilebilirlik boyutu lriinlin misteriye sunulmast
sirasinda ve devaminda s6z konusu olmaktadir. Miigteri triinii satin alirken, {irlin
hakkinda bilgilendirilmeyi ve ilgilenilmeyi ister. Aligveriy sonrasinda da satin
aldigs tirlin bozuldugu takdirde tamirinin usta kisiler tarafindan yapilmasini, bu
islemin ekonomik ve hizli olmasini, ayrica bu isle goreviendirilmis kisilerin nazik

olmasini bekler.

v’ Ozellikler: Misteri i¢in kaliteli iriln, ozellikleri fazla olandir. Bu nedenle
iiriinlere ilave edilen ozelliklerin kaliteyi yiikselttigi kabul edilir. Diger bir
deyisle, ilave dzellikler ile kalite bir biitiin olarak degerlendirilir. Bunlar rekabet

alaninda elde edilecek temel basarimin Stesindeki 6zelliklerdir.

v’ Estetik ézellikier: Kalitenin diger bir boyutu da uriinfin sekli ile ilgili olan
boyuttur. Uriiniin talep edilmesindeki dnemli faktdrlerden biri olan estetik

ozellikler yiizey diizgiinliigi, simetri, parlaklik, renk, koku vb. dir.

v Alnganan kalite: Baz: durumlarda miigteriler, {irliin ya da hizmetin kalitesi ile
ilgili olarak sirketin gegmisteki Uniine giivenirler. Gegmiste basanisizhigindan
etkilendikleri iirlin ya da hizmeti tekrar talep etmezler. Miisteriyi trlin ya da
hizmete bagimla kilmak ve bunu siirdiirmek ¢ok Snemlidir. Algilanan kalite,
miisteri baglil@ ve fekrarlanan isbirligi ile yakindan ilgilidir. Varacagi yere
daima zamanmnda ulagan, seyahatleri swrasinda bagajna herhangi bir zarar
gelmeyen birinin hali hazirda kullandign ulagim sirketinde degisim yapmasim

beklemek dogru olmaz.

v Standartlara uyguniuk: Urinlin Uretilmesinde belirli bir standardin saglanmasi
kalite acisindan ¢ok onemlidir. Uriiniin 6zelliklerini fiziksel ve islevsel olarak
yerine getirmek ve Uriiniin {iretimini Onceden olusturulan standartlara gore

yapmak gerekmektedir.

23



2.2.7 Kaliteye Yaklagimlar

P.B. Crosby: Crosby; diger kalite onderleri gibi kalitenin, % 80’ninden
fazlasmm yonetimden, % 20’ye yakin bir kismunin da ¢alisanlardan kaynaklandigim
savunur. Bundan dolayr da Crosby’e gére organizasyonda ilk egitilecek grup tist

yonetim ve miidiirlerdir.Crosby nin felsefesi dortkenar tasi ierir. Bunlar:

® Kalite mitkemmellik degildir, kalite ihtiyaglara uygunluktur.

® Kalite sistemi, hatalar: 6nlemedir.
o Caligma standardi, sifir hata olmalidar,
® Kalite 8lgiimii, uyumsuzluklarin maliyetidir.

Crosby , kaliteyi gelistirip, uygunsuzluklarin maliyetini azaltmak i¢in onddrt
basamakli bir yaklasim 6ne siirer.Buna gére yonetimin kalite ile ilgili kararlar, agik
olmak kaliteyi gelistirmek i¢in bir kalite gurubu kurulmah, bu grup bir program

cercevesinde ¢alisanlan yonlendirmelidir.

J.M Juran: Juran’n kalite goriisi, yonetim filozofisine istatistiksel bir yaklagim
getirir. Kalite prosesleri;kalite planlamasi, kalite kontrol ve kalite gelistirme ile mali

prosesler arasinda paralellikler ¢izerek ySnetimin kontroliinii saglar.Buna gore:

° Kalite planlamasi, mali planlamaya ve biitge yapmaya,

® Kalite kontrol, mali kontrol,

e Kalite gelistirmeye, maliyetin azalt:lmasina paraleldir.

® Juran'in trilojisi kalite glivencesi sisteminin temel taslaridur.

W.E Demung: Deming, miigteriyi {retim hattinin en 6nemli pargas: olarak
tanimlar. Demig’e gore miisterinin ihtiyaglarinin karsilanmasi yeterli degildir.

Miisteri sizin iirliniinlizden ayni zamanda zevk de almalidir.Bundan dolay1 tedarikei,
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miisteri ihtiyaclarimin 6tesinde, iirlin ve/veya hizmetlerini gelistirmeli ve rekabet

giictinii kaybetmemeye calismalidir®®,

Kalite, kaynaklarin verimli kullanmmim saglayan, firiin ve hizmetlere kullamm
uygunlugu kazandiran, miisieri ihtiyaglarina uygun firetim ve hizmet anlayigim
egemen kilan ve boylece isletmelerin kurumsal sorumluluklart olumlu y&nde

gerceklestirmelerine olanak saglayan bir unsurdur.

Kalite olgusu ¢ok boyutlu ve genig kapsamh bir olgudur.Bu durum kalite i¢in
hem net ve somut bir tamim yapmay: zorlamakta bem de farkli cesitlerde

tanmimlanabilmesine neden olmaktadir.

Imalat isletmelerindeki {iriiniin kalitesinin 6nemi kadar, hizmet isletmelerinin
{irlinlerinin de kalitesi miisteri tatmini agisindan son derece énemlidir. Kurulusun
bakis agisin1 yansitan hizmetin kalite duzeyi her diizeydeki ¢alisanlars misteri
ihtiyaclarina odaklanmalarinm gerektirmektedir. Her yonetimin amaci mitkemmel bir
miisteri hizmetine ulagmaktir. Zira kalitesiz hizmetin maliyeti kaliteli hizmetin

maliyetinden ok daha fazladir™.
2.3 Hizmet Kalitesi
2.3.1 Hizmet Kalitesi Kavrammn Tanim:

Giiniimiizde isletmelerin ¢ok yogun bir rekabet ortaminda faaliyet gosterdikleri
dikkate alinirsa, mitkkemmel hizmet kalitesinin stratejik bir ara¢ olarak kabul
edilmesinde yarar vardir. Ciinkii rakiplerine karsi rekabet avantaji saglamak isteyen
isletmelerin, belirli konularda ayirt edici bir tistinlige sahip olmast gerekir. Iste bu

alanlardan birisi de hizmet kalitesidir™.

8 http://enm:blogeu.com/4543451
¥ Oztekin, a. g.e,8 15
40 Mahir Nakip, inci Varinli ve Kenan Gilli, © Stpermarketierde Calisanlanin Ve Tiiketicilerin

Hizmet !_(alitesi Beklentilerinin Ve Algilamalarinin Kargilastinimasma Yonelik Bir Aragtrma ©,
Atatiirk Universitesi fktisadi Ve Idari Bilimler Dergisi, Cilt: 20, Say: :2, ( Eylul 2006 ), s.374
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Kosulsuz miisteri memnuniyeti, hayal degil, basarilmas: gereken bir hedeftir.
Bunu basarmak i¢in, sirketin insan kaynagim, ¢ahsanlardan ve miisterilerden
olusmus bir biitiin olarak algilamak gerekmektedir. Bu diiiinceye gore miisteri, artik
uzaklarda bir yerde bizden aligveris yapan biri olmaktan ¢ikar; hizmet sisteminin bir
parcast haline gelir. Bu anlamda miigteri, hizmet ve/veya lriin satin aldig1 sirkette
hak sahibi olarak gorilmelidir. Ciinkii meveut hizmet sisteminin en biiylk arti

defierini o saglamaktadir.

Miisteri beklentisi, hizmet zincirini sekillendirirken en &nemli rehber olarak
kabul edilmelidir. Ancak bunun, hizmet saglayan organizasyonun tiimii tarafindan
ortak bir inang¢ olarak benimsenmesi, gergek basariyr getirecektir“. Hizmet kalitesi,
somut unsurlan pek fazla icermemesinden dolayi, kavranmasi, uygulanmas: ve

denetimi acisindan daha belirsiz ve karmasik bir kavramdir®,

Bu noktada, miisteri mutlulugu hem ana hedef, hem de ana girdi olarak sisteme

katilmalhidir. Bunun i¢in de hizmet kalitesi dogru tammlanmalidur.

Hizmet kalitesi konusunda literatiirde birgok tamim bulunmakla birlikte genel
olarak algilanan hizmet kalitesi kavraminin, hizmet kalitesi ger¢egine daha yakin
oldugu gériilmektedir. Tammlar incelendiginde, hizmet kalitesi konusunun daha iyi
anlasilabilmesi igin baz1 sonuglara ulagmak mimkindiir®®. Bu sonuglar soyle ifade
edilebilir:

v' Hizmet kalitesi, verilen hizmet seviyesinin miigteri beklentileri ile ne kadar iyi
eslestiginin dlgiistidiir. Kaliteli hizmet vermek demek, miisteri beklentilerine
uyumlu bir yap1 iginde karsilik vermek demektir.

v Tiketiciler i¢in hizmet Kkalitesinin degerlendirilmesi Uriin  kalitesini

degerlendirmekten daha zordur.

* Giiltekin Giirdal, * Servqual Yontemiyle Siileyman Demirel Universitesi Merkez Kiitiiphanesi
Hizmet Kalitesi Olgitmii **, ( Bastlmamis Yiksek Lisans Tezi, Kocaeli Universitesi Sosyal Bilimler
Enstitlisii, 2005 ), ss. 4-6

2 Umut Avcer, Ali Sayihr, ©° Hizmet Kalitesi Cergevesinde Caliganlarin Roline Ve Yeterliliklerine
Hiskin Karstlastirmali Bir inceleme *’, Ticaret ve Turizm Egitim Fakiiltesi Dergisi, Sayr: 1 (2006 ),
5,123

4 Tagkiran Mohammad, a. g. e. ;38. 31-32
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v' Hizmet kalitesi algilamalar, tiiketici beklentilerinin gergeklesen hizmet
performansi ile karsilagtiriimasimin sonucudur™.

v Hizmet kalitesi, miisteri ihtiyaglarin igetmelerce tam olarak belirlenerek
kargilanmasi esasinda dayahidir.

v" Hizmet kalitesi, hizmetlerin diger hizmetlere gore listinliigii ile belirlenir.

v Hizmet kalitesi, hizmetlerin hatasiz olarak yapimasmn bir sonucudur. Bu
nedenle tiretiminin itk seferde dogru olarak yapilmasi hizmetlerde daha biiylik bir
Oneme sahiptir.

v' Hizmet kalitesinin yiiksek olusu ile hem miisteri, hem caliganlar, hem de igyeri
sahibi kazancli gikar.

v Hizmet kalitesinin &lgiimiinde miisterinin hizmete ait beklentileri ve gercek
hizmet deneyimi karsilastirilir, Beklentiler algilamalardan biiyiik ise diigiik kalite,

algilamalar beklentilerden yiiksekse ideal kaliteden stz edilebilir®.

Hizmet kalitesinin hizmet sektdrii kadar imalat sektdriinit de yakindan
ilgilendirdigine dikkat cekmekte fayda vardir. Imalat sektdriinde gbrev yapan
yoneticiler artik sadece teknolojive dayali rekabetin tesis edilmesinin ne kadar zor
oldugunu kavradiklarindan ilave hizmetler kategorisine giren ve firetilen driine eglik
eden hizmetlerin kalitesini arttirmay1 rekabet istlinligli yaratan bir unsur olarak
gormektedirler. Boylece firmalar kaliteli hizmeti, farklihk yaratmak, verimliligi
arttirmak, miisteri sadakatini saglamak, fiyat rekabetinden korunmak ve kamuoyunda

olumlu bir imaj yaratmak i¢in kullanmaktadirlar*®,

Miikemmel hizmet kalitesinin saglanmasi igin, “miigterilerin ne istediginin”
bilinmesi ile “sirketin saglayabilecegi hizmet” arasindaki iliskinin iyi kurulmasi
gerekmektedir. Bagka bir deyisle, miisteri ihtiyaglar1 ile olmazsa olmaz ig esaslari

arasindaki iliskinin iyi belirlenmesi gerekmektedir”.

“ Senol Altan, Murat Atan ve Ayse Ediz, ©* Servqual Analizi ile Toplam Hizmet Kalitesinin Olgiimi
Ve Yiiksek Egitimde Bir Uygunlama < 12. Ulusal Kalite Kongresi, Kalder, {stanbul: 13 ~ 15 Ekim
2003,s5.3

* Pagkiran Mohammad, a. g. e. , ss. 29-32

4 Altan, a. g.€e,8 3

4 Gztekin, a. g. e. , 58, 36-39
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2.3.2 Hizmet Kalitesinin Onemi

Giintimiizde diger sektorlerdeki gibi hizmet sektdriindeki faaliyetlerin
globaliesme_si, ulusal ve uluslar arasi alanda rekabetin artmasina neden olmustur.
Uriin ve hizmetlerin gittikge birbirine benzemesi sonucu yoneticiler isletmelerin
basarisinda kilit roliin hizmet kalitesi oldugunun farkina varmislardir.Bu durum

kaliteyi bir zorunluluk haline getirmigtir*®.

Kaliteli hizmet sunmak giinlimiiziin rekabet¢i ortaminda bagarii olmanin ve

ayakta kalmanin temel stratejisini olugturur®,

Pazarlamada bagariya ulasmanin iki Snemh boyutu miisterilere kaliteli hizmet
sunma ve alinan mal veya hizmetten memnuniyetini en {ist diizeye ¢ikarmaktir.
Diinya iizerinde yapilan tiretim igerisinde hizmet sektoriiniin paymn giderek
biiylimesi ve miigteri memnuniyeti kavraminin misgteri baghilig: tizerindeki etkisinin
Sneminin anlasilmasi, firmalann hizmet kalitesini geligtirme konusunda girisimierde

bulunmasina neden olmaktadir®.

Isletmenin miisterilerine kaliteyi sunabilmesi igin her seyden Once yeniliklere
agik olmasi gerckmektedir. Bu amagcla, kaliteden yola gikarak gelistirilecek ve
stirdiiriilecek venilikler igin pazann gereksinimleri, igletmenin kiiltiiri ve degerleri
ile uyum saglayacak bir kalite killtiiri gelistiriimelidir. Yalmz dikkat edilmesi
gerekilen nokta, yoneticilerin pazan dikkate alirken miisterilerin nasil davranacagim

goz ard1 etmemeleri gerektigidir’'.

“ Meral Soyak, ©* Hizmet Sektoriinde Kalite Olgitlebilir mi? **, Sykonsept, Y1l: 1, Sayi: 5, Eylil-Ekim
2005, 8.7

* valarie A. Zeithaml, Leonard L. Berry, A. Parasuraman, ¢ The Behavioral Consequences of
Service Quality ©*, Journal of Marketing, Vol. 60, No: 2, 1996, p. 31

® Mehmet [smail Yagct ve Teoman Duman, ¢ Hizmet Kalitesi- Misteri Memnuniyeti [liskisinin
Hastane Tirlerine Gore Karsilastiriimasi: Devlet, Ozel ve Universite Hastaneleri Uygulamasi, Dogus
Universitesi Dergisi, Cilt. 7, Sayr: 2, ( Temmuz, 2006 ), 5.218-238

3! Dona Prestwood and Paul Schumann, Cev: Giinay, “ Kalite ve Yenilik ”,Executive Exellence, Rota
Yaymlar, Yil: 2, Sayr: 24, Mart 1999, ss. 18-19
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2.3.3 Hizmet Kalitesinin Ozellikleri

Hizmet kalitesinin ozellikleri dért kategoride incelenebilir. Her seyden &nce bir
hizmette kalite, etkinlik ve yeterlilikle ilgilidir. Etkinlik, miusteriler tarafindan
beklenen hizmetin tam olarak karsilanmasi seklinde ifade edilebilir. Yeterlilik ise,
sunulan hizmetin istenen zamanda gerceklestirilmesi ile ilgilidir. S6z konusu dort

ozelik agagida agiklanmustir.
2.3.3.1 Beseri faktirler ve Davramssal Ozellikler

Hizmet kalitesi, hizmet sunanin tavir ve davramslan tarafindan etkilenir. Ayni
sekilde, hizmetten yararlananlarm da (hizmet sunulanlar) davramslan hizmetin
kalitesi lizerinde etkilidir. Etkin olan bu karakterlerin bazilar siddet, bazilar motive
edici, bazilart da sayg: unsurlarim igerir. Hizmetten faydalananlann tavirlan
cogunlukla, isletmenin hizmet kontrolii gergevesinde gekillenir. Ornegin, birey aldig
hizmetin kalitesi konusunda aldatildigim fark ederse, o isletme hakkinda olumlu
diisinmez. Bununla birlikte, isletme rekldmlarla misterilerinin  beklentilerini
etkileyebilir. Miisterilerin istekleri goguniukla ulagmak istediginin fonksiyonudur.
Boylece; isletme miigterilerinin beklentilerini tespit ederek onlarin davramglar

iizerinde dolayl bir etkiye sahip olur.
2.3.3.2 Zamanla llgili Ozellikler

Belirli bir zaman diliminde kullanilmayan bir hizmet daha sonrasi igin
saklanamaz. Bir hastanede belirli bir ayda bog olan yataklar, gelecek aya
devredilemez. Goriildiigli gibi, hizmetin zaman boyutu, miigteri isteklerini tatmin
etmesi am ile agiklanabilir. Zamanla ilgili Gzellikler hizmetin ortak 6zellikleri ile
kategorize edilerek tayin edilebilir; Bu kategoriler hizmet siparisinin siirecini,
hizmetin gerceklesmesi i¢in beklenen zamani, hizmet siirecini, hizmet sonrasi
stireleri kapsar. Bu 6zellikler hizmetin 6l¢iimii noktasinda davramissal 6zelliklerden

daha uygundur.
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2.3.3.3 Hizmetin Uygunsuziuk Ozellikleri

Bu O&zellikler, amaglanan performans derecesinden sapmayla ilgilidir.
Uygunsuzluk, ideal seviyeden olan sapmalardir. Hizmet orgaﬁizasyonunun amact,
amaglanan seviyede basari saflamak olup, bdylece miigterilerin beklentileri
karsilanmis ve ongoritlen kalite gergeklestirilmis olur. Yine bu kalite ozelligi de,

davramgsal karakterden daha kolay Slgtilebilir.
2.3.3.4 Karakterlerle figili Olanaklar

Bir hizmetle ilgili olanaklar, fiziksel dzelikler ve onun dagitim sekli miisterilerin
tatmini tzerinde etkili olur. Bir banka subesinin dekoru, bir tren istasyonunda
bekleme yeri, bir oteldeki ylizme havuzu ve kaplicalar gibi konfor imkanlari, hizmeti
meydana getiren fiziksel imkanlar igin kalite dzelliklerine Ornektir. Bir garsonun,
banka calisanimin goriiniisi bu servis dzelliine birer rektir. Bu 6zellikler yukarida
agiklanan uyumsuzluk 6zelliklerine gore daha zor tammlamrken, davramgsal

ozelliklere gore daha kolay 6lgﬁlebilir52.

52 Mehmet Takan, Bankalarda Toplam Kalite Yonetimi, Gelistirilmis 2. Bask:, Ankara: Nobel
Yaym Dagitim, 2001, ss, 43-46
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BOLUM 3

HiZMET KALITESININ GLCUMU

Hizmet kalitesinin 6lciilmesi, hizmet kalitesi iyilestirme veya gelistirme
siirecinin de ilk asamasi olusturmaktadir. Hizmetlerde gelinen diizey birgok
yoniiyle dlciilebilmektedir. Eger bir isletme mevcut hizmet kalite diizeyi hakkinda
dogru bilgilere ulagabilirse, daha sonra yapilmast gerekenler konusunda daha etkili

adimlar atabilir.

Hizmet kalitesinin dlciilmesi, normal {riin kalitesi dl¢iimiinden daha zordur.
Ciinkii hizmet kavraminin kazandirdigs faydanin nicel Slgiitlerle deferlendirilmesi
zordur, Bundan dolayr 1980°li yillara kadar bu konuyla ilgili caligmalara pek
rastlanmamaktadir. Bu donemden sonra cesitli sektdrlerde hizmet kalitesinin
olciimiiyle ilgili calismalar yapilnustir. Ulkemizde ise 1990’1 yillardan itibaren bu

konuyla ilgili caligmalar yapilmaya baslanmmstir.

Bu konuda bir¢ok y&ntem kullanilmaktadir. Bunlar:
Toplam kalite endeksi

Servqual

Servperf

Kritik olay yéntemi

Hizmet barametresi ( Linjefly )

Istatistiksel yéntemler

N N O N N SR

Diger yontemler olarak dzetlenebilir,
3.1 Hizmet Kalitesinin Olgiimiiyle Ilgili Temel Modeller

Hizmet kalitesinin hem imalat hem de hizmet sektSrii icin Snemli olmasinin
sonucu olarak, hizmet kalitesinin 6l¢limii bilim adamlarinin dikkatini ¢eken bir konu
olmustur. Bu nedenle, hizmet kalitesi birgok bilim adamu tarafindan tartigilan bir

kavram haline gelmistir. Tartigilan hizmet kalitesini analiz etmek igin bir¢gok model

%3 Eleren, a. g €., 5s. 242245
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ortaya konulmustur. Literatiir incelendiginde bu modeller arasindaki se¢im gunlara
baglidir:

e Sirket tipi

¢ Analiz amaci

s Pazarin durumu

Basarih kalite gelisiminin 6n geregi, kalitenin miigteriler tarafindan nasil

deperlendirildigi ve algilandifinin anlasiimasidir.
3.1.1 Kavramsal Hizmet Kalitesi Modeli

Kalite genis anlammyla iistiinliik, mitkemmellik olarak tanimlanabilir. Algilanan
kalite ise misterinin bir @rlin ya da hizmetle ilgili olarak yaptig1 Ustinlik,
miikemmellik degerlendirmesidir. Algilanan kalite, nesnel ve fiili kaliteden farklidir.
Bir triiniin kendine 6zgii gercek niteliginden daha gok yiiksek diizeyde yapilan bir

soyutlamadir™,

Hizmetler soyut nitelikte oldugu igin, hizmet kalitesi de soyut bir yapiya sahiptir.

[13

Bu nedenle, hizmet kalitesi yerine algilanan hizmet kalitesi” terimi

kullamlmaktadir>>.

Hizmet kalitesi olgusuna genis bir bakig agisi getirip kavramsal bir hizmet
kalitesi modeli gelistiren Parasuraman, Zeithaml ve Berry’ e gore algilanan hizmet
kalitesi, miisterilerin hizmetten beklentileri ile hizmet sunumu strasinda, hizmetin

performanstna yénelik olusan algilarinin ySniiniin bir sonucudur™.

Parasuraman ve arkadaslari, hizmet siire¢lerinde dért temel farklihk oldugunu
ortaya ¢ikarmuslardir. Bu farkliiklar miisterilerin hizmet kalitesi degerlendirmelerini

etkilemektedir. Farklara <> bosluk “’( gap ) adim veren arastirmacilar bu modelle

5 Valarie A. Zeithaml, ¢* Consumer Perceptions of Price, Quality, and Value: A Means-End Model
and Synthesis of Evidence ©, Journal of Marketing , Vol.52., No.3, 1988, p. 3-4

% Ugur Bulgan, * Kiitiiphanecilik Sektorinde Hizmet Kalitesinin Olgiimit ve Bir Universite
Kititphanesi Uygulamas?’’, ( Basilmamis Yiksek Lisans Tezi, Beykent Universitesi Sosyal Bilimler
Enstitiisii, 2002 ) ss, 6-8

56 Devebakan, a. g. e. , 5. 40
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miisteri memnuniyetsizliginin sebeplerini aciklamaktadir. Modelde
memnuniyetsizlige neden olan dérdii temel bosluk ve biri bunlarr kapsayan bogluk

olmak tizere toplam bes bosluktan bahsedilir’’.

1. Bosluk: Miisteri beklentileriyle miisteri beklentilerinin y6netimi arasindaki fark,

2. Bosluk: Miisteri beklentilerinin yonetim algilamalariyla SQ sartlan arasindaki
fark.

3. Bosluk: SQ sartlanyla fiili olarak sunulan hizmet arasindaki fark.

4. Bosluk: Hizmet sunumuyla miisterilere iletilenler arasindaki fark 58

5. Bosluk: Beklenen hizmet ile algilanan hizmet arasindaki farktir. (ilk dort bogluga

dayah ortaya ¢ikar) >

Agizdan Agiza lietigim Kigisel |htvagiar Yasanmis Tecritbeler

I

Beklenen Hixmet <

Y

&

5 Numarall Bogluk I

AlgHanan Hizmet <

4 Numaral
Hizmetin Sunumu 4 »  Musteriterle Dis lietisimi
Boghik

1 Nurnarah

Bosluk 3

3 Nurmargh
Bosiuk

Algilamalarin Hizmet
Kalitesi
Spesifikasyonanna
Cevrilmesi

2 Numaral
Bogluk

h

Yénetimin Musteri
Beklentilerini Anlamas:

Kaynak: Parasuraman, A. Zeithaml, Valerie Zeithaml and Berry, Leonard. L., A Conceptual
Model of Service Quality and Its Implications for Future Research, Journal of Marketing, Vol: 49, No:
4, 1985, p.44

Sekil 1: Kavramsal Hizmet Kalitesi Modeli

57 Yumusak, a. g. e. , ss. 34-55

% Valarie A. Zeithaml, A. Parasuraman and Arvind Malhotra, ©* Service Quality Delivery Through
Web Sites: A Critical Review Of Extant Knowledge ©, Journal Of The Academy of Marketing
Science, Vol. 30, No: 4, 2002 p. 375

> Ali Eleren, Cetin Bektas ve A. Sahin Gormils, " Hizmet Sektoriinde Hizmet Kalitesinin Servqual
Yontemiyle Olgitimesi Ve Hazir Yemek Isletmesinde Bir Uygulama ¢, Finans Politik&Ekonomik
Yorumlar Dergisi, Cilt; 44, Sayr: 514, ( Aralik, 2007 },s. 79
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Miisteri beklentileriyle miisteri beklentilerinin yonetimi arasmdaki fark (
Bosluk—1): Birinci bosluk, misterilerin beklentileri ile yonetimin miigteri
beklentilerini algilamalar1 arasindaki bosluktur. Yonetimin, miisterilerin kalite
beklentilerini tam ve dogru olarak algilamamasindan kaynaklanmaktadlr(’o. Hizmet
sunan kurumun yoneticileri miisteriler igin hangi ozellikleriyle yiiksek kaliteyi
yansittiklarin:  anlamalar1 miimkiin degildir. Yoneticiler miisterilerin isteklerine
cevap verebilen Ozellikleri, bu Ozelliklerden haberdar olsalar bile, tam olarak
bilmeyebilirler. Yiiksek diizeyde yoneticiler miigteri beklentilerine yanit verebilecek
kistaslarin farkinda olmadiklanindan yanlis karar verebilirler, bu da hizmet

kalitesinde diisiikliige yol agabilir®'.

Omegin hastane yonetimi hastalarin hastane hizmetlerini yiyeceklerin kalitesi ile
degerlendirdigini diisiinebilir, oysa hastalar belki de hemsirelerin kendilerine
yakinliklartyla daha gok ilgilenebilirler62. Boslugun olusumuna neden olan fakttrler
sunlardir:
¢ Pazar aragtirma yonlendirmelerinin yoklugu: Bu durum yetersiz pazar
aragtirmalanna yol acacadi gibi aragtirma bulgularmin ve temasa gegilen
personelle migteriler arasindaki etkilesimin yokluguna neden olur.

s Temas edilecek kisilerden yoneticiye kadar olan yetersiz asagidan yukanya
iletigim

e Temas edilecek kisileri iist yoOneticilerden ayiran ¢ok ¢esitli yOnetim

seviyelerinin bulunmas:.

Sonug olarak sunu soyleyebiliriz ki Gst diizey yoneticilerin miigteri beklentilerini
tam olarak kavrayamamalari, miigterilerin beklentilerine uygun olmayan sonuglar
dogurabilir. Bu nedenle yonetimin miigteri beklentileri dogrultusunda dogru bilgilere

ulagmasi gerekir.

“Bulgan, a. g. e. , 5. 9- 10

®'Eminegiil Karababa, ' Measuring Service Quality Of A Hotel Using Servqual Method *’, (
Basiimamug Yitksek Lisans Tezi, Bilkent Universitesi Sosyal Bilimler Enstitisii, 1996 ),5.23
S2Gebnem Birgill, ** Conceptualization and Measurement Of Service Quality: A Case Study On
Hospital Services ** ( Basilmamis Yitksek Lisans Tezi, Orta Dogu Teknik Universitesi Sosyal
Bilimler Enstitiisii, 1995 } ss. 18-22
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Miisteri beklentilerinin yonetim algilamalariyla SQ sartlart arasimndaki fark (
Bosluk-2): Yonetim Algilamalan ile hizmet kalitesi ozelligi boslugudur.Miisterilerin
beklentilerini kavramak hizmet kalitesinin belirlenmesinde ¢ok biiytik 6nem tasir.
Yoneticiler miisterilerin beklentilerini dogru olarak kavradiklarinda organizasyon
igin bir takim standartlar olugturmahdirlar. Yonetim misteri beklentilerini
karsilamak i¢in gerekli sistemleri devreye sokamayabilir. Kaynak smirlamalart, kisa
vadeli kar amaci, pazar kosullari veya yonetimin ilgisizligi yoneticilerin miigteri
beklentileri ile ilgili algilamalariyla hizmet sunumunda tesis ettikleri fiili kosullar
arasindaki farkhlik nedeniyle ikinci bosluk meydana gelebilir. Ikinci boslugu
meydana getiren sebepler gunlardsr:

e Hizmet kalitesine gereken 6nemin verilmemesi.

¢ Fizibilite algilamasimn yoklugu.

e Yetersiz gOrev belirlemeleri.

¢ Hedef tayininin olmayist

SQ sartlariyla fiili olarak sunulan hizmet arasmdaki fark ( Bosluk — 3 ): Hizmet
ozellikleri ile fiili hizmet arasindaki bosluk hizmet performans boslugu olarak bilinir.
Bu durum g:aiman!aﬁn istenilen diizeyde hizmet iretme yetersizliklerinden
kaynaklanir. Hizmet kalitesinin strdiiriilebilmesi yalnizca miiterilerin beklentisinin
karsilanmasina ve uygun standartlarin olusturulmasina baglh olmayip aym zamanda
hizmetleri kaliteli dlizeyde yerine getirecek bir is glicline de baghdir. Uslineii
boslugu olusturan ana kavramsal faktdrler sunlardir ;

o Rol belirsizligi

¢ Rol ¢atigmasi

¢ (alisanlarn yetersizligi

e Teknolojinin yetersizligi

e Uygun nitelikte olmayan gdzetim sistemleri

e Algilanmus kalite eksikligi

¢ Takim ruhunun olmayis®

63 Karababa, a. g. e. , 5. 28
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Hizmet sunumuyla miisterilere iletilenler arasindaki fark (Bosluk—4): Miisteriye
sunulan hizmet ile miigterinin onun hakkinda ne bildigi arasindaki bogluktur.
Hizmetle ilgili beklenti bir dis iletigim aracina dayal olabilir. Ancak dig iletigimler
her zaman igin gergek hizmet sunumunu yerine getirmeyebilir. Bu durum miigterinin

hizmet degerlendirmesi iizerinde ters bir etki yaratabilir®.

Bu boslugun az olmasi veya hi¢ olusmamasi igin, misteri ile iletigimde vaat
edilenlerin, gercek hizmette verilmesi gerekmektedir. Bu bosluga neden olan
faktorler ;

e Isletmede rekldm ve Giretim departmanlar arasindaki iletigim eksikligi,
e Personel yonetimi, pazarlama ve {iretim departmanlar arasinda iletigimin

yetersiz olrhas1,
¢ Subeler veya departmanlar arasinda politika veya prosediirler bakimindan

farkliliklarin olmasi®’.

Beklenen hizmet ile algilanan hizmet arasindaki fark ( Bosluk - 5 ): Beklenen
hizmet algilanan hizmetten daha bityiik ise algilanan kalite tatmin edici olmaktan
uzaktir. Beklenen hizmetle algilanan hizmet arasindaki farklibik artar ve ortaya hig
kabul edilemeyen bir durum ¢ikar. Beklenen hizmet algilanan hizmetle esit ise bu
durumda algilanan hizmet tatmin edicidir. Beklenen hizmet algilanan hizmetten daha
alt diizeyde ise bu durumda algilanan kalite tatmin edici olmaktan daha lst seviyeye
¢ikar ve bu durum algilanan hizmetle beklenen hizmetin artigi arasindaki fark

biiytidiikge ideal kaliteye yol agar.

Ozetlenecek olursa hizmet kalitesi beklentiler ve algilamalar arasindaki fark
olarak belirlenir ve bu fark miisteri beklentilerinin idari algilamalarinin hizmet kalite

kosullar1 ve dis iletisim araglarindan etkilenir®.

* Birgiil, a. g. e. , ss. 18-22
63 Giirdal, a. g. e. , 8. 10-12
6 Birgiil, a. g. e. , 5s. 18-22
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3.1.2 Servqual Modeli

Parasuraman ve arkadaslar:, hizmet kalitesi kavramina daha genis perspektiften
yaklagarak oncellikle onu tammlamaya ve onu etkileyen faktorleri bulmaya, daha
sonra da her hizmet tiirline uygulanabilecek genel bir model gelistirmeye
calismuslardir, Yazarlara gére hizmet kalitesi titketicilerin hizmetten beklentilerini
elde edip edemediklerine gbre artmakta ya da azaltmaktadir. Tiiketici beklentileri ve
hizmetin sunumu arasindaki farkliliklar hizmetin kalitesini diigtirecektir. Ciinkil
tiiketicinin istedigi ile hizmeti sunamn verdigi arasindaki farkliliklar dogal olarak
hizmetten beklenenin iki taraf acisindan da verilmemesi anlamina gelmektedir.

Boylelikle, hizmetin kalitesinde diigme meydana gelmektedir.

Arastirmalarimin basinda, kendilerinden &nce bu konu ile ilgilenen ve gesitli
yorumlar getiren bilim adamlanmin eserlerini incelemisler, fakat genel sonuglar
disinda pek fazla bilgi elde edememislerdir. Birgok énemli soru yanitsiz kalmistir.

Yanitsiz kalan sorular agafida verilmigtir;

. Hizmet kalitesi miisteriler tarafindan ne sekilde degerlendirilmektedir?

Miisteriler her seyi icine alan bir degerlendirme mi yapmaktadirlar? Yoksa

genel bir sonuca ulagmak i¢in hizmetin  belli boyutlanm mu

degerlendirmektedirler?

® Miisteriler hizmetin belli boyutlarim ele alarak bir sonuca ulasmakta iseler

. Bu boyutlar farkli hizmet tiirleri ve farkli misteri graplan igin degisiklik
gostermekte midir?

® Eger bir hizmetin kalitesinin degerlendirilmesinde misteri beklentileri Snemli

bir rol oynuyorsa, bu beklentileri olusturan ve etkileyen faktorier hangileridir?

Parasuraman ve arkadaslari, bu sorularin cevaplarimi bulmak igin, kegfedici
arastirma tiirlerinden olan ve ayni zamanda kalitatif aragtirmalar kapsaminda yer alan
derinlemesine gorlismeler ve grup tartigmalarmin  gerceklestirilmesine karar
vermiglerdir. Arastirma igin dort hizmet ‘kategorisi se¢ilmigtir (Kredi kartlan,
bankacilik, komisyonculuk ve tamir hizmetleri). Sectikleri bu hizmet kategorileri

sayesinde hizmet sekidriine ait birgok dzelligi bir araya getirmeyi, dolayisiyla her
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hizmet tiirli igin gegerli olabilecek noktayr ortaya ¢ikarmayi hedeﬂemislerdir67.
Aragtirmacilar lic ana konu tizerinde aragtirmalarini geligtirmiglerdir:

¢ Hizmet kalitesi nedir?

o Hizmet kalite sorunlarina neden olan seyler nelerdir?

e Sorunlarin giderilmesinde ve hizmetlerin gelistirilmesinde kuruluglar

ne yapmahd:rﬁs?

Ayrica, belirlenen dért hizmet tiirli i¢in miigterilerden olugan ve liger tane olmak
{izere toplam on iki adet grup tartigmasi gergeklestirilmigtir. Tartigmalara katilaniarin
6z konusu hizmetlerin miisterileri olmas: gerekmektedir ve son {i¢ ay icinde ilgili
hizmetten bir veya birka¢ defa yararlanmig olmast sartt aranmustir. Her iki grup
tartismasina sekiz ila on kisi katilmistir. Bu gruplara cesitli sorular yoneltilmis ve

yoneltilen sorularin konu bagliklar agagida belirtilmistir:

e S6z konusu hizmetin memnuniyet ya da memnuniyetsizlikleri nelerdir?
¢ Ideal hizmetin tanim nedir?

¢ Hizmet kalitesinin anlami nedir?

e Hizmet kalitesini degerlendirmede tnemli olan faktorler nelerdir?

o Hizmetle ilgili performans beklentileri nelerdir.?

e Hizmet kalitesinde fiyatin rolii nedir?

Bu kalitatif aragtirmanin sonucunda, migteriler yontinden hizmet kalitesinin
tamimin, hizmet beklentilerini etkileyen faktdrler ve hizmet kalitesinin boyutlar:
konusunda bilgiler elde etmislerdir. Kaliteli hizmet sunulabilmesi i¢in miigterilerin
hizmet beklentilerinin karsilanmasi veya bu beklentilerin Stesinde hizmet verilmesi
gerektigi diistincesi pekigmistir. Musgteriler tarafindan hizmet kalitesi , © istek veya

beklentileri ile algiladiklari arasindaki farklilik 6l¢list” seklinde tanmlanmistir®®.

Parasuraman, Berry ve Zeithaml tarafindan gelistirilen SERVQUAL yonteminde

miisterilerin isletmeden bekledikleri ve algiladiklari hizmet arasinda fark olup

57 Myuhammet Mustafa Cerit, > Servqual Yontemiyle Web Tabanli Hizmet Kalitesinin Olglilmesi™ , (
Basilmamis Yitksek Lisans Tezi, Hacettepe Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii, 2006), ss. 20 - 21
% Karababa, a. g. . , ss. 17-18

% Cerit, a. g. . , s8. 21- 22
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olmadigimin arastirilmas: yapilmaktadir. Bir dizi anketin yapildign y6ntemin ilk
béltimiinde, miisterilere hizmet beklentileri ile ilgili sorularmn yer aldifn anketler
uygulanmaktadir. Ikinci boliimde, aym sorular tekrar edilmekie, fakat algilananlarla

ilgili cevaplarin elde edilmesi amaglanmaktadir.

SERVQUAL, mitkemmel hizmet kalitesini saglamanin anahtarmnin miigterilerin
beklentilerini tam olarak karsilamak veya beklentilerinin iistiine ¢tkmak oldugunu
savunan bir dlgiim metodudur™. Bu yontemde hizmetten beklenen her bir dzelik
baslangic olarak kabul edilmekte ve anket sorulart bu nokta baz alinarak
olusturulmaktadir. Bu teknik, bugiinkii performans durumunu ve miigterilerin
kalitenin boyutlarina karsi isletmeden beklentilerini olgmede kullamlmaktadr,
Beklenenlerle algilananlarin arasinda fark olup olmadiginin Sl¢iilmesinde kullaniian

bu teknik ile miisteri tatmin diizeyi belirlenebilmektedir’'.

Degerlendirme asamasinda, miigterilere uygulanan 8l¢ekler puanlanmakta ve her
bir soru igin algilanan puamindan beklenenin puani ¢ikariimaktadir. (")megin, 7 puanh
bir 6igek kullanildiginda, bir Snermenin beklenen puani 6, algilanan puam 3 ise, -1
degerlendirilmesi ile elde edilen sonuglann ortalamas: alinmaktadir. Daha sonra
asagidaki formiilde ortalamalar yerlerine konularak beklenen hizmet ile algilanan

hizmet arasinda agiklik olup olmadig: belirlenebilmektedir.
Hizmet kalitesi= Algilanan Hizmet Halitesi — Beklenen Hizmet Kalitesi

Burada, hizmet kalitesi, miigteriye sunulacak hizmetin belirlenen standartlara
uygunlugu, algilanan hizmet kalitesi, miigterilerin verilenleri algilama diizeylerini
ortalamas, beklenen hizmet kalitesi, miisterilerin verilen hizmetten beklentilerinin
ortalamasi olarak tanzmlanmn}tlr?z.

Elde edilen sonuglara gore, kaliteli bir hizmetin sunulabilmesi igin miisterilerin

hizmet beklentilerinin karsilanmasi veya bu beklentilerin Stesinde hizmet verilmesi

o Veysel Yimaz ve Digerleri, *° Devlet ve Ozel Sektdr Bankalardaki Hizmet Kalitesinin
Karsilagtiriimas:: Eskisehir Omegi ¢, Dogus Universitesi Dergisi, sayr: 8, 2007,s. 238.

"' Hale Biitiin, ° Hizmet Isletmelerinde Kalitenin Onemi Ve Servqual Teknigi ©* , Kocaeli
Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Dergisi, sayt:1, 2000, ss. 65-66

7 Biitiin, a. g. e. , doktora tezi, ss. 116-117
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gerektigi diisiincesi agirhk kazanmigtir. Sonug¢ olarak hizmet kalitesi yntemi

SERVQUAL, miisterilerin farklihk 6lgiistidiir”.

Parasuraman, Berry, Zeitham| soyle demektedirler’:

“ Bu arag ¢ok genis bir hizmet alamna uygulanmak igin tasarlanmistir. Bu

.....

kalibt icinde iglev yapar."’
3.1.2.1 SERVQUAL Modelinin Boyutlar
Parasuraman vd. hizmetin ne olduguna bakilmaksizin, tﬁketiéiierin hizmet kalitesinin

belirleyicileri olarak isimlendirdigi 10 farkli kriteri kullanarak, hizmetin kalitesini

belirlediklerini ileri siirmiistii”. Bu boyutlar asagida Tablo 4’de gdsterilmektedir.

Tablo 4 :Hizmet Kalitesi Gostergeleri

6Is;iit Tanm

Fiziki Gortinlim Kullanilan aletlerin, iletisim malzemelerinin, personelin ve hizmet verilen
(Tangibles) verin fiziki goriindmi

Giivenilirlik(Reliability)

Kusursuzluk, glivenilirlik, stziinde durmak

Heveslilik (Responsiveness)

Zamaninda ve cabuk hizmet sunmak, heveslilik ve yardmmseverlik

Yeterlilik (Competence})

Hizmeti sunmak igin gerekli bilgiye ve beceriye sahip olmak

Nezaket (Courtesy) Saypy, anlay1s, nezakel ve arkadagea yaklagim

Inanihirhik (Credibility) Ditritstliik ve inanthirbik

Emniyet {Security) Tehlikeden riskten kaginmak ve emniyet teminatt vermek

Erisitirlik (Access) Ulagim ve erigim kolayhi

Etkili iletisim, milsteri ile anlayacaf dilden konugmak ve milgtertyi
dinlemek

fetisim (Communication)

Musteriyi anlamak Milsterileri ve milsterilerin ihtiyaglarim anlamaya ¢aligmak
(Understanding the

Customer)

Kaynak: Parasuraman, A. Zeithaml, Valerie Zeithaml and Berry, Leonard. L., A Conceptual Model
of Service Quality and Its Implications for Future Research, Journal of Marketing, Vol: 49, No: 4,
1985, p.47

7 Eleren, Bektas, a. g. €., 5. 78

[ Birgiil, a. g. e.,8. 29

" Yunus Dursun ve Meral Cerci, ° Algilanan Saghk Hizmeti Kalitesi, Algilanan Deger, Hasta
Tatmini Ve Davranigsal Niyet lliskileri Uzerine Bir Aragtirma ©’, Erciyes Universitesi iktisadi ve
idari Bilimler Fakiiltesi Dergisi, sayn: 23, ( Temmuz-Aralik , 2004 ), 5.3
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Parasuraman ve arkadaslar, gerceklestirdikleri aragtirmadan elde ettikleri

sonuglar iizerine, bu on boyutu incelediklerinde bazilari arasinda gegismeler

oldugunu fark etmisler ve bunlari kapsayacak daha genis bir Slgitye gereksinim

duymuglardir. Boylece on 8lgiitten 4/5/6/7 nin bir boyut, 8/9/10 numaralar: Slgiitlerin

de bir baska boyut olarak birlestirilmesini uygun olacagina karar vererek bunlar ilk

iic boyuta ekleyerek boyut sayisini bese indirmislerdir. Elenen iki ol¢iit de agafida

tanimlanmaktadir ',

® Giivence ( Assurance) : cahiganlarin bilgisi, saygill olmast ve miisterilerde

gorev duygusu uyandirma becerisi.

® Empati ( Empathy ) : firmanin ve ¢aliganlarinin miisterilere kigisel ilgi

gistermesi ve duyarlihg '’

Tablo 5: Birlestirilmis Hizmet Kalitesi Ol¢iitleri

Fiziki

Gorliniim Gilivenilirlik Heveslilik Gilivence

Duyarkilik

Fiziki

Goriiniim

Gilivenilirlik

Heveslilik

Yeterlilik
Nezaket
fnanilirhik

Emniyet

Erigilirlik
iletigim

Miisteriyi
Anlamak

Kaynak: Can Murat Alpaslan, Selguk Karabati, Hizmet Kalitesi Olgiilebilir mi? Bir Yontemin

Degerlendirilmesi, Enduistri Mithendisligi Dergisi, Cilt 7, Say1 1, 1996, 8.5

70 Giirdal, a. g. ¢, s8. 16-21
" Devebakan, a. g. €. , 5. 41
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Aragtirmalara gére, hizmet kalitesi boyutlart ve miisteri beklentilerini etkileyen 4
faktdr bulunmaktadir. Bunlar; sozlii iletisim, kigisel ihtiyaglar, gegmis deneyimler ve
dis iletisimdir. Bu faktorlerin toplaminin beklenen ve algilanan hizmeti, arasindaki
farkin da algilanan hizmet kalitesini belirledigi ortaya ¢ikariimig ve Sekil 2°deki gibi

gOsterilmistir.

Hizmet Kafitesi 86zl Kigisel Gecmis Dis
Boyutian letigim Intiyaglar Deneyimler Hetigim

l | I |

Somut Ozellikier

Gliventirlik

A

Heveslilik Beklenen
Hizmet

Yeterlitik Algilanan

Hizmet
Kalitesi

Nezaket

Diriigtiiik Algitanan
Hizmet

Glventk

Uagilabilirik
Hetigim

Musgteriyl
Anlama

Kaynak: Parasuraman, A. Zeithaml, Valerie Zeithaml and Berry, Leonard. L., A Conceptual Model
of Service Quality and Its Implications for Future Research, Journal of Marketing, Vol: 49, No: 4,

1985, p48
Sekil 2: Algilanan Hizmet Kalitesi

Algilanan hizmet kalitesi migterilerin hizmeti almadan onceki beklentileri
(beklenen hizmet) ile yararlandig1 gergek hizmet deneyimini (algilanan hizmet ya da
algilanan performansi) kiyaslamasimin bir sonucu olup, musterilerin beklentileri ile
algilanan  performans arasindaki farkhligin  yoni  ve derecesi  olarak

degerlendirilmektedir’.

™ A, Parasuraman, Valarie A. Zeithaml, Leonard L, Berry, > A Multiple — Item Scale For Measuring
Consumer Perceptions Of Service Quality **, Journal Of Retailing, Vol. 64, No: 1, 1988, p, 12- 40
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Algilanan hizmet kalitesinin doyurucu olmasi igin, verilen hizmet paketinin
miisterilerin  beklentilerini  kargilamast  gerekmektedir. Algilanan  kalitenin
beklentilere ésit ya da beklentilerin tizerinde olmas1 ulagilmak istenen durumdur.
Beklenen ve algilanan hizmetin kiyaslanmasi mallarin kiyaslanmasindan oldukga
farkli ve zordur. Hizmetin soyut olmasi, standartlagtirilmamas: ve tiretiminin
tiketiminden ayrilamaz olusu, bir hizmetin satin alinmadan ve tiiketilmeden

degerlendirilmesini olanaksiz kilmaktadir.

Ciinkii, cogu hizmetler (6rnegin: gocuk bakimi, sag kesimi, ulagtirma hizmetleri
gibi) satin alirken, yararlanirken gériiliir veya hissedilir. Hatta, bazt hizmetler satin
alindiktan ve kullamldiktan sonra bile degerlendirilemez. (Gmegin; saBlik,
damsmanlik, finansal hizmetler gibi) Bu tiir hizmetlerde etkinin ya da sonucun ortaya
¢ikmast zaman gerektirir. Hizmetin satin alinmadan dnce bagvurulacak dzelliklerinin
¢ok az olmasi; gliven, itimat gibi dzelliklerinin ise hem g¢ok zor degerlendiriimesi
hem de zaman almasi nedeniyle miisteriler genellikle hizmetin deneyim

dzelliklerinden yararlanmaktadirlar’.

Miisteriler hizmet kalitesini birbirinden farkl: sekilde goriirler. Miisterilerin
%20°si hizmet kalitesini davrams, glivenilirlik ve hiz nitelikleriyle degerlendirir.
Bunun tersine diger %20 ise hizmet kalitesini yalnizca davranis ve hiz agisindan ele
alir. Bu bsliimde giivenilirlik faktorli 6nem tastmaz. Bu verilerden su 6nemli sonug
ortaya ¢ikar: Tiim migterileri tek bir grup altinda topladigimizda hepsinin ayni

faktorleri istedigi ve faktérlerinde hepsi igin aym anlama geldigini goririz®®.

Berry, Parasuraman ve Zeithaml’in 1989 yihinda 5 ayn hizmet sektdriinde ve
1900 miisteri tizerinde yaptift ¢alismada kullamilan 5 boyutun onem derecesi Tablo
6’da belirtilmistir.

" Bulgan, a. g. e. , $s. 6-7
% Valarie A. Zeithaml, Roland T. Rust and Katharine N. Lemon, ©* The Customer Pyramaid: Creating
And Serving Profitable Customers **, California Management Review, Vol. 43, No. 4, 2001, 5. 122
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Tablo 6: SERVQUAL Boyutiarimn Onem Derecesi

Fiziki gdriintim % 11
Giivenilirlik % 32
Heveslilik % 22
Giliven % 19
Empati % 16

Kaynak: Leonard L.Berry, A. Parasuraman, Valerie A Zeithaml, Improving Service Quality in America: Lessons
Learned, Academy of Management Executive, Vol,§, No.2, 1994, p.41

Tablo 7°de ise hizmet kalitesini olusturan boyutlarin igerdigi onermeler yer
almaktadir. Buna gére fiziki gériiniim boyutu 1, 2, 3 ve 4. énermeleri, giivenilirlik
boyutu 5, 6, 7, 8 ve 9. Gnermeleri, heveslilik boyutu 10, 11, 12 ve 13. 6nermeleri,
giiven boyutu 14, 15, 16 vel7. énermeleri ve empati boyutu ise 18, 19, 20, 21 ve 22.

onermeleri igerir.

Tablo 7: Hizmet Kalitesini Olugturan Boyutlar Ve Icerdikleri Onermeler

Boyuta Ait
Boyut No Boyut Kodu Boyut Adi "
Onermeler
1 Bl Fiziksel Ozellikler 1,2,34
2 B2 Glivenilirlik 5,6,7,8.9
3 B3 Heveslilik 10,11,12,13
4 B4 Giiven 14,15,16,17
5 B5 Empati 18,19,20,21,22

Kaynak: Kerem Ciddi, ©° Hizmet Kalitesinin (')]_g;amii ve Servqual Yonetimi lle Bir Uygulama’’
{ Basthmanms Yitksek Lisans Tezi, Dumlupmar Universitesi, Fen Bilimleri Enstitiisii , 2004 ) 5. 28

Fiziki goriinitm boyutu: Fiziksel bir {iriiniin mevcut olmayis1 sebebiyle, miisteriler
genellikle degerlendirmelerini yaparken, hizmeti ¢evreleyen somut varliklart
degerlendirirler. SERVQUAL’in gizli goriniim boyutu, miisteri beklentileri ile
firmanin somut varhiklarin1 yénetme Kabiliyetine dair basarisini kargilagtirmaktadir,
Bir firmanmn somut varliklari; halilar, masalar, 1siklandirma, duvarlarinin renkleri,
brogtirler, giinliik yazismalar ve firmamn personelinin dis goriiniisii gibi degisik

nesnelerden olusur. Bu nedenle, SERVQUAL’deki somut varliklar bileseni iki
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boyutludur. Birinci boyut, ekipman ve tesislere odaklanirken ikinci boyut personel ve

iletigim malzemelerine odaklanr.

SERVQUAL’in fiziki goriinim bilegeni dort beklenti sorusu ve dort algilama
sorusuyla elde edilir. Beklenti sorularinin, belirli bir sektordeki mitkkemmel firmalarla
ilgii olarak soruldugunu ve algilama sorularimn ise incelenen firmaya dair
algilamalar igin soruldufunu unutmamak gerekir. Algilama sonuglan ile beklenti
sonuglarmm karsilastiriimasi, fiziki goriinlim eksikligini . rakamsal bir degisken
olarak ifade edebilmemizi saglamaktadir. Bu rakam ne kadar kiigiikse, eksiklik de o
kadar kiigiillir ve miisterilerin algilari, beklentilerine o kadar yaklagir. Fiziki goriintim

boyutuyla ilgili maddeler agagidaki gibidir®".

® Modern donanim

° Gorsel agidan sekilei dgeler

° Diiz kiyafetli ve profesyonel goriintimlii gahisanlar
° Hizmetle ilgili ¢ekici goriiniimlii malzemelerdir®.

Giivenilirlik boyutu: Giivenilirlik boyutu, firmanin isleyisinin tutarlihf ve
glivenilirligini yansitir. Firma, zaman iginde aym kalite diizeyinde hizmet
saglayabiliyor mu veya kalite her aligverigte biiylik oranda degisiyor mu? Firma,
verdigi sézleri tutuyor mu, kayitlar: tam olarak tutuyor mu ve ilk denemede hizmeti

dogru bigimde sunabiliyor mu? Ornek olarak kablolu yayn firmalar verilebilir.

Genellikle, kablolu yaymn firmas, isi yapacak teknisyenin, dairenize gelecegi
zamani yaklasik olarak dorder saatlik giin dilimleri bigiminde vermektedir. (6rnegin
sabahtan veya Ogleden sonra). Birgok durumda, derse veya ise gitme vakti,
teknisyeni beklerken kagimlir. Yine siklikla kargilagilan bir durum ise teknisyenin,
belirtilen zaman aralifinda, isi yapmak i¢in gelmemesi ve sizin, daha fazla ders veya

is saati kacirarak teknisyenle yeni bir randevu ayarlamanizdir. Durumu daha da

8 Oztekin, a. g. e. , 8s. 38-42

8 A, Parasuraman, Valarie A. Zeitham! and Leonard L. Berry, © Alternative Scales for Measuring
Service Quality: A Comparative Assessment Based On Psychometric And Diagnostic Criteria, Journal
of Retailing, Vol. 70, No.3, 1994, p. 207
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zorlastiran nokta ise miisterinin, yeni bir randevu almak i¢in bagvuru yapmasidir.
Genellikle kablolu yayin firmasy, hicbir dziir bildirmez ve “teknisyenlerimiz ¢ok

mesgul” agiklamasi diginda bagka bir agiklama yapmaz.

Miisteriler, SERVQUAL 6lgeginin bes boyutunun en Onemlisi olarak
gitvenilirligi  gdstermektedirler. Doiaylslyla, giivenilir hizmet sunumundaki
aksakliklar genellikle basarisiz bir firma yaratmaktadir. SERVQUAL giivenilirlik
boyutuyla ilgili maddeler agagidaki gibidir®:

® Hizmetlerin stz verildigi sekliyle saglanmasi

° Miisterilerin hizmetle ilgili sorunlarina bagh kalinmasi
. Hizmetlerin dogru bir sekilde yerine getirilmesi

e Hizmetlerin soz verilen zamanda saglanmasi

. Hatadan armnmis kayitlarimn tutulmast®

Heveslilik Boyutu: Heveslilik, firma ¢aliganlarinin, hizmet etmeye heveslilifi ve
hazithigiyla ilgilidir. Bu boyut; mugterilerin istekleri, problemleri, gikayetleri ve
sorularna karst ¢abuk ve dikkatli ¢dziimler getirmeyi gerektirir. Heveslilik; bir
hizmet firmasimin, hizmetlerini zamaninda yerine getirmeye karsi olan baglihgint

yansitir.

Heveslilik, ayrica firmamn hizmet saglamaya hazir durumda olup olmadiginm
gostergesidir. Tipik bir mek olarak, yeni acilan restoranlar, hizmet sunumu
sistemlerini ince ayardan gegirip daha biiylik kalabaliklarni afirlayabilmeye
hazirlanmak ve bu suretle hizmet aksakliklarn: ve buna bagh miisteri sikayetlerini en
aza indirmek igin, a¢ihs giinlerini halka duyurmazlar. SERVQUAL’IN heveslilik
boyutunu belirleyen maddeler agagidaki gibidirssz

» Miisterilerin saglanan hizmetlerden haberdar edilmesi

e Miisterilere acil hizmette bulunulmas:

¥ Oztekin , a. g. e. , s5. 38-42
8 Parasuraman, a. g. €., 1994, s. 207
8 Oztekin, a. g. e. , 55. 38-42
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e Miisterilere yardimda igtenlik

¢ Miisteri taleplerine aninda yamt verme®®

Giiven boyutu: SERVQUAL’in giiven boyutu, firmann isi iyi bilmesi, miisterilere
kars: nezaket gostermesi ve hizmetlerindeki giivenlikle ilgilidir. Isi bilmek, firmanin

hizmet sunumundaki bilgi ve becerisini ifade eder.

Nezakét, firma personelinin miigteriyle ve miisterinin mallanyla nasil bir
etkilesim iginde olduguyla ilgilidir. Nezaket kibarlik, arkadas canhlii, ve miisterinin
mallarina kars: olan dikkat gibi 6zellikleri yansitir. (6rnegin miisterinin arabasindaki

hal camurlanmasin diye haliya kagit seren bir tamirci)

Giivenlik, aym azmanda giiven boyutunun onemli bir bilesenidir. Giivenlik bir
miisterinin, tehlike, risk veya siipheden kurtulmus olma hissini yansitir. Son
zamanlarda ATM cihazlarmdaki soygunlar, hizmet noktalarinda ortaya ¢ikabilecek
olasi zararlara, siklikla delil teskil etmektedir. Fiziksel tehlikenin yaninda, gliven
boyutunun giivenlik bileseni, ayrica mali riskleri (6rnegin Banka batacak mi?) ve
gizlilik sorununu da (&megin okulun saghk merkezinde bulunan saghk kayitlarim

gizli tutuluyor mu?) yansitir. SERVQUALIn giiven boyutuyla ilgili maddeleri

asagldad1r87:
® Calisanlarin miigterilerle ilgili bilgileri gizli tutmas:
° Miisterilerin kendilerini gitvende hissetmesi
. Calisanlarin her zaman igin nezaketli davranmasi
* Calisanlarmn miisteri sorularnna yanit verebilecek dl¢iide bilgili olmas:®®

Empati boyutu: Bu kavram, hizmet isletmesinin ve caliganlarinin kendilerini
miigteri yerine koyup, onun istegi dogrultusunda hizmetin nasil sunulmasi gerektigini
diistinerek hareket etmesini ifade eder®®. Sezgi hassasiyeti olan firmalarin galiganlari,

kendi firmalarinin bir miisterisi olmamn nasil bir duygu oldugunu unutmazlar. Ve

8 parasuraman, a. g. €., 1994, 5. 207

¥ Oztekin, a. g. e. , ss. 38-42

5 Parasuraman, a. g. e., 1994, s. 207

% fslamoglu ve Digerleri, a. g. e. , 2006, 5. 148
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buna ek olarak, sezgi hassasiyeti olan firmalar migterilerin ihtiyaclanim anlar ve
hizmetlerini miisteriler tarafindan kolayca ulagilabilecek hale getirir. Bunun zitt
durumda ise talep edildiginde, miigterilerine bireysel ilgi gdstermeyen ve miigterilere
depil de firmaya uygun caligma saatleri belirleyen firmalar, sezgi hassasiyeti
gostermekten yoksundurlar™. SERVQUAL’in empati boyutuyla ilgili maddeleri ise

sunlardir;

¢ Miisterilere sahsi olarak yaklagmak

s Caliganlarin miigterilere igten davranmalar

e Calisanlarin miisteri gikarlarint kendi gikarlar1 gibi hissetmesi
e Caliganlarin miigterilerin ihtiyaglarmn: anlamasi

o Uygun is saatleri’’
3.1.2.2 SERVQUAL Modelinin Uygulama Alanlar:
SERVQUAL yénteminin uygulama alanlan asagidaki gibidir:

° Farkli  zamanlardaki miisteri beklentileri ve  algidamalarmn

karsilagtiriimasi,

Isletmenin kendi SERVQUAL puanimi rakiplerininki ile kargilagtirmasi,

Farkli kalite algilamalarina sahip miisteri kisimlarinin incelenmest,

. Ic misterilerin kalite algilamalarinin degerlendirilmesi®.

Bu yontemin uygulanmasinda:

. Bir veya birden fazla uygulanmasi,
® Bir veya birden fazla dénemlik uygulanmasi,
® Degerlendirmeye hangi fark veya farklarin dahil edilecegi,

gibi hususlar nedeniyle konu, kapsam, boyut ve sonuglar olarak farkliliklar

goriilmektedir®,

% Bztekin, a. g. e, 88 38-42

' Parasuraman, a. g. e. , 1994, s, 207
" Eleren ve Bektas, a. g.e.,s 79
DEleren, a. g. e. , 8. 245
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3.1.2.3 Servqual Modelinin Giiglii ve Zayif Yonleri

SERVQUAL  enstriimaninn giicli oldugu taraflar kullammmm kolayhg,
miisteri bakis agist lizerine odaklanmas: ve tammlayict fonksiyonunun olmasidir.
Enstriiman karmastk bir yapmin kisa (¢oklu- olgiit) Sl¢timiidir. Uzun cevaplar
icermez ve tabil ki hizmet kalitesi degerlendirmesinde miisteri katihmimna engel
olmaz. Servqual yiiksek derecede giivenilir ve gegerli bir aract miisterilerin fikirlerini

almak amaciyla kullanr.

SERVQUAL o&zelikle hizmet sektorindeki yoneticiler ve calisanlart igin
tanimlayici bir arag olarak heyecan vericidir, Olgekler birgok fonksiyon igin birgok
seviye tizerinden karsilastirma yapilmasim saglar. Yoneticilere hizmet kalitesinde
oleiit ya da genellestirilen seviyelerdeki bosluklari tammlamada yardimer olur.
Boylece hizmet gelisimi igin kolayca iistii kapali olmayan amaglan saglar. Servqual
her zaman hizmetler arasinda, miisteri gruplan arasinda ve diger saglayicilaria

hizmet kalitesi elemanlarimin kargilagtirilmast i¢in kullanilabilir.

Bunlarla birlikte enstriimamn zayif yanlan da vardir. Tasammeilarnm kiigiik
ayarlamalarla evrensel uygulanabilirligi iddiasi ¢elismektedir. Bes Servqual dlgiitt
istikrarlt bir sekilde miisterilerin biitin hizmet endiistrileri karsisinda hizmet
kalitesini degerlendirmek igin temel kriter olarak ortaya ¢ikmaz. Enstriimanin 6zel
bir hizmetle iliskisini belirlemek igin ayarlamalar yapmaya, birka¢ kiigiik kelime
degisikligi yapmaktan daha cok ihtiyag duyulur. Ozel bir hizmete araglarn
uygulanabilirligi, onun tamamen kabul edilmesinden dnce analiz edilebilir. Miisteri
beklentilerinin Sl¢limiintin degeri sorgulanmaktadir. Fakat misterilerin bir hizmet

hakkinda diistincelerinin temel noktasimn neresi oldugu snemlidir™,

Bir farklihlk skoru farkli bir yapimn igtincti oOlglisiinden bir 6lgiiniin
gikarilmasiyla olusturulur. Ornegin, SERVQUAL arac: puanlamirken hizmet kalitesi

“bogluk™ dlctisti olusturmak igin beklentiler puam algilamalar skorundan cikarlir.

9“Buigan, a.g.e,ss 27-28
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Ancak farkliik skorunun kullamilmasi bunlarin psikolojik 6l¢it yapilarinda birtakim

sorunlar ortaya cikarir’,

SERVQUAL enstriimammn Ozel bir hizmette kullamm igin arindirimaya
intiyaci olabilir. Bununla birlikte migteriler lizerine vurgulama yapmasi, saysal
5lgek, miisterilerin mitkemme! hizmet beklentileri ve verilen gercek hizmetleri
algilamalarimn  ¢oklu- 6lgiit analizlerinin hepsi hizmet saglayicilarimin hizmet
kalitelerini kavramsallastirabilmelerini saglayan bir yaklasim sunar. Enstriiman
hizmet kalitesi gelisimini 6lgmeyi ve algilanan hizmet kalitesinin siirekli olarak
degerlendirilmesini  saglar. SERVQUAL hizmet kurumlarmin miisterilerini,
hizmetlerini ve her ikisi arasindaki 6nemli iliskinin daha iyi anlasilmast amaciyla

uygulanmalidir’.
3.1.2.4 SERVQUAL Modeli icin Yéneltilen Elestiriler Ve Sunulan Alternatifier

Parasuraman, Zeithaml ve Berry’nin SERVQUAL modelini ortaya atmasiyla
birlikte hizmet kalitesinin 6lclimii ile ilgilenen baz: aragtirmacilar, modele elestireler

getirmisler ve bagka alternatifler sunmuslardir.

{lk olarak James Carman’in 1990 yilinda yazdig ©> Hizmet Kalitesinin Miisteri
Tarafindan Algilanmas1 ©° isimli makalede modelin bes faktorllti yapisiun, farkh

hizmet tedarikgileri icin gegerli olmadig ileri stirilmiigtiir.

Cronin ve Taylor sadece performansa dayal bir 6lglim modelinin daha {istiin
oldugunu savunmus, boylelikle servperf modelini gelistirmislerdir. Bunun yanminda
hizmet kalitesi, miisteri tatmini ve satin alma egilimi gibi ¢ kavram arasindaki
iliskiyi incelemislerdir. Arastirmalarinin basinda bir literatiir taramas1 yapmislar ve

su sonuglan elde etmiglerdir:

% Thomas P. Van Dyke, Victor R. Prybutok and Leon A. Kappelman, ¢ Cautions on the Use of the
SERVQUAL Measure to Assess the Quality of Information Systems Services * , Decisions Sciences,
Vol. 30, No. 4, 1999, 8.2

%6 Bulgan, a. g. ., ss, 27- 28
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Hizmet kalitesi ve miisteri tatmini, bir tiir tavir olarak kabul edilmektedir. Ancak
algilanan hizmet kalitesi, uzun dénemde yapilan bir degerlendirme iken, tatmin,

yapilan islemlere 6zel bir Slglim olarak degerlendirilmektedir’’.

Cronin ve Taylor hizmet kalitesinin bir tiir tavir oldugunu kabul ederken,
Oliver’in de 1980°de yazdigr makalede ileri siirdiiklerine dayanarak bir firmanin
performansina iligkin tavirlarin deneyimler meveut degilken beklentiler yoluyla
gelistigini ve bu tavirlarin s6z konusu firmamn hizmetlerinden yararlanma ve bu

hizmete para 6deme egilimlerini etkiledigini belirtmiglerd:.

Bu tavir daha sonra yasanan tecriibelerden edinilen tatmin ya da tatminsizlik
diizeyi ile degismektedir. Boylelikle degisen tavirlar miisterinin mevcut satin alma
egiliminin belirlenmesinde girdi, bilgi haline doniistiigli belirtiimektedir. Bu nedenle
de hizmet kalitesi ve miigteri tatmini birbirinden farkh kavramlar olmasma karsilik

hizmet kalitesi algisinm olusumunda etkili oldugu sonucu ¢ikarilmaktadir

Diger taraftan, Mazis, Ahtola ve Klippel tarafindan bir davramssal egilimin ya da
gercek bir davramsin tahmin edilebilmesinde yeterlilik 6nem formunun kullamlacak
en etkin model oldugunu ancak sadece performans boyutunun da yeterli olabilecegi
deneysel kamtlarla gosterildigi ileri siiriilmilgtiir. Buna dayanarak hizmet kalitesini
dlemek icin sadece performans algilarimin kullanilmas: diislincesi olugmustur. Buna
ilaveten Churchill ve Suprenant tarafindan yapilan ve beklentilerin performansin
tatmin tizerindeki etkilerinin incelendigi iki deneyde de sonuglar performansin tek

basina tatmini belirledigini gostermistir®.

¥ Giirdal, a. g. e. , ss. 26-27
* Bulgan, a. g. e. , ss. 28- 29
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3.2  Hizmet Kalitesi Boyutlarm Aciklayan Diger Modeller
3.2.1 Grénroos’un Hizmet Kalitesi Modeli

Gronroos bir hizmetin toplam kalitesini teknik kalite,iglevsel kalite ve kurumsal

itibardan olusan 3 farkli 6genin fonksiyonu olarak ele alir”.

Teknik boyut, hizmetin miisteri agisindan ne anlama geldigi ve ne ifade ettigini
gdstermektedir. Otel miigterileri uyumak igin yatak ve kalmak igin bir oda, restoran
miisterisi yemek yemek, tren yolcusu bir yerden bir yere ulasmak, bir fireticinin
mallarimn  dagstim firmasi tarafindan miisterilerine ulastinimasi, bir banka
miisterisinin bankadan kredi almak istemesi gibi bahsedilen ihtiyag¢lar, hizmetin
“teknik  boyutu”nu  olugturmakta olup “teknik  kalite”nin  Ol¢lilmesini
saglamaktadir’®, Migterilerin aldig1 hizmet, miisteriler ve kalite degerlendirmeleri
icin ¢nemlidir. Bir lokantada verilen yemegin kalitesi, bakimdan ¢ikan arabanin
durumu, kuaférden ¢ikan kadimin  saglarinin 'gﬁrﬁnﬁmﬁ teknik  kaliteye
srneklerdendir. Kisacast, teknik kalite “Ne sunuldu?” sorusuna cevap vermektedir'®'.
Islevsel boyut ise etkileyici nitelikleri igermekte olup * fonksiyonel boyut” olarak
adlandmlmistir.  Fonksiyonel boyut “fonksiyonel kalite”nin  dl¢tilmesini
saglamaktadir. Bankalara, bankamatiklere ya da restoranlara kolayca ulagilabilirlik,
garsonlarin, banka memurlarinin, sofSrlerin, kabin gorevlilerinin, seyahat
acentelerindeki temsilcilerin davraniglart ya da goriiniimleri, iletigim kurma
becerileri, miisteriler tizerinde etkili olmaktadir. Ayn1 hizmeti almasma ragmen bir
miisteri alinan hizmetten hognut olurken bagka bir miisterinin algiladig: hizmet
kalitesi diigtik olabilmektedir. Ornegin, miisterilerin bilyiik kuyruklar olusturdugu bir
magazada saticimin sicak tavirlari atmosferi olumluya gevirebilmektedir. Kisaca
miisteri sadece hizmeti almakla (teknik boyut) yetinmemektedir, hizmeti nasil

aldigina da 6nem vermektedir'®'.

Teknik boyut, hizmetin alinmasi sonunda elde edilen sonugla ilgilidir. Bu

nedenle sonucun degerlendirilebilmesi daha kolay ve objektif olabilmektedir. Islevsel

* Birgiil, a. g. e. , s5. 18-22
160 Yumusak, a. g. €., 5. 34
191 Oztekin, a. g.e,s 43-44
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boyut ise daha ¢ok iiretim siireci ile ilgilidir, Hizmet {retim siirecine birgok unsur
dahil edildigi ve Ozelikle hizmeti sunan ve alan kiginin iginde oldugu igin
degerlendirebilmesi giitiir. Hizmeti alan kisinin diisiinceleri, yargilar: ve tutumu gibi
faktdrler hizmeti etkileyecegi icin islevsel kaliteyl degerlendirmek daha zordur.
Gronroos’a gore, hem teknik hem de islevsel kaliteyi etkileyen baska bir faktor de

firma imajidir'®.

Modelde kalitenin iki cephesi vardir. Bunlar miigterinin bekledigi kalite ile
yasadig kalitedir. Beklenen kalite birgok faktdriin bir fonksiyonu olarak ortaya
¢ikmaktadir. Bu faktorler;

e Pazar iletisimi

o Imaj

e Kulaktan kulaga iletisim
e Miigteri ihtiyaglandir.

Pazar iletigimi reklam, posta ile iletigim, hakla iligkiler ve satis kampanyalarim
kapsamakta olup, isletmenin kontroli altindadir. Imaj ve sozlii iletisim, dogrudan
isletmenin kontrolii altinda degildir. Miisteri ihtiyaglar ise, miigterinin hizmet

almadaki beklentilerinin temelini olusturmaktadar.

Modelin ikinci boliimiinde yasanan kalite vardw. Yasanan kalite, hizmetin
gercekte ne oldugudur. Teknik kalite, yani hizmetin ¢iktisinin ne oldugu ile
fonksiyonel kalite, yani hizmetin nasil iiretildigi, miisterinin zihninde olugan isletme

imaj1 ile birleserek miigterinin algiladig: kaliteyi olusturur.

9 Avel, a. g. e.,88 124-125
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Beklenen

Hizmet Algilanmig Hizmet Kalitesi Hizmet

o

Deneyimi

Fonksiyonel
Kaiite:
Nasit

Teknik
Kalite:
Ne

a)
Bekienen - — Hizmet
Hizmet Algttanmig Hizmet Kalitesi Deneyimi
Sozl
Yerine
Veritmis Stzler { tmaj
I
Pazar Hetigimi Teknik Fonksiyonel
bmayj Kalite: Katite:

Kutaktan Kulaga letigim Sonug Sureg

Musteri Intiyaglan

.

b}

Kaynak: Christian Grénroos; Marketing Services; The Case of a Missing Product. Journal of
Business& Industrial Marketing, Vol. 13 (1998 ),. 322-338

Sekil 3: Grinroos Algilanan Hizmet Kalitesi

Gronroos kalitenin algilanmas1 s6z konusu oldugunda imajin bir siizgeg
oldugunu vurgulamaktadir. Yazara gore genellikle hizmet sunusu markalarm ya da
distribttorlerin arkasina saklanamaz. Cogu durumda musgteri firmay, kaynaklarini ve
faaliyet bigimlerini fiilen gorecektir. Dolayisiyla sirket ve/veya yerel imaj hizmetler
icin gok onemlidir ve kalitenin algilamsin gesitli bigimlerde etkiyebilir. Bir hizmetin
teknik kalitesi uygun diizeyde ancak islevsel kalite yetersiz diizeyde ise teknik
performansin miisteriyi tatmin etme diizeyinden bagimsiz olarak genellikle miisteride

tatminsizlik hakim olacaktir.
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3.2.2 Lehtinen & Lehtinen’in Hizmet Kalitesi Modeli

Lehtinen ve Lehtinen’in aragtirmalarinda hizmet kalitesinin 3 ayr1 boyut altinda
incelendigi goriilmektedir. S6z konusu boyutlar; Fiziksel kalite ( Physical quality ),

" Firma kalitesi ( Corporate quality ) ve etkilesim kalitesidir. ( Interactive quality)

Fiziksel kalite: Hizmet fiziksel elemanlarindan kaynaklanan kalite boyutudur. (

ekipman, binalar vs.) fiziksel elemanlar ise fiziksel iiriin ve fiziksel destektir.

Firma kalitesi: Musteriler ve potansiyel misterilerin, sirket ya da firmay:
kamuoyunda yarattig1 imaj bakimindan degerlendirmeleri ile ilgilidir.Jirketin imaj ve

profilini igerir.

Etkilesimsel kalite: Miisteriyle iliskide bulunan personel ile misterilerin diger

miisterilerle etkilesiminden olusur.

Lehtinen ve Lehtinen kaliteyi bazi durumlarda miisteri agisindan daha agik bir
bicimde iki boyutlu bir olgu olarak incelemenin daha yararli olabilecegini de
belirtmektedirler. Arastirmacilara gore “ iki boyutlu kalite yaklagimi” agagt yukan lig
boyutlu yaklasima benzer. Fakat ondan daha soyut bir yaklagim olup, kalite * stireg
ve “ ¢ikt1 “ kalitesi olarak farklilagmaktadir.

3.2.3 Sasser; Olsen ve Wyckoff’un Hizmet Kalitesi Modeli

Sasser; Olsen ve Wyckoff hizmet performansinin, materyal diizeyi, imkénlar ve
personel olmak iizere 3 farkli boyut oldugunu belirtmektedir.

Sasser’ in hizmet kalitesi modelinde, tiiketicilerin ihtiyaglari ile istekleri arasinda
baz1 boyutlarda diger arastirmacilara gore farkliliklar goriiimektedir.

Bu boyutlar:

Emniyet ve giivenlik boyutu: Misterilerin ya da verilen hizmetin emniyeti,
giivenli olmasi.

Tutarltk  boyutu: Hizmette standardizasyonun saglanmasi ve giivenilirlik

unsurlarm igermesi.
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Tutum ve Davramglarin bbyutu: Kisiler arasindaki iletisim, yazili evrakliar,
anlasmalar, imzalar vb.

Eksizlik boyutu: Verilen hizmetin gesitliligine ve diizenli olmast

Durum boyutu: Hizmet atmosferi- temizlik, rahatlik ve konfor.

Kullamshlik boyutu: Hizmete zamaninda ve yerinde ulagabilme durumu

Zamanlama boyutu: Hizmetin gergeklestirilme siiresini ifade etmektedir'®,

3.2.4 Schvaneveldt, Enakawa ve Miyakawa’nin Hizmet Kalitesi Modeli'™

Schvaneveldt, Enakawa ve Miyakawa’ya gore hizmet kalitesinin 5 boyutu

bulunmaktadir. Bunlar;

Performans: Bu boyut, hizmetin temel fonksiyonunu olusturmaktadir. Hizmetin
sonucuyla ilgilidir. Ornegin; stipermarkette taze yeni iiriinlerin bulunmas, restoranda

lezzetli yemek sunumu gibi.

Giivenlik : Bu boyut; hizmetin temel fonksiyonunun saglanmasinda, hevesliligi
ve dogru bilgi akisini olusturmaktadir. Ayrica glivenlik ve emniyet unsurlani yine
boyut icerisindedir. Hizmetin “stireciyle” ilgilidir. Omegin; miisteri problemlerine

duyarhiik, zli hizmet sunumu, geri §demelerin yapilabilmesi gibi.

Biitiinlitk : Bu boyut; hizmetin temel fonksiyonunun saglanmasinda konforu,
bunun yanmnda da 6zel hizmetleri igermektedir. Ormegin: diyet monii, farkh para

birimleri igin déviz bozabilme.

Kullamm kolayligi : Bu boyut, hizmete kolayca ulasilabilirligi ve hizmetin
kullaniabilir olmasini ifade etmektedir. Omegin, ¢alisma saatlerinin miisterilere
uygun olmasi, ¢ok sayida bankamatigin bulunmasi, prosediirlerin kolay bir sekilde

anlasilabilmesi .

103 Yumusak, a. g. e. , ss. 34-40
1% Bztekin, a. g. e. , 55, 42-54
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Duygu / gevre . Bu boyut; hizmetin temel fonksiyonuna ulagirken miigteri
memupuniyetini ve esenligini ifade etmektedir. Ornegin; fiziksel ¢evre ve atmosfer,

¢aliganlarin nezaketi.
3.2.5 Mittal ve Lasser’m Hizmet Kalitesi Modeli
Mittal ve Lasser’a gore hizmet kalitesinin boyutlan sunlardir:

Giivenilirlik: Kusursuzluk, giivenilirlik, séziinde durma gibi 6zellikler bu boyutu

olugturmaktadir.

Heveslilik: Zamamnda ve ¢abuk servis sunmak, heveslilik ve yardimseverlik

gibi 6zellikier bu boyutu olusturmaktadar.

Kisisellik: Fmpati, miisterilerin isteklerini anlamakla ilgili kisi bazinda
caliganlarin yetenekleri olarak yorumlanabilir. Empatinin yardimseverlilik ozelligi
heveslilik boyutu igerisinde incelenmelidir. Kisisellik boyutunda ise empatinin sosyal

iligkiler boyutu ele alinmaktadur,

Fiziki goriintim: Kullanmilan aletlerin, iletisim malzemelerinin, personelin ve

hizmet verilen yerin fiziki gdriintimil gibi 6zellikler bu boyutu olusturmaktadir.
3.2.6 Johnston’un Hizmet Kalitesi Modeli

Johnston’un yaptign g¢alismada, hizmet kalitesi boyutlarmin sayis1 diger

arastirmacilara gore daha fazladir. Bu boyutlar:

Erisim boyuru: hizmete fiziksel ulasabilirligi ifade etmektedir. Bu boyut,

miisterinin hizmete ulagmak i¢in izledigi yollart igermektedir.
Estetik boyutu: Hizmet paketi bilesenlerinin migteri tarafindan memnuniyetini

icermektedir. Somut varliklarin, personelin ve hizmet faaliyetlerinin gbriiniimii ve

sunumu bu boyutu olusturmaktadir.
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Dikkatlilik ve yardimseverlik boyutu: Ozellikle firma personeliyle iligkilerde
miigteriye yardime1 olmaya ¢aligmast veya hizmeti sunmaya istekli olma durumu ile

miisterivle ilgilendigi etkisi birakmak bu boyutu olugturmaktadir.

Meveudiyet boyutu: Personelin veya sunulacak lirlinlin miisterinin ihtiyaglarint
karsilayacak durumda olmasim ifade etmektedir. Bunun hizmet personeli agisindan
anlami, personel/ miisteri oraninin yeterli olmasidir. Bunun anlam biitiin miisterilere
yeterli zaman ayrabilecek kadar personelin bulunmasi demektir, Hizmet {riinii
acisndan anlamiysa, {iriin miktarinin miigterinin ihtiyaglarim karmiayaéak sekilde

bulunmasidir.

flgi boyutu: Misterive sabir, sempati ve ilgi gostermektir, Miigterinin fiziksel

doygunluktan ziyade duygusal rahathk hissetmesi bu boyutta ele alinmaktadr.

Temizlik ve diizenlilik boyutu: Hizmetin somut $gelerinin diizglin ve temiz
olmasidir. Hizmetin ortamy, firlin ve kontakt kurulan personelin temiz diizenli olmasi

bu boyutu olugturmaktadir.

Konfor boyutu: Hizmet ortaminin ve hizmet faaliyetlerinin fiziksel konforu bu

boyutu olusturmaktadar.

Yiikiimlilitk  boyutu: Caliganlarm isleriyle gurur duyup islerini seve seve

yapmalari, yaptiklar: ige dikkat ve 8zen gostermeleri bu boyutta ele alinmaktadur.

Jletisim boyutu: Hizmet tedarikgisinin hizmeti miigterinin anlayabilecegi sekilde
sunmasidir. Misteriyle yazili ve sozlil iletisimin agik, tam ve dogru bir sekilde

yapilmas: ayrica miisteriyi dinlemek ve anlamak bu boyutu olusturmaktadir.

Yetenek boyutu: Sunulan hizmette profesyonellik, uzmanlik ve beceri
unsurlarimn  bulunmasidir. Bu boyut, dogru prosediirlerin kullamlmasi, miisteri
talimatlarinin dogru bir sekilde yerine getirilebilmesi, iliski kurulan personelin,
sunulan tiriin ya da hizmet hakkindaki bilgi diizeyi, hizmetin teslimi, sesli yardim ve

iyi bir is yapabilmek i¢in genel beceriler bu grubu olusturmaktadir.
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Nezaket boyutw: Kibar olma, saygili olma ve hizmetin uygun bir sekilde
sunulmast bu boyutu olugturmaktadir. Hizmetin uygun bir sekilde sunumy,

personelin miidahalelere bagvurmadan ve dikkat gekmeden hizmeti sunmasidir.

Esneklik boyutu: Misgteri ihtiyaglarimn karsilanmasi igin hizmet yapisinm
degistirilmesi veya diizenlenmesidir. Burada hizmet ¢alisaminin bu konusundaki

yetenegi ve istekli olma durumu yer almaktadir.

Arkadagca vaklasim boyutu: Hizmet tedarikgisinin kisisel ve sicak yaklagimi bu
boyutu olusturmaktadir. Ozellikle iliski kurulan personelin neseli ruh hali ve

miigteriyi hos karsilama gekli bu grupta yer almaktadir.

Islevsellik boyutu: Hizmet faaliyetlerinin amaca uygun olmas: ya da ige yaralilif

bu boyutu olusturmaktadir.

Dogru olma boyutu: miisterilere karst hizmet organizasyonunun diiriist, adil, iyi

ve gitvenilir olmasidir.

Giivenilirlik boyutu: Hizmet faaliyetlerinin, {iriinlerin ve personel performansinin
giivenilir ve tutarhi olmasidir. Bu boyut, hizmetin zamaninda verilmesini ve

miisteriyle yapilan anlasmalara uygun sekilde sunulmasinin ifade etmektedir.

Heveslilik boyutu: Hizmetin hzli ve dakik sunulmasini ifade etmektedir. Hizmet
tedarik¢ilerinin hizmeti minimum bekleme zamani ve miigterilerin bilylik kuyruklar

olusturmasi: dnleyecek sekilde saglayabilmesidir.
Giivenlik ve emniyet boyutu: Hizmetten faydalanan ya da hizmete katilan misteri

veya miisteri pozisyonun giivenlifinin saglanmasidir. Miisteri bilgilerinin gizliligi de

boyutta islenmektedir.
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3.2.7 Evans ve Lindsay’in Hizmet Kalitesi Modeli

Evans ve Lindsay’e gore hizmetlerde kalite boyutlar1 mallara gére farklilik
gostermektedir. Hizmet kalitesi zamanla direkt olarak baglantihidir ve ¢alisanlarla
miisteriler arasmdaki etkilesim gok dnemlidir. Evans ve Lindsay hizmet kalitesinin

Sleiilmesinde asagidaki boyutlars kullanmustir:

e Zaman boyutu: Miisteri hizmet i¢in ne kadar bekliyor?

e Zamamndalik boyutu: Hizmetin tamamlanma stiresi ne kadardir?

» Nezaket boyutu: Caliganlarin musterilere davramsglar: nasildir?

o Tutarlilik boyutu: Her zaman her miisteriye aym: derecede mi hizmet veriliyor?
Ornegin gazeteniz her zaman zamaninda m: geliyor?

e Ulagabilirlik ve elveriglilik boyutu: Hizmeti aimak ne derece kolay?

e Dogruluk boyutu: Hizmet her zaman dogru olarak veriliyor mu? Omegin
bankanizin ya da kredi kartimzin hesap dokiimii her ay dogru olarak verilebiliyor
mu?

e Heveslilik boyutu: Sirket, hizmet isletmelerinde sik sik olabilecek beklenmeyen

durumiarda ne derece iyi tepki vermektedir?
3.2.8 Mels, Boshoff Ve Nel’in Hizmet Kalitesi Modeli

Gerhard Mels, Christo ve Deon Nel g¢ahgmalarinda &zellikle Servqual’de
kullanilan 5 boyut ve 22 soruyu incelemislerdir. Sekil 4’de, Gerhard Mels, Christo

Boshoff ve Deon Nel’in yaptigi cahsmamn SERVQUAL temeline dayanarak

olusturdugu model gosterilmektedir.
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Kaynak: Gerhard Mels, Christo Boshoff, Deon Nell, The Dimensions of Service Quality: The
Original Furopean Perspective Revisited, The service Industries Journal, Vol. 17, No. 1, 1997,
p- 178.

Sekil 4: Hizmet Kalitesi Yapis1 (SERVQUAL Temelinde )

Bu bes boyuttan fiziki gériiniim boyutunun arizi hizmet kalitesini olugturdugunu,
geriye kalan Giivenilirlik, Heveslilik, Giivenlik ve Empati boyutlariin ise temel

hizmet kalitesi boyutunu olusturdugunu savunmuslardir'®.

W5 Gerhard Mels, Christo Boshoff And Deon Nell, * The Dimensions of Service Quality: The
Original Furopean Perspective Revisited, The service Industries Journal, Vol. 17, No. 1, 1997, p. 178.
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BOLUM 4
EGITIMDE KALITE

Egitimde kalite, egitimsel ve Ogretimsel tim ¢ahsmalarda en kaliteli ve
milkemmel seckinligi yakalamak i¢in bir kurumun bitin ¢aliganlannin stirekli

gelisim kiiltiirinii benimsedigi bir felsefe olarak tammlanabilir.

Burada en onemli olan kavram kurumsal etkililik ve bireyin kuruma bagliligs,

kurumsal gelisme ile kisisel gelismenin biittintigtidiir' .

Egitim sisteminin geligmesi i¢in goz dniinde bulundurulmasi gereken en Onemli
faktor kalitedir. Egitimde kalite ise, hedeflenen amaglara ne kadar ulagildigs yani

dgrencilerin bu amaglarin ne kadarin gergeklestirebildikleri olarak tanimlanir.

Egitimde kalitenin arturilmast igin, egitim yonetimi {izerinde de Onemle
durulmast gerekir. Egitim yonetiminde yapilmas: gereken en oncelikli faaliyet,
degerlendirme neticesinde ortaya ¢ikacak mevcut ihtiyaglarin sistemli ve planlt
olarak diizenlenecek kurum ve kuruluslarda basari ile uygulanan ydnetim tekniklerini

yakindan inceleyerek deneyimlerden yararlanmaktir'”’,

4.1 Egitimde Kalitenin Amaci

Egitimde kalite; dogru egitimin, dogru zamanda, dogru kisilere, dogru mekanda,

dogru egiticilerle verilmesi ile gergeklestirilebilir.

[tk adum: Egitim ihtiyag arastirmast yapilmahidir. Egitim ihtiyac arastirmalar

sirketlerin tercihine gore gesitli yontemler kullanilarak yapilir.

Ikinci Advm: Yapilan egitim ihtiyag aragtimasi dogrultusunda egitim

konularinin ve hangi egitimin kimlere verileceginin belirlenmesidir.

1% Bridge, a. g. e. , 5. 27
7 Takan, a. g. e. , 5. 43-47

62



Uciincii adim: Tercih edilen egiticiye bu egitimden ne beklendiginin, egitime
katilacaklarin egitim seviyelerinin ve statiilerinin aktarilmasidir. Yetigkinler,
ortabgretimdeki ve tiniversitedeki dgrencilerden dnemli 6lgiide farkhdir. Bu nedenle

egitimeilerin yetiskin egitimi konusunda mutlaka egitimleri gerekir.

Dérdiincii adim: Egitim malzemeleri agisindan egitimin etkinligini arttumak

gerekir,

Beginci adim: Isletme egitimcileri; igletmelerin ¢ogunun isletme-igi egitim i¢in
gerekli alt yapilan yoktur ve egitici insan giigleri de nitelik ve nicelik itibar ile
yetersizdir. 1988 itibari ile imalat sanayinde tam zamanh (full time) egitim eleman
istihdam eden isletmelerin orani %10.94’tiir, bunlarin da %58 kadan yardimei
personel, %24 6gretim uzmam ve %17°si yonetici konumundadir.(DPT, Ekim
1989/37)

Isletmelerde hizmet i¢i egitim faaliyetlerinin hizlandirlmasinda itici gii¢ olarak
gbrev yapacak egitimcilerin (egitim mudiirl, egitim sefi, egitim uzmam, egitim
memuru...) sayist arttirilmalidir. Biiyiik (200 ve daha fazla saat-iicretli ig¢i calistiran)

isletmeler en az bir egitimei istihdam etmeli ve bir egitim birimi kurmalidur.

Altinct adim: egitimin katihmeilara uygun sekilde sunulmasidir. Egitim
katilimetlara zamamnda duyurulmahdir. Egitim verilecek ortamm fiziki kogullan;
egitim salonunun 1sitma, sogutma ve havalandima sorunlanmin  olmamasi,
gliriiltiiden uzak olmast vb. sartlann uygunluu verilecek egitimin kalitesini

arttirmaktadir.

Yedinci adum: Egitim sonrasi katthmcilann egitim program: hakkinda
diistindiikleri mutlaka degerlendirilmesi ve dokiimante edilmelidir. Glinlimiizde baz
egitimlerin sonunda katilimcilann dgrendiklerini Slgmek amaciyla testler de
uygulanabilir. Egitim sonrasi kazamlan yeni bilgi ve becerilerin ne derece
uygulanabildigini 6lgmek amaciyla katilimeilann kendisi ve iistleri ile egitimden bir

stire sonra gériigme yapilabilir.
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Son adim: egitimin yapildifi ortamin fiziki kogullarindan katihmceilarn
homojenligine, egitim dncesi hazirhiktan, egitimin iter aktif olmasina, agirlikl olarak
drnek olaylara veya simiilasyonlara dayanmasina ve egitim yiiriiten kiginin 6gretme

becerisine kadar pek ok degigken egitimin kalitesine ve verimliligine etki eder'®,
4.2 Egitimde Kalite Gostergeleri

Kaliteli egitim beklentisi her diizeyden egitim- Ogretim kurumunda kalite
gostergelerinin belirlenmesine yol agmaktadir. Okulda kaliteli egitimi tanimlayan,

amag ve hedeflere ne kadar ulasildigini belirleyen gostergeler sunlardir:

1. Ogretim programlarm: tasarimi, diizenlenmesi ve uygulanmast:

e Opretme ve 6grenme ydnetimi;

¢ Opretmenlerin 6grenci performansina iligkin beklentileri ve 6gretim i¢in
harcadiklarn zaman;

¢ Ogretim programinin toplumsal geligmeye etkisi.

2. Ogretme ve 6grenmenin degerlendirilmesi:
o Oprencilerin aktif 5grenmeye katkist;
s Oprencileri degerlendirme yéntemleri;

¢ QOpretmen saysi, nitelikleri ve deneyimleri.

3. Ogrenci gelisimi ve bagarist:
e Yeni kayit yaptiran $grenciler ve toplam 6grenci sayisi;
¢ Derslerdeki 6grenci basarist

e Mezuniyetten sonra yapilan gézlemler sonucu saptanan gelismelerin diizeyi.

4, Destek ve rehberlik hizmetleri:

e Ogrencileri yonlendirme ve danismanlik yapilmast;

Hoe Muhittin SIMSEK, ** Sorularla Toplam Kalite Yinetimi Ve Kalite Glivence Sistemleri <, 1.
b. , Istanbul: Alfa Basim Yayim Dagitim, 2000, ss. 92 - 101
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Ogrenci- 6gretmen iligkileri;

Burs, beslenme, saghk, sosyal ve kiiltiirel hizmetlerin diizenlenmesi.

. Ogrenme kaynaklari:

Kiitliphane olanaklari, hizmetleri ve galigmalar;
Bilgisayardan yararlanma olanaklars;

Okul ve siniflarin fiziksel yeterlilikleri;
Laboratuarlann kullamma;

Ogretim materyallerinin ve 6gretimsel araclarin katkist.

. Okul yonetimi:

Ogrenci bagina diisen ve toplam okul harcamalar
Simflarda giinde kag kez egitim yapildif
Okuldaki bagarilan diizeyinin degerlendirilmesi;

Yénetici nitelikleri ve gelisime katkilar.

. Kalite giivencesi ve yﬁkseltilrﬁesi:
Genel olarak kalite degerlendirme yontemleri;

- Opgrencilerin programim, dersleri, ve dggretmenleri degerlendirmeleri;
Ogretmenleri gelistirme programiari;
Okul i¢inde ve disinda yapilan degerlendirmelerin dikkate alinmas;

Geri beslemeden yararlanma olanaklarinin kullanitmast'®’,

4.3 Egitimde Kaliteyi Arttirma Yontemleri

Oncelikle kurumun misyon ve vizyonu belirlenmelidir. Lider yenilik¢i olmaly,
TKY’yi bilmeli, kararh olmalt ve elini tagin altina koymalidir. Sistemi yoneticiler
gelistirmelidir. Yerel gereksinime gore igerik zenginlestirme kaliteyi arttinr.
Egitimeilere yaraticihk olanagi mutlaka saglanmahidir. Strekli &grenmeye ve
aragtirnaya tesvik etmenin toplam kalite yonetiminin en Snemli unsuru oldugu

unutulmamalidir. Liderlik ve katilmeihg saglamak gerekir. Egitimcilerin sistemi

19 Snal, a. g. e, ss. 30-31
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desteklemeleri, tek bir yumruk olmalan toplam kalite yonetimini uygulamak igin

$artt1rE o,

4.4 Tiirk Egitim Sistemine Genel Bir Bakas

Toplumlarn sosyal, ekonomik ve siyasal yonden gelismesinde egitim yasamsal
bir Sneme sahiptir. Bilginin tiretimi, kullamm ve toplumsal geligmeye olan etkisi ele

alindifinda egitim, toplumlarin en dncelikli konularinin bagindadir''.

Tiirk egitim sisteminin temel sorunlar1 sistemin biitiin olarak isleyisine baghdur.
Sistem ile bitiin olarak ilgilenmedikce miinferit alanlarda vapilacak iyilestirme
¢aligmalarindan istenen sonuglan almak beklenmemelidir. Bu anlamda sorunlu bir
okulun iyilestirilmesi, aksayan bir yoniin igler hale getirilmesi sistemi biitiin olarak
ele almadan yeterli olmayacaktir. Nasil ki sistemine koklii olarak el atmayan her
hangi bir takimmn iyi oyuncularmmn, iyi antrendrler alarak bagarih olmast miimkiin
olmuyorsa aym sekilde Tiirk egitim sistemi perakende ¢Oziimlerle, gegici

iyilestirmelerle bir yere varamaz.

Bu nedenle sik sik dliimlerin oldugu bir akvaryumda hep hasta baliklan degil
aym zamanda kirli olan suyu degistirmenin de gerekliligi gibi egitim sistemimizi
cagn ihtiyaglarin: kargilayabilmek ve egitim sistemini verimli hale getirebilmek i¢in
egitime ayrilan kaynaklarin miktanim arttirmak, Ofretmen sayismi yitkseltmek

gerekir' ',

Tiirkiye'de Avrupa Birligi’ne uyum stirecinde egitim alaninda gesitli ¢aligmalar

yapiimaktadir. Bu gahgmalarin su asamada arzu edilen diizeyde oldugunu sGylemek

giictiir. Ancak uyum siireci i¢inde baz: 6nemli gelismeler oldugu da bir gerqektirl 13,

" Bridge, a. g. €. , ss. 119-120

" Tygrk Bgitim Sistemi, http:// www.turkishweekly.net/ turkce/ makale.pph?id=91, Erisim Tarihi;
23/11/2007

"2 Esitimde Tarihi Gegmis Reformlar, http:/www.psikolojikdanisma.net/egitimdetarihi_gecmis_
reformiar.htm, 21/02/2008

'3 Tokay Gedikoghu, * Avrupa Birligi Stirecinde Tirk Egitim Sistemi: Sorunlar ve Cozim Onerileri,
Mersin Universitesi Epitim Fakultesi Dergisi, Cilt. 1, sayn:1 , ( Haziran, 2005 ), s. 79
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4.4.1 Tiirkiye’de Yabanc Dil Egitimi'™*

Teknolojik gelismenin, kitlttirel degismenin daha ilerisinde oldugu 21. ylizyilda
yabanci dil bilmenin, 6grenmenin dnemi tartisilamaz. Cagn teknolojisini, bilimini
ogrenmek, anlamak, sahiplenmek ve tiretmek zorunda olan, Avrupa Birligi Gyesi
olma hedefinde ve yolundaki Tirkiye’ de bu durum diger tilkelerden daha da
ciddiyetle ele alinmast gereken bir konudur. Artik bir yabanci dilin yeterli olmadi
giniimiizde, entelektiiel bir mesleklesmeye dogru gidildigi goriilmekte olup,
bilgisayar ve yabanci dil bilmek, ¢aga yetismek, onu yakalayabilmek igin olmazsa

olmaz kosuttur.

Yabanci dille 8gretimi savunanlarin bir kismi, bu tiir 6gretimin gereklilifini
“kiiresellesme” olgusuna dayandirmaktadir. Ekonomik igerikli bir kavram olarak
ortaya ¢ikan kiiresellesme, “giintimiizit karakterize eden, giderek yayginlagan bir
siirectir”. Bu siireg igerisinde diinya ¢apinda bir riizgar esmekte, biiytk devletlerden
kiigiik adaciklara, her biiyliklikteki ve renkteki iilkeden sirketlere, kurumlara,
ailelere kadar gerek topluluklar gerekse bireyler esen degisim rlizgarina ayak
uydurmak ve kendilerini 21. yiizyila hazirlayabilmek igin haril haril caligmaktadir,
Bu degisim riizgarina ayak uydurmanin ¢agdist kalmaya mahkum edecegini One
stiren aydmnlar, ¢ag1 yakalamanin bir yolunun da yabanci dille 6gretimle mtimkiin

olabilecegini iddia etmektedirler.

Yabanct dille dgretimi savunanlarin bilimsel gerekgelerini s0yle siralamak
miimkiindiir:

e Yabanc: dil bilgisi turizmi geligtirir.

¢ Yabanc dil bilgisi kalkinmay hizlandirir.

s Tiirkge, bilim dili degildir.

o Bat dilleri, 8zellikle Ingilizce, uluslar arasi bir dil haline gelmistir.

21. yiizylda en az bir yabanci dil bilmenin énemi tartigtlamayacak kadar

biiyiiktiir. Cagin bilim insanimin bazi 6zeliklerle donanmis olarak yetismig olmasi

i_f“Mustafa Durmus Celebi, ** Tirkiye'de Anadili Egitimi Ve Yabanci Dil Ogretimi », Erciyes
Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Dergisi, Sayn 21, Yil: 2006/ 2, ss. 286 - 287
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i¢in en az bir yabanc: dili ( ki bu da artik yetmemektedir ) ve bilgisayan bir meslek
olarak degil, edinecegi her hangi bir meslegin geregi olarak bilmesi gerekir.
Bilgisayar ¢ag1 insani:

e Caga uygun egitim gdrmiis oimak

¢ Gegerli bir meslege sahip olmak

s Sorunlarin ¢6ziimiinii arastirmada arayan bir karakter geligtirmek

¢ Toplumsal iliskilerde gerekli entelektiiel ve duygusal derinlige ulagmig

olmak

e Anadili disinda gecerli bir yabanci dili iyi bilmek igin ¢aba sarf etmek

zorundadir. Ciinkii ¢agin gerektirdigi toplum tipi “Bilgi Toplumu” dur.

Tiirkiye’ de yabanci dil bilmenin dnemi ve zorunlulugu &ne siirlilerek efitim
yapilanmasinda da degisiklikler yapilmistir. Yabanci dil égrenmenin yabanc: dille
ogretimle  gerceklesebilecegi  diigtiniilerek, gerek  ortadgretim gerekse
yiiksekogretimde yabanci dille 6@retim yapan egitim kurumlar agilomgtir. Bu
kurumlara alinan ogrencilerin hem vasatin ¢ok fizerinde olduklari, hem de bu
okullarin teknik donanimlan géz ardi edilerek, bu okullardan yetisen &grencilerin
yabane: dili diger dgrencilere gore daha gabuk ve iyi dgrendikleri ve de gok bagarili

olduklar: iddiastyla bu tiir kurumlarin sayist zamanla daha da ¢ogalmaktadir.

4.4.1,1 Tiirkiye’ de Yabanci Dil Egitimi’nin Tarihi:

Ulkemizde yabanct dil &gretimin Tanzimatin ilan edilmesi ile bagladifn
gbrmekteyiz. Osmanl Imparatorlugu’nun egitimde gergek anlamda Batiya doniisi bu
devreye rastlar, Tanzimat’mn ilen edilmesinden sonra orduda Nizam-1 Cedid hareketi
ile Batiilasma hareketlerine baglanmig, bunu egitim alamindaki yenilikler takip

etmistir.
“Yabanct dil ilk kez, mithendishane- i Bahr- i Hiimayun ve Miihendishane- i

Berri- i Hiimayun okullarinda Fransizca olarak okutulmaya baglanmistir. Boylelikle

bat1 dillerinden Fransizea, Tiirkiye® de ilk kez 6gretilen yabanci dil olmustur.
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Orta dereceli okullarda ise yabanci dil, ilk olarak Galatasaray Sultanisi (lisesi) ©
nin agilmas: ile Ogretilmeye baglar. Bu okul ilkemizde ortadgretim diizeyinde
yabanci dil ile Ggretim yapan ilkokul olmustur. Fransizcadan sonra Ingilizce, ikinci

yabanc dil olarak Robert Kolej’inin agilmas: ile 6gretilmeye baglads.

Cumhuriyet doneminde egitim alaninda atilan ilk ve en dnemli adim olarak 3
mart 1924 tarih ve 430 sayith Tevhid- i Tedrisat Kanununun ¢itkmast olmustur. Bu
kanunla, Tanzimat doneminden 6nceden beri okutulmakta olan Arap¢a ve Farsca
dersleri kaldmlmis ve yabanci dil olarak Ingilizce, Fransizca ve Almanca ders

programlarinda yer almistir' .

5 Tirkiye’ de Yabanei Dil Egitimi Tarihi, http://www.otomasyontr.org/index.php?showtopic=427
&pid=428&mode=threaded&show=&st=0, Erigim Tarihi: 24/11/2007
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BOLUM 5

EGITIM SEKTORUNDE HIZMET KALITESINE
iLISKIN ALGILARIN DEGERLENDIRILMESINE YONELIK BiR
UYGULAMA

5.1 Aragtirmamin Amaci

Arastlﬁna yabanci dil egitimi veren kurumlann sunduklari hizmetlere y6nelik
kursiyer algilamalarii lgmek amactyla yapiimigtir. Arastirmamn dier amaglan
asagida siralanmistir.
® incelenen yabanci dil kurumlarimin hizmet kalitesini olusturan unsurlarin

Onem derecelerini belirlemek
° Kursiyerlerin demografik ozellikleri ve 6grenim gordikleri egitim kurumu ile

sunulan hizmetleri algilamalar: arasinda bir iliski olup olmadifim tespit etmek
5.2 Arastirmann Degiskenleri

Aragtirmanin  bagimli defiskenleri kavramsal hizmet kalitesi modelinden
tiretilmis olan SERVQUAL &lgeginin algilama soru Snermeleri lizerinden elde edilen
skorlar ve bu soru dnermelerini olusturan 5 hizmet kalitesi boyutuna ait skorlardir
(fiziksel 6zellikler, giivenilirlik, heveslilik, giiven, empati). Aragtirmanin bagimsiz
degiskenleri ise; yas, cinsiyet, egitim diizeyi ve hizmet alinan egitim kurumu olarak

tespit edilmistir.
5.3 Evren Ve Orneklem

Arastirmanin ana kitlesini yabanci dil egitim kurumlarinda Ogrenim goren
kursiyerler olusturmaktadir. Bu gergevede farkli yabanci dil egitim kurumlarindan

toplam 150 kursiyere anket uygulanmugtir. Anketler yliz yiize gbrlisme yontemiyle

uygulandigindan 150 gegerli anket formu elde edilmistir.
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{llkemizde yabanct dil kurslarinda &grenim goren yaklasik 250.000 kursiyer
oldugu degerlendirilmektedir. S6z konusu ana Kkitleyi temsil edecek 6rneklem

bityiikliigiiniin belirlenmesinde;
n=Nt2pq/d2(N-1)+12pq

N: Hedef kitiedeki birey sayist

n : Ornekleme alinacak birey sayist

p : Incelenen olayin goriiliis sikh (gergeklesme olasilif)

q : Incelenen olayin goriilmeyis sikhig1 (gergeklesmeme olasiligs)

t : Belirli bir anlamlilik diizeyinde, t tablosuna gore bulunan teorik deger

d : Olaym goriiliig sikligma gore kabul edilen + drnekleme hatasidir.

formiili kullanilarak homojen bir yapida olmayan bu evren igin % 95 giiven
araliginda, + % 10 drnekleme hatasi ile gerekli drneklem bilyiikligli n = 96 olarak
hesaplanmustir. Bu gergevede aragtirma bulgularimin % 95 gliven araligmda, = % 10

drnekleme hatas: ile genellenebilecegi soylenebilir.

5.4 Arastirmarin Modeli

Arastirmada veri toplama yéntemi olarak yiiz yiize anket ySntemi kullamlmlsﬁr.
Anket ¢aligmasi kursiyerlerin yabanci dil egitimi veren kurumlara ilisgkin hizmet
kalitesi algilamalarim Slgmek amaciyla yapilmistir. Bu gergevede kursiyerlerin
algilama skorlart hesaplanmistir. Ayrica bu skorlarm demografik 6zelliklere ve
dgrenim gordiikleri egitim kurumlarina gore farklilasma durumu sorgulanmgtir. Bu
sekilde farkli ozelliklere sahip kursiyerlerin hizmet kalitesine iligkin algilan

arasindaki farkliliklar incelenmistir.

5.5 Veri Toplama Arac
Verilerin toplanmasinda Parasuraman ve arkadaslari tarafindan gelistirilen ve

degisik hizmet sektorlerinde kullamlip, gegerliligi ve giivenilirligi test edilmis olan

SERVQUAL 6leeginin  algilama soru Onermelerinden  olugturulan Bleek
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kullanilmustir. Olgekte ayrica katilimeilarin 5 hizmet kalitesi boyutunun Gnem
derecelerini tespit etmeye olanak saflayan bir bolim ile sosyo-ekonomik ve
demografik sorulara yer verilmistir. Olgegi olugturan soru dnermeleri 5 boyutta beg
noktah likert tipi 6lgek sorusu olarak sorulmustur (1=Kesinlikle Katilmiyorum,

5=Kesinlikle Katiliyorum).
5.6 Giivenilirlik Analizleri

Giivenilirlik; bir 8lcme aracinda (testte) butiin sorularm birbirleriyle
tutarhligmi, ele alman olusumu Slgmede tiirdesligini ortaya koyan bir kavramdir.
Giivenilirlik analizi, toplam puanlar tizerine kurulu dlgeklere (Likert dlgegi, Q-Tipi
Slcek ) dayahl araglarin giivenirlifini ortaya koymaya yarayan Cronbach Alfa
katsayilarim hesaplar. Cronbach alfa katsayis1 ise, Slgekte yer alan k sorunun
varyanslar: toplaminin genel varyansa oranlanmasi ile bulunan bir agirlikl: standart
depisim ortalamasidir. Alfa katsayisinin degerlendirilmesinde uyulan degerlendirme

kriteri ise asagida belirtilmistir''®.

00.0 < o < 0.40 ise dlgek glivenilir degildir.
0.40 < o < 0.60 ise dlgek diiglik glivenilirliktedir,

0.60 < o < 0.80 ise dlgek oldukea giivenilirdir.
0.80 < o < 1.00 ise dlgek yitksek derecede giivenilir bir dlgektir.

18 Kazim (Ozdamar, Paket Programian ile Istatistiksel Veri Analizi-1, 2.Baski, Eskisehir : Kaan
Kitapevi , 1999, ss. 512-322
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Tablo 8 : Hizmet Kalitesi Boyutlarmm Giivenilirlik Degerleri

BOYUTLAR CRONBACH ALPHA
] o= 0,70
FIZIKSEL OZELLIKLER
o=10,77
GUVENILIRLIK
a=0,72
HEVESLILIK
) o= 0,58
GUVEN
a=0,78
EMPATI

Olcegin giivenilirligini test etmek amactyla SPSS 15.00 paket programi %95
glivenilirlik diizeyinde kullamlmistir. Bulgular gerek genel olarak, gerekse de

boyutlar bazinda giivenilir olduguna igaret etmektedir.

Tablo 9: Alg1 Anketi Giivenilirlik Degeri

Cronbach Alfa N

,869 22

SERVQUAL alg Slgeginin i¢ tutarliigmin incelenmesi sonrasmda ise o = ,869

gibi yiiksek sayilabilecek diizeyde bir giivenilirlik degeri elde edilmigtir.

Bu iki analiz sonrasinda mevcut 22 maddelik dlgek yapisi korunmus ve miiteakip

analizler bu yap1 kullamlarak gerceklestirilmigtir. Arastirmada kullanilacak analiz

17

yontemlerinin belirlenmesi amaciyla Kolmogorov-Smirnov Z testi’ ' yaptlmgtir.

"7 K olmogorov-Smirnov Z testi verilerin dagilimint belirlemeye yonelik bir testtir. Bu test sonucunda
verilerin normal dagildigs belirlenirse t-test, varyans analizi gibi parametrik analiz ydntemleri
kullamiabilir. Eger arastirma verileri normal dagilmiyorsa parametrik olmayan ki-kare yontemi
kulfamir,
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Tablo 10: Kolmogorov-Smirnov Z Testi Sonuglan

Genel Toplam

N 150
Normal Ortalama 40238
Parametreler | gud Sapma | 36744

Mutlak 081
Agint ‘

Pozitif ,057
Farkisliklar

Negatif -,081
Kolmogorov-Smimnov Z 987
Anlamlihk 285

Tablonun anlamhlik satirindaki deferin istatistiksel anlamlilik hesaplamalarinda
simir degeri kabul edilen 0,05°den bilyiik olmast incelenen faktorlerin dagilimlarinin
normal oldugunu gostermektedir. Bu g¢ergevede degiskenler arasindaki iligkilerin

belirlenmesinde t-testi ve varyans analizi yontemleri kullamlmastir.

5.7 Arastirmanin Hipotezieri

Asagida siralanan hipotezlerde, kursiyerlerin 6grenim gordiikleri yabanci dil
kurumlarma iliskin hizmet kalitesi algilamalanyla demografik 6zellikleri arasindaki
iliskiler ve soz konusu algilarn egitim kurumuna bagh olarak degisimi arasindaki
iligkiler test edilmisgtir.

H, = Kursiyerlerin yabanci dil kurumlarma iliskin hizmet kalitesi algilamalarini
Slemek icin elde edilen veriler faktér analizine uygundur.

H, = Kursiyerlerin yabanc: dil egitim kurumlarina iliskin hizmet kalitesi algilamalar,
yag degiskeni agisindan farklilik gosterir.

Ha = Kursiyerlerin yabanci dil egitim kurumlarina iliskin hizmet kalitesi algilamalars,
cinsiyet degiskeni agisindan farklihk gosterir.

Hs; = Kursiyerlerin yabanci dil egitim kurumlarina iligkin hizmet kalitesi
algilamalar, egitim diizeyi degiskeni agisindan farklihk gosterir.

Hs = Kursiyerlerin yabanc1 dil egitim kurumlarina iligkin hizmet kalitesi algilamalari,

egitim kurumu degiskeni agisindan farklilik gosterir.
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He = Kursiyerlerin hizmet kalitesi boyutlarina ait dnermelere iligkin algilamalan
vaslarina bagl olarak farklilik gosterir.

H; = Kursiyerterin hizmet kalitesi boyutlarina ait onermelere iliskin algilamalan
cinsiyetlerine bagh olarak farklihk gosterir.

Hs = Kursiyerlerin hizmet kalitesi boyutlarina ait 6nermelere iliskin algilamalar
egitim diizeylerine bagh olarak farklilik gosterir.

Ho = Kursiyerlerin hizmet kalitesi boyutlarina ait dnermelere iliskin algilamalar:
egitim kurumuna baglt olarak farklilik gosterir,

Hjo = Kursiyerlerin yabanei dil egitim kurumlanna iliskin hizmet kalitesi algilamalar
ile demografik 6zellikleri arasinda anlaml bir iligki vardir.

H,; = Kursiyerlere ait demografik zellikler ile hizmet kalitesi boyutlari arasinda

anlamli bir iligki vardir.
5.8 Uygulamadan Elde Edilen Sonuglar

Bu boliimde arastirmaya katilan kursiyerlerin demografik 6zellikleri frekans ve
yiizde tammlayic: istatistikleri kullanilarak &zetlenmis ve Onermelerin toplanacagi
boyutlar1 ve bu boyutlann sayisii gorebilmek amaciyla faktér analizi yapilmustir.
Hizmet kalitesini olusturan boyutlarin 6nem dereceleri karsilastirmali olarak
incelenmis, kursiyerlerin yabanci dil egitim kurumlarmna iliskin hizmet kalitesi
algilamalar  aritmetik ortalama ve standart sapma istatistikleri yardimiyla
agiklanmustir. Son olarak kursiyerlerin demografik 6zellikleri ve dgrenim gordiikleri
egitim kurumlarmin, hizmet kalitesi algilamalarma etkileri t-testi, varyans ve

korelasyon analizleri kullanilarak sinanmigtar.
5.8.1 Kaursiyerlerin Demografik Ozelliklerine Iligkin Bulgular

Arastirmaya katillan kursiyerlerin 31°i Cagdag bilimler, 8’i Dilko ve 41 tanesi
Eber yabanci dil kurumundan olmak iizere toplam 80 kursiyerin (% 53,3) 8-16
yaglar1 arasi, 19°u Cagdas bilimler, 29°u Dilko ve 6 tanesi Eber yabanci dil
kurumundan olmak {izere toplam 54 kursiyerin (% 36) 17-25 yaslan arasi, 111 Dilko

ve 3"l Eber yabanci dil kurumundan olmak iizere toplam 14 ( %9,3 ) kursiyerin 26-
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34 yaglar: aras: ve 2’si de Dilko yabanei dil kurumundan 35 yas ve lizerinde oldugu

anlagiimaktadir,

Tablo 11: Kursiyerlerin Yaslarma Gére Dagilhim

Cagidas Dilko Eber Genel Toplam
Bilimler
Frekans | Yiizde | Frekans | Yiizde | Frekans | Yiizde | Frekans | Yiizde
8-16 31 62,0 8 16,0 41 82,0 80 533
17-25 19 38,0 29 58,0 6 12,0 54 36,0
26-34 - - 11 22,0 3 6,0 14 9.3
35 ve dizeri - - 2 4,0 - - 2 1,3
50 50 50 150

Tablo 12’deki verilere gore arastirmaya katilan kursiyerlerden 70’inin (%46,7)

erkek, 80’inin (%53,3) bayan oldufu anlastimaktadir. Erkek kursiyerlerin 23°i

Cagdas bilimler, 23’4 Dilko ve 24 tanesi Eber yabanci dil kurumundan, bayan

kursiyerlerin ise 27°si Cagdas bilimler, 27°si Dilko ve 26’st da Eber yabanct dil

kurumundan olugmustur.

Tablo 12: Kursiyerlerin Cinsiyetlerine Gére Dagihma

Capdas Dilko Eber Genel Toplam
Bilimler
Frekans | Yiizde Frekans‘ Yiizde | Frekans | Yiizde | Frekans | Yiizde
ERKEK 23 46,0 23 46,0 24 48,0 70 46,7
BAYAN 27 54,0 27 54.0 26 52,0 80 53,3
50 50 50 150

Tablo 13°deki verilere gore arastirmaya katilan kursiyerlerin % 8’inin ilkokul, %

20’sinin ortaokul, % 28,6’simn lise, % 16’sinin Snlisans, % 23,3’tiniin {iniversite ve

% 4’{iniin lisansiistil 6grencisi oldugu anlagilmaktadir.
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Tablo 13: Kursiyerlerin Egitim Diizeylerine Gére Dagilim

Cagdas Ditko Eber Genel Toplam
Bilimler
Frekans | Yiizde | Frekans Yiizd_e Frekans | Yiizde | Frekans | Yiizde
ilkokul 8 1160 |- - 4 8,0 12 8,0
Ortaokul il 22,0 |2 4,0 17 340 |30 20,0
Lise 12 240 |9 18,0 | 22 440 |43 28,6
Onlisans 12 240 |7 140 |5 100 | 24 16,0
Universite 6 120 |27 54,0 12 4,0 35 233
Lisansiistii 1 2,0 5 10,0 - - 6 4.0
50 50 50 150

Kurum bazinda incelendiginde ise Cagdag bilimler yabanci dil kurumundan

toplam 50 (%33,3) kursiyer arastirmaya katilmig olup bu kursiyerlerden 8’ ilkokul,

11°i ortaokul, 12’si lise, 12’si onlisans, 6’si iiniversite ve 1 tanesi lisanstistil

dgrencisi, Dilko yabanct dil kurumundan toplam 50 (%33,3) kursiyer aragtirmaya

katilmis olup bu kursiyerlerden, 2’si ortaokul, 9°u lise, 7’si Gnlisans, 27’si {iniversite

ve 5 tanesi lisansiistii dgrencisi, Eber yabanc: dil kurumundan da yine toplam 50

(%33,3) kursiyer aragtirmaya katilmis olup bu kursiyerlerden 4’0 ilkokul, 17’si

ortaokul, 22’si lise, 5’ 6nlisans ve 2’si Gniversite Sgrencisidir.

Tablo 14: Kursiyerlerin Egitim Kurumlara Gore Dagihm

Frekans Yiizde
Cagdag Bilimler 50 333
Dilko 50 333
Eber 50 333
Toplam 150 160,0
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5.8.2 Hizmet Kalitesi Boyutlarimin Onem Dereceleriyle flgili Bulgular
Bu boliimde yabanci dil kurumu hizmet kalitesini olusturan Fiziksel Ozellikler,
Giivenilirlik, Heves, Giiven ve Empati unsurlarinm Snem dereceleri karsilagtirmaly

olarak incelenmistir.

Tablo 15: Yabanc: Dil Kurumu Hizmet Kalitesini Olusturan Unsurlarm Onem

Dereceleri

HIZMET

KALITESI CAGDAS )

BOYUTLARI BILIMLER PILKO EBER

FiZIKSEL EN ONEMLI %2 %6 % 14

OZELLIKLER | EN ONEMSIZ % 46 %42 % 30
EN ONEMLI % 10 % 44 % 10

GUVENILIRLIK | EN GNEMSIZ % 10 %2 % 20
EN ONEMLI % 54 % 20 %36

HEVES EN ONEMSIZ %2 %16 %2
EN ONEMLI] %4 %8 %2

GUVEN EN ONEMSIZ % 36 % 46 % 42
EN ONEMLI % 30 Y% 22 % 36

EMPATI EN ONEMSIZ %6 % L0 %6

Tablo 15°deki veriler incelendipinde en Onemli boyut heves olarak ortaya
cikmugtir.  Buradan ¢ikarilabilecek en onemli sonug, kursiyerlerin hizmeti
degerlendirmedeki birinci fakioriin heves oldugudur. Kursiyerler aldiklan efitim
siiresince personel ve egitimcilerden kendilerine her zaman bekledikleri egitimi

vermelerini, ilgili ve yardim etmek igin istekli olmalarm: beklemektedir.

En Snemsiz boyut ise esit oranla fiziksel 6zellikler ve gliven olarak bulunmustur.
Buradan da yabanc dil egitiminin verildigi ortamin modern goriintisli bir donanima
sahip olmast, personel ve egitimcilerin kursiyerlere siirekli kibar davranmalan ve
onlar hakkinda her tirli bilgiye sahip olmalarmin  kursiyerler tarafindan
dnemsenmedigi sonucuna varilabilir. Ozetle kursiyer igin 6nemli olan, &Zrenim
gordilkleri ortammn  gorlinéisli  ve personel ve egitimcilerin  kendilerine

davramslarindan ¢ok bekledikleri egitimi onlara en iyi sekilde sunabilmeleridir.
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5.8.3 Faktor Analizi

Fakior Analizi, ¢ok degiskenle ifade edilen bilgileri daba az degisken ya da
faktorle ifade edebilmek icin kullamlan ok degigkenli bir istatistik teknigidir. Faktor
Analizinin amacy, ¢ok degiskenli bir olayda birbirleri ile iliskili degiskenleri bir araya

getirerek az sayida yeni iliskisiz degisken bulmaktir.

Hizmet kalitesini olusturan boyutlar ve bunlarin iginde yer almasi gereken
ifadeler SERVQUAL da farkl: hizmet sektorleri igin istatistiksel agidan ¢ogu zaman
giivenilir ve gegerli bulunmus olmasina ragmen burada sadece Onermelerin
toplanacagn boyutlart ve bu boyutlarin sayisim gorebilmek amaciyla agagidaki
hipotez yardimiyla tekrar fakior analizi yapiimigtir. Kalite boyutlarini tespit etmek

icin yapilan faktor analizinde Varimax Rotasyonu kullanilmagtir.

H; = Kursiyerlerin yabanct dil kurumlarina iliskin hizmet kalitesi algilamalarim

dlemek icin elde edilen veriler faktor analizine uygundur.

Verilerin faktor analizine uygunlugunu degerlendirmek igin hesaplanan KMO ve
Bartlett Testi sonuglari Tablo 16‘da verilmigtir. Degiskenler arasindaki kismi
korelasyon bityiikligiinii test eden KMO testi degeri 0,804 ¢ikmustir. Bu sonug 17 e
yakin oldugu igin oldukga iyidir. Faktér modelinin uygunlugunu test eden Bartlett
testinin sonucu da 1196,263 ve p=0,000 giiven seviyesinde 6nemli bulunmugtur.
Dolayisiyla verilerin faktér analizine uygun oldugu sonucuna vanmis ve H; hipotezi

kabul edilmistir.

Tablo 16: KMO and Bartlett Testi

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy 804
Bartlett's Test of Sphericity  Approx. Chi-Square 1196.263
df 231
Sig. ,000
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Olgiim aracindaki 22 ifade, faktdr analizi tablosunda bes faktdr altinda
toplanmistir. Bu boyutlar hizmet kalitesine ait fiziksel 6zellikler, giivenilirlik, heves,
giiven ve empatidir. Faktdr Analizi sonucu belirlenen boyutlar ve bunlarin 6z

degerleri ve varyans: agiklama yiizdeleri Tablo 17de veriimistir.

Tablo 17: Faktirlerin Oz Degerleri Ve Varyansi1 Aqiklama Yiizdeleri

Faktorler Oz Degerler | Aciklama Yiizdesi | Birikimli Yiizde
Fiziksel Ozellikler 6,285 28,567 28,567
Giivenilirlik 2,206 10,025 38,592
Heveslilik 1,772 8,053 46,645
Giiven 1,269 5,768 52,413
Empati 1,182 5,371 57,784

Tablo 17°de goriildigi izere, toplam degisimin % 28,567’sini 1. faktor olan
Fiziksel Ozellikler, % 10,05’ini 2. faktér olan Giivenilirlik, % 8,053 4nii 3. faktor
olan Heveslilik, % 5,768’ini 4. faktdr olan Giiven ve % 5,371’ini ise 5. faktor olan
Empati igerir. Ayrica bes faktdriin toplami, toplam degisimin % 57,784’inil

icermektedir.

Faktor analizi sonucunda ortaya ¢ikan faktor gruplari, faktor gruplanna karsilik
gelen sorular ve ilgili istatistiki deferleri Table 18°de verilmigtir. Sonug olarak,
gerceklestirilen uygulamada model gegerli ( 5 faktdrli yapr uygun ) ve sonuglar

tutarli yani gtivenilir buiunmu$tur.
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Tablo 18: Kursiyerlerin Algilarina Yonelik Gergeklestirilen Faktor Analizi

Sonucian
Hadeler Fakitr Aciklanan Cronbach
Yikleri Varyans Alpha
(%)
Faktor 1 : Fiziksel Ozellikler 28 0.70
1. X kurumu modern goriiniiglit bir donanima sahiptir. 181
2. X kurumunun fiziksel donanmi albenili ve ¢ekicidir. 806
3. X kurumunda verilen hizmetle ilgili yeterli
arag — gereg bulunmaktadir, ,656
4, X kurumu personeli giyimine dzen gdsterir. ,649
Faktor 2 : Giiveniliriik 10 6.77
5. X kurumunda hizmetle ilgili verilen sézler yerine 71
getirilir.
6. X kurumundaki egitimeiler her zaman anlayish ve ,709
sempatiktir.
7. X kurumundaki egitimeiler glivenilirdir. 5373
8. X kurumunda hizmetler s6z verilen zamanda yerine 417
getirilir.
9. X kurumunda egitimle ilgili tim kayitlar eksiksiz ,762
ve dofru tutular,
Faktor 3 : Heveslitik 8 0.72
10. X kurumundaki egitimeiler her zaman 6grencilerine 647
ve velilerine bilgl verir.
11. X kurumundaki egitimciler her zaman bekienen 453
egitimi verir,
12. X kurumu personeli dgrencilerine karg flgili ve 480
yardim etmek igin isteklidir.
13, X kurumu personeli 6grencilerine her agamada 446
zaman ayirir.
Faktor 4 : Giiven 5 0.58
14, X kurumu personeli giivenilirdir. 459
15. X kurumunda dgrenciler kendilerini gitvende 121
hisseder.
16, X kurumu personeli her zaman kibar davranr, ,704
7. X kurumu personeli her zaman Ofrencileri 567
hakinda bilgi sahibidir.
Faktdr 5 : Empati 5 G.78
18. X kurumundaki egitimeiler 6grencilerine tzel ,604
ilgi gdsterir.
19. X kurumu personeli ofrencilerine dzel ilgi gbsterir.  ,773
20. X kurumu personehi 0grencilerinin ihtivaglarmin 753
neler oldugunu bilir.
21. X kurumundaki egitimciler dgrencilerinin 793
menfaatlerini her zaman 6n planda tutar.
22. X kurumunda dgrenciler igin uygun efitim giin 509

ve saatleri ayarlanir.
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5.8.4 Kursiyerlerin Ogrenim Gordiikleri Yabana Dil Egitim Kurumlarina

Tliskin Hizmet Kalitesi Algilamalarimn Degerlendirilmesi

Bu béliimde kursiyerlerin 6grenim gérdiikleri yabanci dil kurumlarina iliskin
algilan aritmetik ortalama ve standart sapma istatistikleri yardimiyla incelenmistir.
Ayrica kursiyerlerin degerlendirmelerinin yas, cinsiyet, egitim diizeyi ve egitim
kurumu degigkenlerine bagh olarak farklilagma durumu sinanmigtir. Bu gekilde
katilimeilarin demografik 6zelliklerinin algilart tzerindeki etkileri belirlenmeye

calisilmustir.

Kursiyerlerin yabanci dil egitim kurumundan aigﬂarmé iliskin degerler Tablo
19°da sunulmustur. Buna gore kursiyerlerin ortalama alg1 puanlan 4,02°dir. Olgekten
alinabilecek maksimum puanin 5 oldugu ve 4 segeneginin “Katiliyorum” ifadesine
karsihk geldigi goz Oniine alindifinda kursiyerlerin yabanci dil kurumlarina

algilarimin olumlu sayilabilecek diizeyde oldugu sdylenebilir.

Aynica standart sapma degerinin 0,36 gibi dislik bir deger olmasi ve
degerlendirmelerin 2,14 ile 4,77 arasinda defiismesi kursiyerlerin algilarinin degisken
olmakla birlikte yine de biiyiik bir farkhilik gostermedigi ve tutarli bir dagilim
gosterdigini ortaya koymaktadir. Sekil 5°deki grafigin dagihmmin da bu bulguyu
destekledigi sdylenebilir.

Tablo 19: Kursiyerierin Yabanct Dil Egitim Kurumlarina fliskin Algilan

N Minimum Maksimum | Ortalama Std. Sapma

Alg 150 2,14 4,77 4,0238 ,36744
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Sekil 5: Kursiyerierin Yabanc Dil Egitim Kurumlarina Miskin Hizmet Kalitesi

Algilar

Kursiyerlerin yabanci dil egitim kurumlarina iligkin hizmet kalitesi algilamalanmn

yaslarina bagh olarak degisimi agagidaki hipotez yardimyla veriler Uzerinde tek

yonlii varyans analizi ( one way anova) yontemi kullantlarak test edilmistir.

H, = Kursiverlerin Yabanci dil egitim kurumlarina iliskin hizmet kalitesi

algilamalari, yas degiskeni agisindan farkliik gosterir.

Tablo 20: Yas Gruplarina Gire Kursiyerlerin Ortalama Alg: Skorlan

N Ortalama
8-16 Yas Grubu 80 4,0618
17-25 Yas Grubu 54 4,0060
26-34.Yas Grubu 14 3,8929
35+ 2 3,9318
Toplam 150 40238
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Kursiyerlerin yaslarina gére hizmet kalitesi algilamalan Tablo 20°deki aritmetik
ortalama degerlerine gére incelendiginde 8-16 yas grubundaki kursiyerlerin alg
degerlerinin diger yas . gruplarindaki kursiyerlere gore daha yiksek oldugu

goriilmektedir.

Tablo 21: ANOVA Tablosu ( Yas)

Kareler Ortalama Anlamhhk
df F .
Toplam Kare Degeri
Gruplar Aras ,386 3 ,129 953 A7
Grup loi 19,326 143 135
Toplam 19,712 146

Kursiyerlerin  yabanct dil egitim kurumlarina iliskin  hizmet kalitesi
algilamalannin yaslarina bagl olarak degisip degismedigini kontrol etmek igin
vapilan varyans analizinde ortalama alg: skorlarimin kursiyerlerin yas gruplarina gore
degistipi gorlilmiistiir. Ancak, varyans analizi sonucu anlamlilik degeri 0.05’den
bityitk ¢iktigindan dolay bu degisiklik istatistiki agidan anlamli bir degisiklik olarak
yorumlanmamaktadir. Bu nedenle kursiyerlerin yabanci dil egitim kurumlanna
iliskin hizmet kalitesi algilamalarinin, yas degiskeni agisindan farklilik gostermedigi

sonucuna varilmis ve H; hipotezi reddedilmigtir.
Kursiyerlerin  yabanct dil egitim kurumlarmma iliskin hizmet kalitesi
algilamalarinin cinsiyet agisindan degisip degismedigini test etmek igin asagidaki

hipotez yardimiyla veriler {izerinde t-testi uygulanmigtir.

H; = Kursiyerlerin yabanct dil egitim kurumlarina iligkin hizmet kalitesi

algilamalar cinsiyet degiskeni agisindan farklilik gosterir.
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Tablo 22: Cinsiyete Gore Kursiyerlerin Ortalama Algy Skorlar

N Ortalama
Erkek 70 4,0580
Bayan ' 80 3,9936
Toplam 150 4,0238

Kursiyerlerin cinsiyetlerine gdre hizmet kalitesi algilamalari Tablo 22’deki
aritmetik ortalama degerlerine gére incelendiginde erkek kursiyerlerin alg

degerlerinin bayan kursiyerlere gore daha yiiksek oldugu goritimektedir.

Tablo 23: T-testi Sonuclari

. . Ortalama Std. Hata
t df Sig. (2-tailed) Farki Parks
ortalg Varyanslarin 1,061 145 291 06438 06070
egitligi varsayim
Varyanslann 1,074 143,920 | 284 06438 05993
esitsizligi varsayum '

Kursiyerlerin yabanci dil egitim kurumlanna iligkin hizmet kalitesi
algilamalarimn cinsiyetlerine bagli olarak degisip degismedigini kontrol etmek igin
yapilan t testinde ortalama alg: skorlarinin kursiyerlerin cinsiyetlerine gére degistigi
goriilmiistiir. Ancak, t testi sonucu anlamlilik degerleri 0.05°den biiyiik ¢tkrmgtir.
Dolayisiyla bu  degigiklik istatistiki agidan anlamh  bir degisiklik olarak
“yorumlanmamaktadir. Bu nedenle kursiyerlerin yabanci dil egitim kurumlarina
iliskin hizmet kalitesi algilamalarimin, cinsiyet degiskeni agisindan farklihk

gostermedigi sonucuna varilmis ve H; hipotezi reddedilmistir.

Kursiyerlerin yabanct dil egitim kurumlarmma iligkin hizmet Kkalitesi
algilamalarimin  egitim diizeylerine bagli olarak degigimi asafidaki hipotez
yardimuyla veriler tizerinde tek yonlii varyans analizi { one way anova) ydntemi

kullamlarak test edilmistir.
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H, = Kursiyerlerin yabanct dil egitim kurumlarna iliskin hizmet kalitesi

algilamalar: egitim diizeyi degiskeni agisindan farklilik gosterir.

Tablo 24: Egitim Diizeyine Gire Kursiyerlerin Ortalama Alg: Skorlar:

N Ortalama
Hkokul 12 39167
Ortackul 30 4,0439
Lise 43 4,1375
Onlisans 24 3,9526
Universite 35 3,6701
Lisansustu 6 3,9470
Toplam 150 4,0238

Kursiverlerin egitim diizeyine gore hizmet kalitesi algilamalarn Tablo 24’deki
aritmetik ortalama degerlerine goére incelendiginde egitim duzeyi lise olan

kursiyerlerin alg1 degerlerinin digerlerine gore daha yiiksek oldugu gortilmektedir.

Tablo 25 : ANOVA Tablosu ( Egitim Diizeyi )

Kareler daf Ortalama F Anlamhlik
Toplami Kare Degeri
Gruplar arast ,933 5 ,187 1,400 ,228
Grup ici 18,780 141 133
Toplam 19,712 146

Kursiyerlerin yabanci dil egitim kurumlarma iliskin hizmet Kkalitesi
algilamalarmn egitim diizeylerine bagli olarak degisip degismedigini kontrol etmek
icin yapilan varyans analizinde ortalama algi skorlanmin kursiyerlerin egitim
diizeylerine gore degistigi gorillmistiir. Ancak, varyans analizi anlamlilik degerinin
0,228 olarak bulunmasi nedeniyle bu degigiklik istatistiki agidan anlamli bir
degisiklik olarak yorumlanmamaktadir. Dolayisiyla kursiyerlerin yabanci dil egitim
kurumiarina iliskin hizmet kalitesi algilamalarinin, egitim diizeyi degiskeni agisindan

farklilik gdstermedigi sonucuna varilmig ve H, hipotezi reddedilmistir.

86



Kursiyerlerin yabanct dil egitim kurumlarma iligkin hizmet kalitesi
algilamalarimin 6grenim gordiikleri kuruma bagh olarak degisimi asagidaki hipotez
yardimyla veriler {izerinde tek yonli varyans analizi ( one way anova) yontemi

kullantlarak test edilmistir.

Hs = Kursiyerlerin yabancy dil egitim kurumlarina iliskin hizmet kalitesi

algilamalar: egitim kurumu degiskeni agisindan farkldik gosterir.

Tablo 26: Egitim Kurumlarina Gire Kursiyerlerin Ortalama Algi Skorlar:

N Ortalama
Cagdas Bilimler 50 3,9432
Dilko 50 4,0297
Eber 56 4,0955
Toplam 150 4,0238

Kursiyerlerin 6grenim gordikleri egitim kurumuna gore hizmet Kkalitesi
algilamalan Tablo 26’daki aritmetik ortalama degerlerine gore incelendiginde Eber
yabanci dil kurumunda ogrenim goren kursiyerlerin algi degerlerinin diger

kurumlarda 8grenim gorenlere gore daha yiiksek oldugu goriilmektedir,

Tablo 27: ANOVA Tablosu (Egitim Karumu )

Kareler Jf Ortalama F Anlarqi:hk
Toplami Kare Degeri
Gruplar aras ,570 2 ,285 2,145 121
Grup ici 19,142 144 133
Toplam 19,712 146

Kursiyerlerin yabanci dil egitim kurumlarina iligkin  hizmet kalitesi
algilamalarimn  6grenim  gordiikleri egitim kurumlarina bagh olarak degisip
degismedigini kontrol etmek i¢in yapilan varyans analizinde ortalama alg: skorlarinin
kursiyerlerin egitim kurumuna gore degistigi goriilmistiir. Ancak, varyans analizi
anlamlihk degerinin 0,121 olarak bulunmasi nedeniyle bu degisiklik istatistiki agidan
anlaml bir degisiklik olarak yorumlanmamaktadir. Dolayssiyla kursiyerletin yabanci

dil egitim kurumlarna iligkin hizmet Kkalitesi algilamalarmin, egitim kurumu
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degiskeni agisindan farkhlik gostermedigi sonucuna varilmis ve Hs hipotezi

reddedilmistir.

5.8.5 Kursiyerlerin 6§renim Girdiikieri Yabanci Dil Egitim Kurumlarna
fliskin Hizmet Kalitesi Algilama Skorlarimn Boyutlar Bazinda

Degerlendirilmesi

Bu bolimde kursiyerlerin 6grenim gordikleri yabanct dil kurumlanna iligkin
hizmet kalitesi algilamalan aritmetik ortalama ve standart sapma istatistikleri
yardimiyla boyutlar bazinda incelenmistir. Ayrica kursiyerlerin degerlendirmelerinin
yas, cinsiyet, egitim diizeyi ve egitim kurumu degiskenierine' bagli olarak farkhitasma
durumu smanmustir. Bu sekilde kursiyerlerin demografik 6zelliklerinin hizmet

kalitesi algilamalari tizerindeki etkileri belirlenmeye ¢aligtlmistir.

Tablo 28: Kursiyerlerin Yabanci Dil Egitim Kurumlarma fliskin
Boyutlar Bazindaki Hizmet Kalitesi Algilan

N=150 Minimum | Maximum | Ortalama | Standart
Sapma
Fiziksel Ozellider | 2,50 5.00 36567 | .52420
Gveniiirik 2,00 5.00 40122 | 5283
Heveslilik 175 5.00 40867 | .55863
Giiven 200 5.00 41867 | 43174
Empati 720 560 41040 | 52723

Boyutlar bazinda incelendiginde kursiyerlerin ortalama algi puanlar, fiziksel
ozellikler boyutuna iliskin 3,65, giivenilirlik boyutuna iliskin 4,01, heves boyutuna
iligkin 4,08, giiven boyutuna iligkin 4,18 ve empati boyutuna iligkin 4,10°dur.
Olgekten alinabilecek maksimum puamn 5 oldugu ve 4 segeneginin “Katiliyorum”
ifadesine karsilik geldigi goz oniine alindifinda kursiyerlerin yabanci dil kurumlarma

algilarinin olumlu diizeyde oldugu sdylenebilir.
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Kursiyerletin hizmet kalitesi boyutlarina ait Snermelere iligkin hizmet kalitesi
algilamalarinin yaslarina bagh olarak degisimi asagidaki hipotez yardimiyla veriler
iizerinde tek yonlii varyans analizi ( one way anova) yontemi kullamlarak test

edilmigtir.
Hs = Kursiyerlerin hizmet kalitesi boyutlarina ait onermelere iliskin

algilamalar: yaglarina bagh olarak farklilik gosterir.

Table 29: Hizmet Kalitesi Boyutlar1 Agisindan Yas Gruplanna Gore
Kursiyerierin Ortalama Alg: Skorlar

N Ortalama
Fiztksel Oz 8-16 Yas Grubu ‘ 30 3,6313
17-25 Yas Grubu 54 3,7546
26-34 Yas Grubu 14 3,4821
35+ 2 3,2500
Toplam i50 3,6567
Giivenilirlik %-16 Yas Grubu 80 3,9590
17-25 Yas Grubu : 54 4,1057
26-34 Yas Grubu 14 3,9571
35+ 2 4,06000
Toplam . 150 40122
Heveslilik 8-16 Yas Grubu 80 4,1188
17-25 Yas Grubu 54 4,0278
26-34 Yas Grubu 14 4,1429
35+ 2 4,0000
Toplam 150 4,0867
Guven 8-16 Yas Grubu 80 4,2531
17+25 Yas Grubu 54 4,111
26-34 Yas Grubu 14 4,0714
35+ 2 4,3750
Toplam 150 4,1867
Empati 8-16 Yas Grubu 80 4,2625
17-25 Yas Grubu 54 3,9481
26-34 Yas Grubu 14 3,8143
35+ 2 4,0000
Toplam 150 4,1040
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Kursiyerlerin hizmet kalitesi boyutlarina ait dnermelere iliskin yaslarna gore
hizmet kalitesi algilamalari Tablo 29°daki aritmetik ortalama degerlerine gore
incelendiginde fiziksel dzellikler ve giivenilirlik boyutu altinda yer alan Snermeler
agisindan 17-25 yas grubundaki kursiyerlerin, heveslilik boyutu altinda yer alan
onermeler agisindan 26-34 yas grubundaki kursiyerlerin, giiven ve empati boyutu
altinda yer alan Snermeler agisindan ise 8-16 yas grubundaki kursiyerlerin algt

degerlerinin digerlerine gore daha ytiksek oldugu goriiimektedir.

Tablo 30: ANOVA Tablosu (Yas)

Hizmet

Kalitesi K‘areler Serbesﬁ?k Ortalama F degeri Anian:nhl:k
Boyutlart Toplam: Derecesi Kare Degeri
Fiziksel Oz. | Gruplar Arasi 1,327 3 ,442 1,630 185
Gruplar Ig 39,616 146 271
Toplam 40,943 149
Giivenilirlik | Gruplar Arast 727 3 ,242 8366 461
Gruplar Igi 40,011 143 L2380
Toplam 40,738 146
Heveslilik Gruplar Aras 329 3 Lo 347 792
Gruplar lgi 46,169 146 316
Toplam 46,498 149
Giiven Gruplar Arasi 918 3 306 1,664 U177
Gruplar i 26,855 146 184
Toplam 27,773 149
Empati Gruplar Arast 4,518 3 1,506 5,959 LO0L*
Gruplar Igi 16,899 146 253
Toplam 41,418 149

Kursiyerlerin hizmet kalitesi boyutlarna ait 6nermelere iliskin algilamalarinmn,
yaglarina bagh olarak degisip degismedigini kontrol etmek igin yapilan varyans
analizinde ortalama algi skorlarmun kursiyerlerin Sgrenim gorditkleri egitim
kurumuna gore degistigi goriilmiistiir. Ancak, varyans analizi anlamhilik degerlerinin
fiziksel dzellikler boyutuna ait 0,185, giivenilirlik boyutuna ait 0,461, heveslilik
boyutuna ait 0,792 ve gliven boyutuna ait 0,177 olarak bulunmast nedeniyle bu
depisiklik istatistiki acidan anlamh bir degisiklik olarak yorumlanmamaktadir. Buna
karsthk empati boyutuna ait anlamliik degeri 0,05°den kiiglik oldufu igin

kursiyerlerin bu boyut altindaki énermelere iligkin algilamalar: ile yaslan arasinda
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istatistiki acidan anlamli bir degigiklik oldugu sonucuna varilmug, dolayistyla Hs

hipotezi kabul edilmistir.

Kursiyerlerin hizmet kalitesi boyutlarina ait Snermelere iliskin algilamalarinm
cinsiyet agisindan degisip depismedigini test etmek i¢in agagidaki hipotez yardimiyla

veriler izerinde t-testi uygulanmustir.
H7 = Kursiyerlerin hizmet kalitesi boyutlarina ait 6nermelere iliskin algilamalar

cinsiyetlerine bagl olarak farklilik gosterir.

Tablo 31: Hizmet Kalitesi Boyutlari Agisindan Cinsiyetlerine Gore

Kursiyerlerin Ortalama Algy Skorlar

N Ortalama
Fiziksel Oz Erkek 70 3,7321
Bayan 80 3,5906
Toplam 150 3,6567
Giivenilirlik Erkek 70 4,0145
Bayan 80 4,0103
Toplam 150 4,0122
Heveslilik Erkek 70 4,1000
Bayan 80 4,0750
Toplam 150 4,0867
Guven Erkek 70 42464
Bayan 80 4,1344
Toplam 150 4,1867
Empati Erkek 70 4,1286
Bayan 80 4,0825
Toplam 150 4,1040

Kursiyerlerin hizmet kalitesi boyutlarina ait onermelere iliskin, cinsiyetlerine
gdre hizmet kalitesi algilamalar: Tablo 31°deki aritmetik ortalama degerlerine gbre
incelendiginde boyutlara ait tim onermeler agisindan erkek kursiyerlerin alg

degerlerinin bayan kursiyerlere gore daha yiiksek oldugu goriilmektedir.
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Tablo 32: T-testi Sonuclan

F Sig. t df Sig. (2-tailed)
Fiziksel Oz. Varyanslarm esitligi varsayimi 420 1,518 1,659 | 148 ,099
Varyanslarn esitsizligi varsayimi 1,672 1 147,920 + ,097
Giivenilirlik  Varyanslarm esitligi varsaym 092 1,762 048 | 145 961
Varyanslarin egitsizlE varsayimm ,049 1 144,692 1 961
Heveslilik  Varyanslarn egitligi varsaym 2,806 1,091 1,273 | 148 , 786
Varyanslarin esitsizligi varsayum 276 1 147,742 1 783
Guven Varyanslarin esitlifi varsayimm: 1,025 1,313 | 1,594 | 148 ,113
Varyanslarm egitsizligi varsayimi 1,609 | 147,988 | ,110
Empati Varyanslarin egitligi varsayumn 1,76 1,182 | ,533 | 148 95
Varyanslarn egitsizligi varsaymi 540 | 147,468 | 590

Kursiyerlerin hizmet kalitesi boyutlarina ait 6nermelere iliskin algilamalarinin,

cinsiyetlerine bagl: olarak degisip defismedigini kontrol etmek icin yapilan varyans

analizinde ortalama algi skorlarimn kursiyerlerin cinsiyetlerine gore degistigi

goriilmiistiir. Ancak boyutlara ait varyans analizi anlamhlik degerlerine bakildiginda

tiim degerlerin 0,05°den bityitk oldugu gériilmils ve kursiyerlerin hizmet kalitesi

boyutlarina ait onermelere iligkin algilamalan ile cinsiyetleri arasinda istatistiki

acidan anlamh bir degisiklik olmadifi sonucuna varilmstir. Dolayisiyla H7 hipotezi

reddedilmigtir.

Kursiyerlerin hizmet kalitesi boyutlarina ait Snermelere iliskin algilarinin egitim

diizeylerine bagh olarak degigimi asafidaki hipotez yardumiyla veriler lizerinde tek

yonlii varyans analizi ( one way anova) yontemi kullamlarak test edilmistir,
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Hpg = Kursiyerlerin boyutlara ait énermelerve iliskin algilary egitim diizeylerine

bagl olarak farkhilik gosterir.

Tablo 33: Hizmet Kalitesi Boyutiar: Aqisindan Egitim Diizeyine Gore

Kursiyerlerin Ortalama Alg: Skorlan

N Ortalama
Fiziksel Oz, Tkokul 12 3,3958
Ortaokul 30 3,7167
Lise 43 3,6686
Onlisans 24 13,4479
Universite 35 3,8286
Lisasnustu 6 3,6250
Total 150 3,6567
Giivenilirlik Ilkokul 12 3,7167
Ortaokul 30 3,9400
Lise 43 4,0537
Onlisans 24 4,1043
Universite 35 4,0457
Tisasnustu 6 4,1333
Total 150 4,0122
Heveslilik Hkokul 12 39167
Ortaokul 30 4,2006
Lise 43 4,1395
Onlisans 24 4,0417
Universite 35 4,0000
Lisasnustu 6 4,1667
Total 150 4,0867
Guven Nkokul 12 42708
Ortaokul 30 4,1750
Lise 43 4,3256
Onlisans 24 4,0938
Universite 35 4,0857
Lisasnustu 6 , 4,0417
Total 150 4,1867
Empati Ikolul 12 4,2500
Ortaokul 30 4,1800
Lise 43 4,3442
Onlisans 24 3,9000
Universite 35 3,8914
Lisasnustu 6 3,7667
Total 150 4,1040

Kursiyerlerin hizmet Kkalitesi boyutlarina ait Onermelere iligkin, egitim

diizeylerine gdre hizmet kalitesi algilamalars Tablo 33°deki aritmetik ortalama
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deperlerine gore incelendiginde fiziksel dzellikler boyutu altinda yer alan Snermeler
acisindan egitim diizeyi Uiniversite olan kursiyerlerin, giivenilirlik boyutu altinda yer
alan onermeler agisindan egitim diizeyi lisanststii olan kursiyerlerin, heveslilik
boyutu altinda vyer alan Onermeler agisindan egitim dﬁzeyi ortaokul olan
kursiyerlerin, giiven boyutu altinda yer alan onermeler agismdan egitim diizeyi lise
olan kursiyerlerin ve empati boyutu altinda yer alan Snermeler agisindan ise egitim
diizeyi ilkokul olan kursiyerlerin alg1 degerlerinin digerlerine gére daha yiiksek

oldugu goriilmektedir.

Tablo 34: ANOVA Tablosu (Egitim Diizeyi )

gfi:ﬁ:ﬁ ?areler Serbcstl'ik Ortalama F degeri A:}E&m}t]ik
Boyutlars oplami Derecesi Kare Dlizeyi
Fiziksel Oz. i Gruplar Arasi 3,017 5 ;603 2,291 049
Gruplar Igi 37,927 144 263
Toplam 40,943 149
Giivenilirlik | Gruplar Arasi 1,598 5 3200 1,151 336
Gruplar {¢i 39,140 141 278
Toplam 40,738 146
Hevestlilik Gruplar Aras 1,202 5 ,240 ,764 S77
Gruplar I¢i 45,296 144 315 '
Toplam 46,498 149
Giiven Gruplar Aras 1,609 5 322 1,771 122
Gruplar lgi 26,164 144 182
Toptam 27,773 149
Empati "| Gruplar Arast 6,173 5 1,235 5,044 000
Gruptar I¢i 35,245 144 ,245
Toplam 41418 149

Kursiyerlerin hizmet kalitesi boyutlarina ait Snermelere iliskin algilamalarmin,
epitim diizeylerine bagli olarak degisip degismedigini kontrol etmek ig¢in yapilan
varyans analizinde ortalama algi skorlarmmn kursiyerlerin egitim dizeyine gore
degistigi goriilmiistir. Ancak, varyans analizi anlamlihik degerlerinin giivenilirlik
boyutuna ait 0,336, heveslilik boyutuna ait 0,577 ve giiven boyutuna ait 0,122 olarak
bulunmas: nedeniyle bu degisiklik istatistiki a¢idan anlamli bir degisiklik olarak

yorumlanmamaktadir. Buna karsilik fiziksel ozellikler ve empati boyutuna ait
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anlamlilik degerleri 0,05°den kiigiik oldugu i¢in kursiyerlerin bu boyutlar altindaki
snermelere iliskin algilamalan ile egitim diizeyleri arasinda istatistiki agidan anlaml

bir degisiklik oldugu sonucuna varilmig, dolayisiyla Hyghipotezi kabul edilmistir.

Kursiyerlerin boyutlara ait nermelere iliskin algilamalarinin 63renim gordiikleri
egitim kurumuna bagli olarak degisimi agagidaki hipotez yardimiyla veriler tizerinde

tek yonlii varyans analizi ( one way anova) yontemi kullanilarak test edilmistir.

Hy = Kursiyerlerin hizmet kalitesi boyutlarina ait onermelere iligkin algilar:

ogrenim gordikleri egitim kurumuna bagh olarak farklilik gosterir.

Tablo 35: Hizmet Kalitesi Boyutlar1 Aqisindan Egitim Kurumuna Gore

Kursiyerlerin Ortalama Alg: Skorlan

N Ortalama
Fiziksel Oz. Cagdas Bilimler 50 3,4850
Dilko 50 3,7900
Eber 50 3,6950
Toplam 150 3,6567
Giivenilirlik Cagdas Bilimler 50 3,8542
Dilko 50 4,0694
Eber 50 4,1080
Toplam 150 4,0122
Heveslilik Cagdas Bilimler ' 50 3.9200
Dilko 50 4,0950
Eber 50 4,2459
Toplam 150 4,0867
Guven Cagdas Bilimler 50 4,1500
Dilko 50 4,1850
Eber 50 4,2256
Toplam 150 4,1867
Empati Cagdas Bilimler 50 4,1920
Dilko 50 3,9400
Eber 50 4,1800
Toplam 150 4,1040

Kursiyerlerin hizmet kalitesi boyutlarma ait 6nermelere iliskin, Ogrenim
gordiikleri egitim kurumuna gore hizmet kalitesi algilamalart Tablo 35°deki aritmetik
ortalama degerlerine gore incelendiginde fiziksel 6zellikler boyutu altinda yer alan
dnermeler acisindan Dilko yabanci dil kurumunda &grenim goren kursiyerlerin,
giivenilirlik, heveslilik ve giiven boyutu altinda yer alan 6nermeler agisindan Eber

yabanci dil kurumunda dgrenim géren kursiyerlerin ve empati boyutu altinda yer
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alan dnermeler agisindan ise Cagdag Bilimler yabanc: dil kurumunda dgrenim goren

kursiyerlerin algi degerlerinin digerlerine gore daha ytiksek oldugu gérillmektedir.

Tablo 36: ANOVA Tablosu (Egitim Kurumu )

Hizmet

Kalitesi Kareler Serbestl%k Ortalama F degeri Aniamlllvik
Boyutlart Toplamt Derecesi Kare Degerleri
Fiziksel Oz | Gruplar Arast 2,436 2 1,218 4,649 LOI11*
Gruplar l¢i 38,508 147 ,262
Toplam 40,043 149
Gitveniliriik | Gruplar Aras: 1,818 2 909 3,363 L037*
Grplarfgi | 38,920 144 270
Toplam 40,738 146
Heveshilik | Gruplar Arasi | 2,646 2 1.323 4435 013
Gruplar f¢i 43,852 147 - 1,208
Toplam 46,498 149
Giiven Gruplar Arasi 141 2 ,070 375 688
T Gruplar igi 27,633 147 183
Toplam 27,773 149
Empati Gruplar Arast 2,021 2 1,010 3,770 J25%
Gruplar Igi 39,397 147 268
Toplam 41,418 149

Kursiyerlerin hizmet kalitesi boyutlarina ait 6nermelere iligkin algilamalarimn,
Sgrenim gordikleri egitim kurumuna bagh olarak degisip degiismedigini kontrol
etmek icin yapilan varyans analizinde ortalama algt skorlaninin kursiyerlerin egitifn
kurumuna gore degistigi gorilmiistiir. Ancak, giiven boyutuna ait varyans analizi
anlamhlik degerinin 0,688 olarak bulunmasi nedeniyle bu degisiklik istatistiki agidan
anlaml: bir degisiklik olarak yorumlanmamaktadir. Buna karsilik fiziksel ozellikler,
glivenilirlik, heveslilik ve empati boyutlarina ait anlamlilik degerleri 0.05’den kiigtik
oldugu igin kursiyerlerin bu boyutlar altindaki onermelere iligkin algilamalan ile
dgrenim gordiikleri egitim kurumu arasinda istatistiki agidan anlaml bir degisiklik

oldugu sonucuna varilmis, dolayistyla Hy hipotezi kabul edilmistir.
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5.8.7 KORELASYON ANALIZI

Korelasyon analizi ile iki farkly depisken arasindaki iligkinin yonii ve siddeti
hakkinda bilgi edinebiliriz. Ancak korelasyon neden-sonug iligkisinin gdstergesi

degildir.

Bu bolimde kursiyerlere ait demografik dzellikler ile algilamalan arasindaki

iliski asagidaki hipotez yardimiyla incelenmistir.

Hiy = Kursiyerlerin yabanct dil - egitim kurumlarina iliskin  hizmet  kalitesi

algilamalart ile demografik dzellikleri arasinda anlamiy bir iligki vardir.

Tablo 37: Kursiyerlere Ait Demografik Ozelliklerin Kursiyerlerin Ortalama
Algi Skorlariyla Olan lliskisine Yonelik Korelasyon Analizi Sonuglar

ortalg YAS CINS EGT
ortalgt Pearson Correlation 1 -,134 -,088 -,066
Sig. (2-tailed) ,106 ,291 A30
N 150 150 150 150
YAS Pearson Correlation -, 134 1 039 ,TOB(**)
Sig. (2-tailed) ,106 ,038 ,000
N 150 150 150 150
CINS Pearson Correlation -,088 ,039 1 -,039
Sig. (2-tailed) 291 ,638 ,636
N 147 150 150 150
EGT Pearson Correlation -,066 JT68(**) -,039 1
Sig, (2-tailed) 430 000 ,636
N 150 150 150 150

* Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed).
** Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).

Tablo 37’deki Pearson Correlation ifadesinin karsisindaki degerler

ifade edilir ve — 1 ile + 1 arasinda bir deger alir. Burada iligkinin yoniini “r’nin
isareti, derecesini ise katsaymun biiyikligii belirler. Eksi degerler bir defisken
artarken digerinin azaldigimn, arti degerler ise her iki degiskenin aldifz degerlerin
birlikte artis ve azalis gosterdiginin gostergesidir. Degerler incelendiinde
kursiyerlere iliskin demografik zellikler ile algilamalan arasinda anlaml: bir iliski

olmadiff sonucuna vanilmigtir. Dolayistyla Hyg hipotezi reddedilmistir.
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Ayrica hizmet kalitesi boyutlart ile kursiyerlere ait demografik oOzellikler

arasindaki iliski asagidaki hipotez yardimiyla incelenmistir.

H;; = Kursiyerlere ait demografik ézellikler ile hizmet kalitesi boyutlar

arasinda anlamly bir iliski vardir.

Tablo 38: Kursiyerlere Ait Demografik 6zelli_klerin Hizmet Kalitesi
Boyutlarmin Algrlanmasiyla Olan Iliskisine Yénelik Korelasyon
Analizi Sonuclan

YAS CINS EGT

fizikselort Pearson Correlation -036 -,135 103
Sig. (2-tailed) ,658 ,099 ,209

N 150 150 150

giivenilirlikort Pearson Correlation 060 -,004 ,151
Sig. (2-tailed) 469 961 068

N 150 150 150

hevesort Pearson Correlation 036 =022 -,045
Sig. (2-tailed) ,665 786 588

N 150 150 150
guvenort Pearson Correlation -, 134 5130 -, 156
Sig. (2-tailed) 102 113 057

N 150 150 150

empatiort Pearson Correlation - 305(**) -,044 = 29T7(**)

Sig. (2-tailed) ,000 ,595 000

N 150 150 150

** Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).

Tablodaki r degerleri incelendiginde empati boyutu ile yas ve egitim diizeyi
degiskeni arasinda anlamh bir iliski oldugu goriilmiistiir. Yas degiskenine ait -,305
ve egitim diizeyine ait - ,297 degerleri, empati boyutu ile yas ve egitim diizeyi
arasinda negatif bir iliski oldugunu ortaya koymaktadir. Diger bir deyisle
kursiyerlerin yas ve efitim diizeyleri arttikga, empati boyutuna ait Snermelere
yonelik hizmet kalitesi algilamalari azalmakta, yas ve egitim diizeyleri azaldik¢a
empati boyutuna ait dnermelere ydnelik hizmet kalitesi algilamalan artmaktadir. Bu
durum bize, kursiyerlerin kurum personeli ve egitimcilerinden, daha ¢ok kursiyer
gibi distinmelerini ve personel ve egitimcilerin kendilerini kursiyer yerine koyarak
kursiyerlere hizmet vermeleri gerektigini anlatir nitelikte bir iliskinin varhigim

agiklar. Dolayisiyla H;; hipotezi kabul edilmistir.
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BOLUM 6
SONUC ve ONERILER

Yabanci dil egitim kurumlarinda verilen hizmetin kalitesini 6lgmek amaciyla
| yapilan calisma tarama modelinde gergeklestirilmistir, Farkli tig yabanci dil egitim
kurumunda 6grenim goren 150 kursiyer ¢ahsmanin Orneklemini olusturmustur.
Arastirma verilerinin toplanmasinda SERVQUAL hizmet kalitesi anketinden

faydalanilmigtir.,

Yapilan aragtirma sonucunda kursiyerlerin demografik dzelliklerine iligkin

sonuglar su sekilde gergeklesmistir.

Arastirmaya katilan kursiyerlerin 31°i Cagdag bilimler, 8’i Dilko ve 41 tanesi
Eber yabanc1 dil kurumundan olmak iizere toplam 80 kursiyerin 8-16 yaslan arasi,
19’u Cagdas bilimler, 29’u Dilko ve 6 tanesi Eber yabanci dil kurumundan olmak
iizere toplam 54 kursiyerin 17-25 yaslan arasi, 11’1 Dilko ve 3°ii Eber yabanc dil
kurumundan olmak iizere toplam 14 kursiyerin 26-34 yaglar aras1 ve 2’si de Dilko

yabanci dil kurumundan 35 yas ve lizerinde oldugu anlagilmaktadr.

Aragtirmaya katlan kursiyerlerden 70’inin erkek, 80’inin bayan oldugu
anlastlmaktadir. Erkek kursiyerlerin 23’1t Cagdas bilimler, 23’0 Dilko ve 24 tanesi
Eber yabanc1 dil kurumundan, bayan kursiyerlerin ise 27°si Cagdag bilimler, 27’si

Dilko ve 26°s1 da Eber yabanci di] kurumundan olugmustur.

Verilere gore aragtirmaya katilan kursiyerlerin % 8’inin ilkokul, % 20’sinin
ortaokul, % 28,6 smim lise, % 16’sinm Onlisans, % 23,3’ tinlin tniversite ve % 4’linlin

lisanstistit 6grencisi oldugu anlagiimaktadr.

Kurum bazinda incelendiginde ise Cagdas bilimler yabanci dil kurumundan
toplam 50 kursiyer aragtirmaya katilmig olup bu kursiyerlerden 8i ilkokul, 11’
ortaokul, 12°si lise, 12°si dnlisans, 6’s1 tniversite ve 1 tanesi lisansiistil dgrencisi,

Dilko yabanc dil kurumundan toplam 50 kursiyer aragtirmaya katilmis olup bu
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kursiyerlerden, 2’si ortaoklil, 9%u lise, 7’si Onlisans, 27’°si Universite ve 5 tanesi
lisansiistii 6grencisi, Eber yabanci dil kurumundan da yine toplam 50 kursiyer
aragtirmaya katilmus olup bu kursiyerlerden 4’1 ilkokul, 17°si ortaokul, 22’si lise, 5’1

onlisans ve 2’si iiniversite 6grencisidir.

Yapilan aragtirma sonucunda hizmet kalitesi boyutlarinin onem derecelerine

iliskin sonuglar su gekilde gergeklesmistir:

Genell olarak ele alindiginda en Onemli boyut heves olarak ortaya gikmigtir.
Buradan ¢ikarilabilecek en dnemli sonug, kursiyerlerin hizmeti degerlendirmedeki
birinci faktoriin heves oldugudur. Kursiyerler aldiklar1 egitim siiresince personel ve
egitimcilerden kendilerine kargt her zaman bekledikieri egitimi vermelerini, ilgili ve
yardim etmek igin istekli olmalarim beklemektedir. En Snemsiz boyut ise esit oranla
fiziksel 6zellikler ve gliven olarak bulunmugtur. Buradan da yabanc: dil egitiminin
verildigi ortanun modern goriiniiglt bir donamima sahip olmasi, personel ve
egitimcilerin kursiyerlere siirekli kibar davranmalan ve onlar hakkinda her tiirlii
bilgiye sahip olmalariin kursiyerler tarafindan 6nemsenmedigi sonucuna varilabilir.
Ozetle kursiyer icin Snemli olan, 6Frenim gordiikleri ortamin goriinilisli ve personel
ve egitimcilerin kendilerine davranislarindan ¢ok bekledikleri egitimi onlara en iyi

sekilde sunabilmeleridir.

Hizmet kalitesini olusturan boyutlarin sayist ve bunlarm iginde yer almasi
gereken ifadeleri gorebilmek amaciyla yapilan faktor analizi sonuglar agagidaki

gibidir:

Hizmet kalitesini olusturan boyutlar ve bunlarin i¢inde yer almasi gereken
ifadeler SERVQUAL’da farkli hizmet sektorleri igin istatistiksel agidan ¢ofu zaman
giivenilir ve gegerli bulunmus olmasma ragmen bu aragtirmada sadece Snermelerin
toplanacag1 boyutlar: ve bu boyutlarin sayisim gorebilmek amaciyla faktor analizi
yapilmstir. Kalite boyutlarini tespit etmek i¢in yapilan faktor analizinde Varimax

Rotasyonu kullanilmagtir.

100



Verilerin faktor analizine uygunlugunu degerlendirmek i¢in KMO ve Bartlett
Testi yapilmstir. Degiskenler arasindaki kismi korelasyon bilyiikliigtind test eden
KMO testi degeri 0,804 gikmistir. FaktSr modelinin uygunlugunu test eden Bartlett
testinin sonucu da 1196,263 ve p=0,000 giiven seviyesinde onemli bulunmustur.

Dolayistyla verilerin faktor analizine uygun oldugu sonucuna varilmastir.

Olgim aracindaki 22 ifade, faktdr analizi tablosunda bes faki6r altinda
toplanmistir.  Elde edilen boyutlar ¢aligmanin  bagimsiz  degiskenlerini
olusturmaktadir. Bu boyutlar hizmet kalitesine ait fiziksel 6zellikler, giivenilirlik,

heves, giiven ve empatidir.

Kursiverlerin =~ dgrenim  gorditkleri  kurumlara iliskin  hizmet kalitesi
algilamalarina ait toplam degisimin % 28,567’sini 1. faktor olan Fiziksel Ozellikler,
% 10,05’ini 2. faktor olan Giivenilirlik, % 8,053%tni 3. faktér olan Heveslilik, %
5,768’ini 4. faktor olan Giiven ve % 5,3717ini ise 5. faktor olan Empati igerir. Ayrica
bes faktoriin toplam, toplam degisimin % 57,784 iinii igermektedir. Sonug olarak,
gergeklestirilen uygulamada model gegerli ( 5 faktorlii yapt uygun ) ve sonuglar

tutarl1 yani giivenilir bulunmustur.

Kursiyerlerin &grenim gordiikleri yabanci dil egitim kurumlarina iliskin hizmet

kalitesi algilamalarina iliskin sonuglar asagidaki gibi gerceklesmigtir:

Kursiyerlerin ortalama algi puanlart 4,02°dir. Olgekten alinabilecek maksimum
puanin 5 oldugu ve 4 segeneginin “Katiliyorum” ifadesine kargilik geldigi goz 6niine
alindiginda  kursiyerlerin yabanci dil kurumlarina yonelik algilarmn olumlu
sayilabilecek diizeyde oldugu sdylenebilir. Ayrica standart sapma degerinin 0,36 gibi
diisiik bir deger olmast ve degeriendirmelerin 2,14 ile 4,77 arasinda degigmesi
kursiyerlerin algilarinin degisken olmakla birlikte yine de biiylik bir farklihk

gdstermedigi ve tutarh bir dagilim gosterdigini ortaya koymaktadir.
Kursiyerlerin  yabanc: dil egitim kurumlanna iligkin  hizmet kalitesi

algilamalaninin yaglaria bagh olarak defisip degismedigini kontrol etmek igin

yapilan varyans analizinde ortalama algr skorlarinin kursiyerlerin yag gruplarma gore
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degistigi goriilmiistiir. Ancak, varyans analizi sonucu anlamlilik degeri 0.05’den
biiyiik ¢iktigindan dolay: bu degigiklik istatistiki agidan anlamh bir degisiklik olarak
yorumlanmamaktadir. Bu nedenle kursiyerlerin yabanci dil egitim kurumlarina
iliskin hizmet kalitesi algilamalarinin, yas degiskeni agpisindan farklihik gostermedigi

sonucuna vartmustir.

Kursiyerlerin yabanct dil egitim kurumlanna iligkin hizmet kalitesi
algilamalarinin cinsiyetlerine bagl olarak degisip degismedigini kontrol etmek igin
yapilan t testinde ortalama algi skorlarinin kursiyerlerin cinsiyetlerine gbre degistigi
gbriilmiistiir. Ancak, t testi sonucu anlamhlik degerleri 0.05°den biiyiik ¢ikmmgtir.
Dolaysiyla bu degisiklik istatistiki agidan anlamhi  bir degigiklik olarak
yorumlanmamaktadir. Bu nedenle kursiyerlerin yabanci dil egitim kurumlarina
iliskin hizmet kalitesi algilamalarimin, cinsiyet degiskeni agisindan farkhlik

gOstermedidi sonucuna varilmgtir.

Kursiyerlerin yabanci dil egitim kurumlarma iligkin hizmet kalitesi
algilamalarinm egitim diizeylerine bagl: olarak degisip degismedigini kontrol etmek
i¢in yapilan varyans analizinde ortalama algi skorlarmmn kursiyerlerin egitim
diizeylerine gore degistigi gortilmiistiir. Ancak, varyans analizi anlamhlik degerinin
0,05’den biiyilk bulunmas: nedeniyle bu degisiklik istatistiki agtdan anlamli bir
degisiklik olarak yorumlanmamaktadir. Dolayisiyla kursiyerlerin yabanci dil egitim
kurumlarmna iliskin hizmet kalitesi algilamalarinin, egitim diizeyi degiskeni agisindan

farklilik gostermedigi sonucuna variimigtir.

Kursiverlerin yabanci dil egitim kurumlarma iligkin  hizmet kalitesi
algilamalanmin  6grenim  gordikleri egitim kurumlarma bagh olarak degisip
degismedigini kontrol etmek igin yapilan varyans analizinde ortalama algr skorlarinin
kursiyerlerin egitim kurumuna gére degistigi gorillmiistiir. Ancak, varyans analizi
anlamhilik degerinin 0,05’den bilyiik bulunmas: nedeniyle bu degisiklik istatistiki
agidan anlamli bir degisiklik olarak yorumlanmamaktadir. Dolayisiyla kursiyerlerin
yabanc dil egitim kurumlarina iliskin hizmet kalitesi algilamalarinin, egitim kurumu

degiskeni agisindan farklilik géstermedigi sonucuna varilmigtir.
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Boyutlar bazinda incelendiginde kursiyerlerin ortalama algi puaniari, fiziksel
dzellikler boyutuna iliskin 3,65, giivenilirlik boyutuna iliskin 4,01, heveslilik
boyutuna iligkin 4,08, giiven boyutuna iliskin 4,18 ve empati boyutuna iliskin
4,10°dur. Olgekten alinabilecek maksimum puamin 5 oldugn ve 4 segeneginin
“Katiliyorum” ifadesine kargilik geldigi g6z oniine alindiginda kursiyerlerin yabanci

dil kurumlarina algilarmm olumlu diizeyde oldugu séylenebilir.

Kursiyerlerin hizmet kalitesi boyutlarina ait dnermelere iliskin algilamalarinin,
yaslarina bagl olarak degisip degismedigini kontrol etmek igin yapilan varyans
analizinde ortalama algi skorlarmin kursiyerlerin 6grenim gordikleri egitim
kurumuna gore depistipi goriilmugtiir, Ancak fiziksel 6zellikler, glivenilirlik,
heveslilik ve giiven boyutuna ait varyans analizi anlamlhlik degerlerinin 0,05’den
biiyiik bulunmas: nedeniyle bu degisiklik istatistiki agidan anlamh bir degisiklik
olarak yorumlanmamaktadir. Buna karsilik empati boyutuna ait anlamlilik degeri
0,05°den kiigik oldugu igin kursiyerlerin bu boyut altindaki Gnermelere iligkin
algilamalar: ile yaslari arasinda istatistiki agidan anlamb bir degisiklik oldugu

sonucuna varilmistir.

Kursiyerlerin hizmet kalitesi boyutlarina ait énermelere iliskin algilamalarinin,
cinsiyetlerine bagli olarak degisip degismedigini kontrol etmek i¢in yapilan varyans
analizinde ortalama alg1 skorlanmn kursiverlerin cinsiyetlerine gore degistigi
goriilmiistiir. Ancak boyutlara ait varyans analizi anlamhilik degerlerine bakildiginda
tiim degerlerin 0,05°den biiyiik oldufu goriilmils ve kursiyerlerin hizmet kalitesi
boyutlarina ait Snermelere iligkin algilamalan ile cinsiyetleri arasinda istatistiki

acidan anlamh bir degisiklik olmadigs sonucuna varilmagtir.

Kursiyerlerin hizmet kalitesi boyutlarina ait Snermelere iliskin algilamalarinn,
egitim diizeylerine bagl olarak degisip degismedigini kontrol etmek igin yapilan
varyans analizinde ortalama algr skorlarinin kursiyerlerin egitim diizeyine gore
degistipi goriillmistiir. Ancak gitvenilirlik, heveslilik ve giiven boyutuna ait varyans
analizi anlamlihk degerlerinin 0,05°den bilyiik bulunmasi nedeniyle bu degisiklik
istatistiki acidan anlamhi bir degisiklik olarak yorumlanmamaktadir. Buna kargilik

fiziksel dzellikler ve empati boyutuna ait anlamlilik degerleri 0,05den kiigiik oldugu
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icin kursiyerlerin bu boyutlar altindaki Snermelere iliskin algilamalan ile egitim
diizeyleri arasinda istatistiki a¢idan anlamli bir defigiklik oldufu sonucuna

variimigtar,

Kursiyerlerin hizmet kalitesi boyutlarna ait 6nermelere iliskin algilamalarinim,
dgrenim gordikleri egitim kurumuna bagl olarak degisip degismedigini kontrol
etmek igin yapilan varyans analizinde ortalama alg: skorlarinin kursiyerlerin egitim
kurumuna gore degistigi goriilmiistiir. Ancak, giiven boyutuna ait varyans analizi
anlamlilik degerinin 0,05°den biiyiik bulunmast nedeniyle bu degisiklik istatistiki
agidan anlaml bir depisiklik olarak yorumlanmamaktadir. Buna kargihk fiziksel
ozellikler, giivenilirlik, heveslilik ve empati boyutlarina ait anlamlihk deferleri
0.05°den kiiciik oldugu i¢in kursiyerlerin bu boyutlar altindaki &nermelere iliskin
algilamalan ile dgrenim gordiikleri egitim kurumu arasinda istatistiki agidan anlamli

bir degisiklik oldugu sonucuna vanlmgtir.

Iki farkl: degisken arasindaki iliskinin yonii ve siddeti hakkinda bilgi

edinebilmek icin yapilan korelasyon analizi sonuglart asagidaki gibidir:

Yapilan analiz sonucunda kursiyerlerin demografik ozellikleri ile yabanci dil
egitim kurumlarmna iliskin hizmet kalitesi algilamalar arasinda anlamh bir iliski

bulunamamustir.

Hizmet kalitesi boyutlan ile kursiyerlere ait demografik ozellikler arasindaki
iliskiye bakildiginda ise empati boyutu ile yas ve egitim diizeyi arasinda negatif bir
iligki oldugunu ortaya ¢ikmmstir. Diger bir ifadeyle kursiyerlerin yas ve egitim
diizeyleri arttikga empati boyutu altinda yer alan, kurumlarin 6grencilerine sagladigi

dzenli ve bireysel ilgi 6nermesine yonelik algilar1 azalmaktadir.

SERVQUAL blgeginin, giiniimiiz hizmet igletmelerinin algilanan hizmet kalitesi
diizeylerini belirlemede bir standart olarak kullamlmaya baslandifn goriilmektedir.
Ote yandan hizmet kalitesini Slgmek yeterli degildir. Hizmet kalitesini iyilestirmek

de gerekmektedir. Yabanci dil egitim kurumlan katihmeilarn  beklentilerini
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karsilamaya yonelik olarak hizmet kalitelerini iyilestirmek icin gesitli caligmalar

yapmahdirlar. Kalite dl¢timii, iyilestirme ¢aligmalarina baz olugturmalidir.

Egitim kurumlarinda hizmet kalitesini 6lgmede daha genel sonuglara ulagmak
icin daha bityiik 6rneklem grubuyla ¢aligmalar yapilabilir. Uyarlanmig SERVQUAL
anketi, karsilasilabilecek problemlerin tespiti i¢in, belirlenmis 6rneklemin hepsine
uygulanmadan &nce pilot bir uygulama segilerek bir on test ile denenebilir. Bu,
zaman ve maliyet avantajimn yan: sira anketin belirlenmis amaca ulagmada olumsuz

etkilerden arindirilmasini saglar.

Yabanci di! kurumlar; yontemi uygulamay: diizenli araliklarla tekrarlayip belli
niteliklerin bosluk skorlarim takip ederek gelismeleri izleyebilir. Yapilan aragtirma
devaml: Slglim gerektiren bir uygulamadir. Ayrica yabanc: dil kurumlarmn rakip
kurumlarin SERVQUAL puanlarma gore rekabet politikasina yo6n vermeleri de
miimkiindiir, Glintimiiz rekabetgi ortaminda hizmet kalitesine yonelik algilarin bu
sekilde dictilmesi ve rakip kurumlar gz dniine alinarak degeriendiriimesi Snemli bir

gereklilik olarak ortaya ¢ikmaktadir.
Ulkemizde yabanci dil egitim kurumlari ¢ok acil olarak hizmet Kkalitelerini

dlgmeye baslamal: ve verdikleri hizmetleri 6grenci goziiyle degerlendirmelidir.

Unutulmamalidir ki ¢* kaliteyi sadece misteriler degerlendirir. *’
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EK 1: SERVQUAL Anket Soru Formlan

SERVQUAL: HIZMET KALITESI OLCUM ANKETI

Bu ankette, yabanci dil egitim kurumlarinda verilen hizmetin kalitesinin Slgiilmesi amaglanmugtir,

Anket fig ayn boliimden olugmaktadir;

Birinci boliimde katiime ile ilgili, anketin degerlendirilmesinde yararli olacak kigisel bilgileri

doldurmaniz istenmektedir.

ikinci boliimde yer alan ifadelerin Snem sirasina gore siraya koymaniz istenmektedir.

Uciincii boliimde ise su an egitim almakta oldupunuz yabanci dil egitim kurumuna iligskin
algilamalarinizin ne oldufu ile ilgili ifadeler yer almaktadir. Efer egitim almakta oldufunuz bu
kurumun belirtilen dnermeyi tasimadigam dusiinilyorsaniz “1” numaray igaretleyiniz. Eger dnermeyi
tagidigina tamamen katiliyorsaniz “5” numaray igaretieyiniz. Bunlarin arasindaki tercihlerinizi “1” ve

“5” arasmdaki segenekleri igaretleyerek belirtiniz,

I1giniz ve gbstereceginiz hassasivetten dolay tesekkiir ederiz.
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1.BOLUM

KATILIMCI BiLGIiLERI

Yagenz: [] 816 [71725 []26-34 [7] 35veiizen

Cinsiyetiniz: 1 E O K

Egitim Durumunuz: {ikokul
Ortaokul
Lise
Onlisans

Universite

Lisanstistii

O 00000

11.BOLEM

Liitfen asafirdaki 5 soruyu 1’den 5’e kadar rakamlan bir kez kullanarak dnem sirasina gire

siralaymmz. { 1= en dnemli , 5~ en dnemsiz)

___ Yabanc dil kurumlarindaki siniflarm ve kullanilan arag-gereglerin goriiniimii
Yabanci dil kurumlarinda egitimlerin zamanmnda tamamlanmast

Yabanei dil kurumlarindaki personelin dgrencilerine yardim etmedeki istekhligi ve
Egitimlerin zarmaninda verilmesi

Yabanc1 dil kurumlarinda alinan giiveniik ve emniyet onlemleri

Yabanc1 dit kurumlariin dgrencilerine saglachg 6zenli ve bireysel ilgi
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111. BOLUM

(1 (5}

Kesinlikle Kesinlikle
Katilmiyorum Katliyorum

1. Yabanc dil egitim kurumu, modern goriintiglt bir donanuma sahiptir, (H Y3y @ tS}

2 Yabanc: dil egitim kurumunun fiziksel donamm atbenili, gekicidir.

3. Yabanc: dil egitim kurumunda verilen hizmetle iigili yeterl arag gereg bulunmaktadir,

4. Yabana dil egitim kurumu personeli giyimine tzen gésterir,

5 .Yahana dil egitim kuremunda hizmetle ilgili verilen stzler yerine getirilir

6. Yabanat dil efitim kurumundaki egitimeiter her zaman anlayish ve sempatiktir

7. Yabanc: dit egitim kurumundaki egitimeifer givenilirdir,

8. Yabanc dif epitim kurumunda hizmetler stz verilen zamanda yerine getirilis

9. Yabanc dif cgitim kurmmunda egitimle ilgili tim kayrtlar eksiksiz ve dofiry tutulur,

1{}. Yabanct dif efitim kurumundaki egitimciler her zaman direncilerine ve velikrine bilgi verir,
11. Yabanct dil egiim kurumundaki egitimeiler her zaman beklenen egitimi verir,

12. ¥abane: dil egitim kusumu personeli, dgrencilerine kargi ilgili ve yardim etmek igin isteklidir.
13. Yabancs dil egitim kurumu personeli, dgrencilerine her asamada zaman ayirir,

£4. Yabaner dil egitim kurumu personeli gibvenilirdir,

15. Yabanct dil egitim kurumunda dgrenciler kendiferini giivende hisseder.

16, Yabancy dit egitim kurems personeli her zaman kibar davramr,

17. Yabanci dil egitim kurumu personeli her zaman Ogrencileri lakkinda bilgi sahibidir,

18, Yabanei dif cgitim kurumundaki egitimeiter dgrencilerine deel ilgi gosterir,

19, Yabanci 8 epitim kurumu personeli ogrencilere ozel ilgi gOsterir.
20. Yabancr dil egitim kurumu personeli 6gmenciterinin ihtiyagtarinin neler oldugumu bilir,

21. Yabancs dil egitim kurumundaki egitimeiler Ofrencilerinin menfaatint her zaman On planda tutar.

22. Yabanc dil egitim kurumunda, 6grenciler igih uygun eitim glin ve saatleri ayarlanir,
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