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EGITiM SEKTORUNDE HiZMET KALITESI ALGILAMALARINA
iLISKiN YABANCI DiL KURUMLARINDA BiR ARASTIRMA

Duygu TALIH®
Irem Figen GULENC™

OZET

Hizmetler sanayilesmis Ulkelerde ekonomi ve istihdamda bilylk paya
sahiptir. Bu gercede bagh olarak, hizmetlerin gelistirilebilmesi amaciyla, hizmet
kalitesini acik bir sekilde tanimlama ve 6lgme gerekliligi ortaya cikmistir. Gller
yuzle sunulan hizmet, misteri memnuniyeti icin yeterli sayilirken, hizmet
sektoruniin son yillarda en hizli biyuyen sektér olmasi, beraberinde rekabetin
artmasini saglamis, bu durum da isletmelerin misteri memnuniyetine yonelik
arastirmalarini yogunlastirmasina neden olmustur.

Calisma, Kocaeli ili'nde faaliyet gosteren farkli yabanci dil egitim
kurumlarinda 6grenim goéren toplam 150 kursiyer ile gergeklestirilmis ve kalite
Olcme araci olarak SERVQUAL 6lceginin algilama soru ©6nermelerinden
yararlaniimistir. Elde edilen veriler analiz edilerek kursiyerlerin, kurumlarin
hizmetlerine iliskin algilari degerlendirilmistir.

Anahtar Kelimeler: Hizmet kalitesi, E§itimde kalite, SERVQUAL ydntemi.

A RESEARCH IN FOREIGN LANGUAGE INSTUTIONS RELATED TO
SERVICE QUALITY PERCEPTIONS IN EDUCATION SECTOR

ABSTRACT

Services have a large share in economy and employment of the industrialized
countries. Depending on this fact, the necessity of clearly defining and measuring
quality of service has emerged to improve the services. Whereas traditionally giving
service with a smiling face is accepted as sufficient for the customer satisfaction
now it has become compulsory for the companies to intensify their researches on the
customer satisfaction as service sector has become the fastest growing sector in
recent years along with the increased competition.

* Ogr.Gor., Yalova Universitesi Yalova MYO Pazarlama ve Reklamcilik Bolimii
** Yrd.Dog.Dr., Kocaeli Universitesi 1.i.B.F isletme Bélimii



262
Trakya Universitesi Sosyal Bilimler Dergisi
Aralik 2011 Cilt 13 Sayi 2 (261-284)

The study has been conducted with 150 trainees that have been studying in
various foreign language institutions operating in Kocaeli province and as a quality
measurement; tool perception question hypothesis of SERVQUAL scale was used.
The data obtained has been analyzed and trainee’s perceptions of institutions’
services were evaluated.

Key Words: Service quality, Education quality, SERVQUAL method.

1. GIRIS

Kiresellesme ile bilgi ve iletisim teknolojisindeki ilerlemeler, gerek
ulusal gerekse uluslararasi ticaretin ve rekabetin daha da ¢etin olmasina
neden olmustur. Toplumsal yasamin yayginlasmasi, teknolojik gelismeler ve
insanlarin refah dizeyinin artmasina paralel olarak tiketici bilincinde
meydana gelen de§ismeler dogal olarak hizmet sektoriinin ©nemini her
gecen glin daha ¢ok 6n plana ¢ikarmaktadir.

Degerleri surekli degisen buglnin ekonomisinde bir isletmenin
basarili olabilmesi igin misteriye kusursuz hizmet vermesi gerekmektedir.
Her ne kadar Urln kalitesi musteri hizmetlerinin énemli bir parcasi ise de
musteriye hizmet etmek sadece yiksek kaliteli drunler Gretmek olarak
algilanmamalidir. Hizmet kalitesini 6lgmek icin gelistirilmis, hizmet treten
isletmeler icin yeni ufuklar acan oldukca yeni ve faydali birgok metot
bulunmaktadir. Bu 6lciim metotlar sayesinde sektor i¢inde isletmenin hangi
seviyede hizmet sundugu olculebilecegi gibi, isletmenin periyodik olarak
hizmet  kalitesinin  Olcumuyle  surekli ~ kontroli  ve  basaris
gozlemlenmektedir. Calismalar arasinda en fazla kabul géreni, Parasuraman,
Zeithaml ve Berry tarafindan gelistirilen SERVQUAL modelidir.

Tum bu anlatilanlarin 1siginda bu ¢alismanin amaci, hizmet kalitesinin
ne oldugunu ve algilanan hizmet kalitesinin nasil 6l¢ulecegini arastirmak ve
yabanci dil egitim kurumlarinda hizmet kalitesini masterilerin ( kursiyerler )
gozuyle degerlendirmektir. Bunlari yapabilmek icin de hizmet, kalite, hizmet
kalitesi ve egitim sektorinde Kkalite kavramlari aciklanmis ve hizmet
kalitesinin Olcimine yonelik olarak SERVQUAL modeli hakkinda bilgi
verilmis, arastirma sonucunda elde edilen bilgiler analiz edilerek
degerlendirilmistir.

2. HIZMET SEKTORUNDE KALITE

Hizmet, tiketici ihtiyaclarinin tatmin edilmesi amaciyla meydana
getirilen, maddi niteligi olmayan bir Grundir. Ayni zamanda hizmeti
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zaman, yer, bicim ve psikolojik yararlar saglayan ekonomik faaliyet
olarak tanimlamak mimkindur. Bir baska tanimda ise hizmetler,
tiketicilerin milkiyetle iliskisi olmaksizin satin aldiklari faydalar olarak
tanimlanmaktadir. Goetsch ve Davis hizmeti, “Hizmet baska birisi icin is
icra etmektir” seklinde tanimlarken Colier , “Uretildigi yerde tiketilen bir
is veya eylem, bir performans, sosyal olay veya caba” olarak
tanimlamaktadir (Devebakan, 2003: 39).

Philip Kotler ve Gary Armstrong’un tanimlarinda ise daha kapsamli
bir yaklasim g6ze carpmaktadir: “Hizmet bir tarafin digerine sundugu, temel
olarak dokunulamayan ve herhangi bir seyin sahipligiyle sonuglanmayan bir
faaliyet ya da faydadir. Uretilmesi ise, fiziksel bir Griine bagh olabilir ya da
olmayabilir’” (Oztiirk, 2007: 4-5).

Kalite kavrami, insanlarin ve sistemlerin “hata yapmasi” ve
“mikemmele ulasma istegi” gerceginden ortaya c¢ikmistir (Gumusoglu,
Akbaba, Tavmergen, Akan, 2007: 39).Geleneksel anlamda yaklasildiginda
kalite kavrami, standartlara uyum ya da fonksiyonlara uygunluk olarak ele
alinmaktadir. Ancak glinimuzde kavram, bu tanimlara sigmayacak derecede
yeni boyutlar kazanmistir (http://enm.blogcu.com).

Ellis’in taniminda kalite, kendi basina belirsiz bir terimdir: ama
standartlar ve mikemmelik kelimeleriyle bir araya gelince glcli bir anlam
ifade eder.

Fields’e gore, belirtilen veya belirlenen bir gereksinimin
karstlanmasinda bir 0rlin veya hizmetin (stiinde tasimasi gereken
Ozelliklerin timu kalitedir. Yine ayni yil Greenwood’dan benzer bir tanim
gelmis ve kalite, belirlenmis ve yerine getirilmesi onaylanmis misteri
gereksinimlerinin tatmini olarak tanimlanmistir (Kdksal, 2003: 22).

Gunlimizde isletmelerin ¢ok yogdun bir rekabet ortaminda faaliyet
gosterdikleri dikkate alinirsa, mukemmel hizmet kalitesinin stratejik bir ara¢
olarak kabul edilmesinde yarar vardir. Clnku rakiplerine karsi rekabet
avantajli saglamak isteyen isletmelerin, belirli konularda ayirt edici bir
istiinliige sahip olmasi gerekir. iste bu alanlardan birisi de hizmet kalitesidir
(Nakip, Varinli, Glld, 2006:374) .

Kosulsuz misteri memnuniyeti, hayal degil, basariimasi gereken bir
hedeftir. Bunu basarmak igin, sirketin insan kaynagini, ¢alisanlardan ve
musterilerden olusmus bir bitun olarak algilamak gerekmektedir. Bu
duslinceye gére musteri, artik uzaklarda bir yerde bizden alisveris yapan biri
olmaktan ¢ikar; hizmet sisteminin bir parcasi haline gelir. Bu anlamda
musteri, hizmet ve/veya uUriin satin aldigi sirkette hak sahibi olarak
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gorulmelidir. Cunkd mevcut hizmet sisteminin en blyik arti de@erini o
saglamaktadir (Girdal, 2005:4-6). Bu noktada, musteri mutlulugu hem ana
hedef, hem de ana girdi olarak sisteme katilmalidir. Bunun igin de hizmet
kalitesi dogru tanimlanmahdir (Taskiran Mohammad, 2007: 31-32).

Mikemmel hizmet Kkalitesinin saglanmasi icin, “misterilerin ne
istediginin” bilinmesi ile “sirketin sa@layabilecedi hizmet” arasindaki
iliskinin iyi kurulmasi gerekmektedir. Baska bir deyisle, misteri ihtiyaclari
ile olmazsa olmaz is esaslari arasindaki iliskinin iyi belirlenmesi
gerekmektedir (Oztekin, 2005: 36-39).

3. EGiTIM SEKTORUNDE KALITE

Toplumlarin sosyal, ekonomik ve siyasal yonden gelismesinde egitim
yasamsal bir éneme sahiptir. Bilginin Oretimi, kullanimi ve toplumsal
gelismeye olan etkisi ele alindiginda egitim, toplumlarin en &ncelikli
konularinin basindadir (Avci ve Sayilir, 2006: 123).

Turk egitim sisteminin temel sorunlari sistemin bitiin olarak isleyisine
baglidir. Sistem ile bitiin olarak ilgilenmedikce miinferit alanlarda yapilacak
iyilestirme calismalarindan istenen sonuglari almak beklenmemelidir.

Bu nedenle sik sik 6limlerin oldugu bir akvaryumda hep hasta
baliklari degil ayni zamanda kirli olan suyu degistirmenin de gerekliligi gibi
egitim sistemimizi ¢agin ihtiyaclarini karsilayabilmek ve egitim sistemini
verimli hale getirebilmek icin egitime ayrilan kaynaklarin miktarini
arttirmak, 6gretmen sayisini yukseltmek gerekir
(http://www.psikolojikdanisma.net).

Egitimde kalite, egitimsel ve 6gretimsel tum calismalarda en Kaliteli
ve milkemmel seckinligi yakalamak igin bir kurumun butun galisanlarinin
surekli gelisim kiltarini benimsedigi bir felsefe olarak tanimlanabilir
(Bridge, 2003: 27).

Egitimde Kalitenin arttirilmasi icin, egitim yonetimi (zerinde de
O6nemle durulmasi gerekir. Egitim yodnetiminde yapilmasi gereken en
oncelikli faaliyet, deg@erlendirme neticesinde ortaya cikacak mevcut
intiyaglarin sistemli ve planli olarak duzenlenecek kurum ve kuruluslarda
basari ile uygulanan yonetim tekniklerini yakindan inceleyerek
deneyimlerden yararlanmaktir (Takan, 2001: 43-47). Egitimde kalite; dogru
egitimin, dogru zamanda, dogru Kisilere, dogru mekanda, dogru egiticilerle
verilmesi ile gerceklestirilebilir (Simsek, 2000: 99-101).
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4. TURKIYE’DE YABANCI DIL EGIiTiMi

Teknolojik gelismenin, kiltirel degismenin daha ilerisinde oldugu 21.
yuzyilda yabanci dil bilmenin, &drenmenin 6nemi tartisilamaz. Cagin
teknolojisini, bilimini 6grenmek, anlamak, sahiplenmek ve iretmek zorunda
olan, Avrupa Birligi Uyesi olma hedefinde ve yolundaki Tirkiye’ de bu
durum diger ulkelerden daha da ciddiyetle ele alinmasi gereken bir konudur.
Artik bir yabanci dilin yeterli olmadigi guniimizde, entelekttel bir
mesleklesmeye dogru gidildigi gérulmekte olup, bilgisayar ve yabanci dil
bilmek, caga yetismek, onu yakalayabilmek icin olmazsa olmaz kosuttur.

Turkiye’de yabanci dil bilmenin 6nemi ve zorunlulugu éne surilerek
egitim yapilanmasinda da degisiklikler yapilmistir. Yabanci dil 6grenmenin
yabanci dille dgretimle gerceklesebilecedi dustnilerek, gerek ortadgretim
gerekse yuksekdgretimde yabanci dille 6gretim yapan egitim kurumlari
actimistir. Bu kurumlara alinan 6gdrencilerin hem vasatin ¢ok Uzerinde
olduklari, hem de bu okullarin teknik donanimlari g6z ardi edilerek, bu
okullardan yetisen 6grencilerin yabanci dili diger 6grencilere gore daha
cabuk ve iyi ogrendikleri ve de c¢ok basarili olduklari iddiasiyla bu tir
kurumlarin sayisi zamanla daha da ¢ogalmaktadir (Celebi, 2006: 286-287).

5. ARASTIRMA METODOLOJISI
5.1 Evren ve Orneklem

Arastirmanin ana kitlesini yabanci dil egitim kurumlarinda 6grenim
goren Kkursiyerler olusturmaktadir. Bu cercevede farkli yabanci dil egitim
kurumlarindan toplam 150 Kkursiyer ile kolayda &rnekleme yontemi
kullanilarak anket formu aracih@i ile yliz ylze gorusmeler yapilmis ve 150
gecerli anket formu elde edilmistir.

5.2 Veriler ve Toplanmasi

Verilerin  toplanmasinda Parasuraman ve digerleri tarafindan
gelistirilen ve degisik hizmet sektorlerinde kullanilip, gegerliligi ve
guvenilirligi  test edilmis olan SERVQUAL d&lceginin algilama soru
onermelerinden  olusturulan  6lcek  kullanilmistir.  Olgekte  ayrica
katihmcilarin 5 hizmet kalitesi boyutunun dnem derecelerini tespit etmeye
olanak saglayan bir béliim ile sosyo-ekonomik ve demografik sorulara yer
verilmistir. Olgegi olusturan soru 6nermeleri 5 boyutta bes noktali likert tipi
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Olcek sorusu olarak sorulmustur (1=Kesinlikle Katilmiyorum, 5=Kesinlikle
Katiliyorum).

5.3 Hizmet Kalitesi Olcegi

Parasuraman vd., hizmet kalitesi kavramina daha genis perspektiften
yaklasarak dncellikle onu tanimlamaya ve onu etkileyen faktorleri bulmaya,
daha sonra da her hizmet tirine uygulanabilecek genel bir model
gelistirmeye calismislardir. Yazarlara gore hizmet Kkalitesi tiketicilerin
hizmetten beklentilerini elde edip edemediklerine gore artmakta ya da
azaltmaktadir. Tuketici beklentileri ve hizmetin sunumu arasindaki
farkhliklar hizmetin kalitesini disurecektir. Clnki tuketicinin istedigi ile
hizmeti sunanin verdigi arasindaki farklihklar dogal olarak hizmetten
beklenenin iki taraf acisindan da verilmemesi anlamina gelmektedir.
Baylelikle, hizmetin kalitesinde disme meydana gelmektedir (Cerit, 2006:
20-21).

SERVQUAL, mukemmel hizmet Kalitesini saglamanin anahtarinin
masterilerin beklentilerini tam olarak karsilamak veya beklentilerinin Ustiine
¢ikmak oldugunu savunan bir 6l¢im metodudur (Yilmaz, Celik, Depren,
2007:238). Bu yontemde hizmetten beklenen her bir 6zelik baslangi¢ olarak
kabul edilmekte ve anket sorularl bu nokta baz alinarak olusturulmaktadir.
Bu teknik, buglnki performans durumunu ve misterilerin kalitenin
boyutlarina karsi isletmeden beklentilerini  dlgmede kullaniimaktadir.
Beklenenlerle algilananlarin arasinda fark olup olmadiginin 6lcilmesinde
kullanilan bu teknik ile mosteri tatmin dizeyi belirlenebilmektedir (Buttn,
2000: 65-66).

Tablo 1. SERVQUAL boyutlarinin 6nem derecesi

Fiziksel Ozellikler 11%
Gavenilirlik 32%
Heveslilik 22%
Gilven 19%
Empati 16%

Kaynak: Leonard L.Berry, A. Parasuraman, Valerie A.Zeithaml, Improving Service
Quality in America: Lessons Learned, Academy of Management Executive, Vol,8,
No.2, 1994, p.33
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Berry, Parasuraman ve Zeithaml’in 1989 yilinda 5 ayri hizmet
sektdriinde ve 1900 musteri Uzerinde yaptigi ¢calismada kullanilan 5 boyutun
O6nem derecesi Tablo 1’de belirtilmistir.

Tablo 2’de ise hizmet Kalitesini olusturan boyutlarin icerdigi
Onermeler yer almaktadir. Buna gore fiziki goérinim boyutu 1, 2, 3 ve 4.
Onermeleri, glvenilirlik boyutu 5, 6, 7, 8 ve 9. dnermeleri, heveslilik boyutu
10, 11, 12 ve 13. 6nermeleri, gliven boyutu 14, 15, 16 vel7. 6nermeleri ve
empati boyutu ise 18, 19, 20, 21 ve 22. 6nermeleri icerir.

Tablo 2. Hizmet kalitesini olusturan boyutlar ve icerdikleri dnermeler

Boyuta Ait
Boyut No Boyut Kodu Boyut Adi Anermeler
1 B1 Fiziksel Ozellikler 1,2,3,4
2 B2 Guvenilirlik 5,6,7,8,9
3 B3 Heveslilik 10,11,12,13
4 B4 Gilven 14,15,16,17
5 B5 Empati 18,19,20,21,22

Kaynak: Kerem Ciddi, ©* Hizmet Kalitesinin Olgiimii ve Servqual Yonetimi ile Bir
Uygulama’” (Basilmamis Yiiksek Lisans Tezi, Dumlupinar Universitesi, Fen
Bilimleri Enstitsi, 2004 ) s. 28

Fiziksel Ozellikler Boyutu: Fiziksel bir drinin mevcut olmayis
sebebiyle, mdlsteriler genellikle degerlendirmelerini yaparken, hizmeti
cevreleyen somut varhklari degerlendirirler. Bir firmanin somut varhklari;
halilar, masalar, isiklandirma, duvarlarinin renkleri, brosurler, glnluk
yazismalar ve firmanin personelinin dis gorinusi gibi degisik nesnelerden
olusur.

Guvenilirlik Boyutu: Guvenilirlik boyutu, firmanin isleyisinin
tutarhihdr ve glvenilirligini yansitir. Firma, zaman icinde ayni Kkalite
duzeyinde hizmet saglayabiliyor mu veya kalite her alisveriste buyik oranda
degisiyor mu? Firma, verdigi sozleri tutuyor mu, kayitlari tam olarak tutuyor
mu ve ilk denemede hizmeti dogru bigcimde sunabiliyor mu? Ornek olarak
kablolu yayin firmalari verilebilir.

Heveslilik Boyutu: Heveslilik, firma calisanlarinin, hizmet etmeye
hevesliligi ve hazirh@iyla ilgilidir. Bu boyut; misterilerin istekleri,
problemleri, sikayetleri ve sorularina karsi cabuk ve dikkatli ¢ozimler
getirmeyi gerektirir. Heveslilik; bir hizmet firmasinin, hizmetlerini
zamaninda yerine getirmeye karsi olan baglihgini yansitir.
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Gulven Boyutu: SERVQUAL’in gliven boyutu, firmanin isi iyi
bilmesi, misterilere karsi nezaket gdstermesi ve hizmetlerindeki glivenlikle
ilgilidir. isi bilmek, firmanin hizmet sunumundaki bilgi ve becerisini ifade
eder.

Givenlik, ayni zamanda given boyutunun 6nemli bir bilesenidir.
Guvenlik bir musterinin, tehlike, risk veya stupheden kurtulmus olma hissini
yansitir. (Oztekin, 2005: 38-42).

Empati Boyutu: Bu kavram, hizmet isletmesinin ve g¢alisanlarinin
kendilerini musteri yerine koyup, onun istegdi dogrultusunda hizmetin nasil
sunulmas! gerektigini diisiinerek hareket etmesini ifade eder (islamoglu,
Candan, Aydin, Haclefendioglu, 2006: 148). Sezgi hassasiyeti olan
firmalarin calisanlari, kendi firmalarinin bir misterisi olmanin nasil bir
duygu oldugunu unutmazlar. Buna ek olarak, sezgi hassasiyeti olan firmalar
musterilerin ihtiyaglarini anlar ve hizmetlerini misteriler tarafindan kolayca
ulasilabilecek hale getirir. (Oztekin, 2005: 38-42).

5.4 Arastirmanin Hipotezleri

Asagida siralanan hipotezlerde s6z konusu algilarin egitim kurumuna
bagh olarak deg@isimi arasindaki iliskiler test edilmistir.

H; = Kaursiyerlerin hizmet kalitesi boyutlarina ait énermelere iliskin
algilamalari yaslarina bagh olarak farklilik gésterir.

H, = Kursiyerlerin hizmet kalitesi boyutlarina ait 6nermelere iliskin
algilamalari cinsiyetlerine bagli olarak farklilik gosterir.

Hs; = Kaursiyerlerin hizmet kalitesi boyutlarina ait 6nermelere iliskin
algilamalari egitim diizeylerine bagl olarak farklilik gosterir.

Hs; = Kursiyerlerin hizmet kalitesi boyutlarina ait dnermelere iliskin
algilamalari egitim kurumuna bagli olarak farklihk gosterir.

6. VERI ANALIZI
6.1 Givenilirlik

Gvenilirlik; bir 6lgme aracinda (testte) bltun sorularin birbirleriyle
tutarhihgini, ele alinan olusumu 6lgmede tlrdesligini ortaya koyan bir
kavramdir. Govenilirlik analizi, toplam puanlar zerine kurulu olgeklere
(Likert Olcegi, Q-Tipi olgek ) dayali araclarin givenirligini ortaya koymaya
yarayan Cronbach Alfa katsayilarini hesaplar(Ozdamar, 1999: 512-522).
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Tablo 3. Hizmet kalitesi boyutlarinin gtvenilirlik degerleri

CRONBACH
BOYUTLAR ALPHA
Fiziksel Ozellikler a=0,70
Guvenilirlik o= 0,77
Heveslilik 0=10,72
Glven 0=0,58
Empati 0=0,78

Bulgular gerek genel olarak, gerekse de boyutlar bazinda guvenilir
olduguna isaret etmektedir.
Tablo 4: Algi anketi glivenilirlik degeri
Cronbach Alfa N
,869 22

SERVQUAL algi dlceginin i¢ tutarlihgimnin incelenmesi sonrasinda ise
a = ,869 gibi yilksek sayilabilecek diizeyde bir glvenilirlik degeri elde
edilmistir.

Bu iki analiz sonrasinda mevcut 22 maddelik 6lgek yapisi korunmus
ve muteakip analizler bu yapi kullanilarak gergeklestirilmistir.

6.2 Gegerlilik

Gegerlilik, bir test veya Olcegin oOlculmek istenen seyi Olgcme
derecesidir. Hizmet Kkalitesi olcedi Parasuraman vd. tarafindan bilimsel
yontemler ile gelistirildiginden ve teorik altyapisi oldugundan 6lcegin igerik
gecerliligi (content validity) acisindan gecerli oldugu dustntlmustir. Hizmet
kalitesi Olgegi arastirmada kullanilmadan &nce cesitli akademisyenler ve
uzman kisiler ile gortsilerek degerlendirilmistir. Once Ingilizceden
Turkceye cevirisi yapilmis, daha sonra Tiirkgeden ingilizceye tekrar cevirisi
yapilarak uygun ceviri yapildigi degerlendirilmis ve deneklerin her birinin
her sorudan ayni anlami c¢ikardiklari gérulmustir. Boylece 0lgegin ylz
gecerliligi (face validity) agisindan da uygun oldugu sonucuna varilmistir,
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6.3 Faktor Analizi

Faktor Analizi, cok degiskenle ifade edilen bilgileri daha az deg@isken
ya da faktorle ifade edebilmek icin kullanilan ¢ok degiskenli bir istatistik
teknigidir. Faktor Analizinin amaci, ¢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 farkli hizmet sektorleri igin istatistiksel
acidan ¢cogu zaman glvenilir ve gecerli bulunmus olmasina ragmen burada
sadece Onermelerin toplanacagdl boyutlari ve bu boyutlarin sayisini
gorebilmek amaciyla asagidaki hipotez yardimiyla kesifsel faktor analizi
yaptimistir. Kalite boyutlarini tespit etmek icin yapilan kesifsel faktor
analizinde Varimax Rotasyonu kullaniimistir.

Verilerin  faktor analizine uygunlugunu degerlendirmek igin
hesaplanan KMO ve Bartlett Testi sonuclari Tablo 5°de verilmistir.
Degiskenler arasindaki kismi korelasyon blyukligini test eden KMO testi
degeri 0,804 cikmistir. Bu sonug 1’ e yakin oldugu icin oldukga iyidir.
Faktor modelinin uygunlugunu test eden Bartlett testinin sonucu da
1196,263 ve p=0,000 guven seviyesinde dnemli bulunmus ve dolayisiyla
verilerin faktor analizine uygun oldugu sonucuna varilmistir.

Tablo 5. KMO and bartlett testi
Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling

Adequacy ,804
Bartle'tt's Test of Approx. Chi-Square 1196.263
Sphericity
df 231
Sig. ,000

Kesifsel faktor analizi sonucunda ortaya cikan faktor gruplari, faktor
gruplarina karsilik gelen sorular ve ilgili istatistiki degerleri Tablo 6’da
verilmistir. Sonug olarak, gerceklestirilen uygulamada model gegerli (5
faktorli yapi uygun ) ve sonuclar tutarh yani guvenilir bulunmustur.
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Tablo 6. Kursiyerlerin algilarina yonelik gergeklestirilen faktor

Faktor
Aciklanan
Yikleri
Varyans  Cronbach
ifadeler (%) Alpha
Faktor 1: Fiziksel Ozellikler 28,567 0.70
1.X kurumu modern gdriintisli bir donanima sahiptir. 0,781
2.X kurumunun fiziksel donanimi albenili ve gekicidir. 0,806
3.X kurumunda verilen hizmetle ilgili yeterli arag — gereg
bulunmaktadir. 0,656
4.X kurumu personeli giyimine 6zen gosterir. 0,649
Faktor 2 : Guvenilirlik 10,025 0.77
5.X kurumunda hizmetle ilgili verilen sozler yerine getirilir. 0,771
6.X kurumundaki egitimciler her zaman anlayisli ve sempatiktir. 0,709
7. X kurumundaki egitimciler givenilirdir. 0,573

8.X kurumunda hizmetler séz verilen zamanda yerine getirilir. 0,417
9.X kurumunda egitimle ilgili tim kayitlar eksiksiz ve dogru

tutulur. 0,762

Faktor 3 : Heveslilik 8,053 0.72
10.X kurumundaki egitimciler her zaman 6grencilerine ve

velilerine bilgi verir. 0,647

11.X kurumundaki egitimciler her zaman beklenen egitimi verir. 0,453
12.X kurumu personeli 6grencilerine karsi ilgili ve yardim etmek

icin isteklidir. 0,48

13.X kurumu personeli 6grencilerine her asamada zaman ayirir. 0,446

Faktor 4 : Giiven 5,768 0.58
14.X kurumu personeli guvenilirdir. 0,459

15.X kurumunda 6grenciler kendilerini glivende hisseder. 0,721

16.X kurumu personeli her zaman kibar davranir. 0,704

17.X kurumu personeli her zaman 6grencileri hakkinda bilgi

sahibidir. 0,567

Faktor 5 : Empati 5,371 0.78
18.X kurumundaki egitimciler 6grencilerine 6zel ilgi gosterir. 0,604

19.X kurumu personeli 6grencilerine 6zel ilgi gosterir. 0,773

20.X kurumu personeli 6grencilerinin ihtiyaglarinin  neler

oldugunu bilir. 0,753

21.X kurumundaki egitimciler &grencilerinin menfaatlerini her

zaman 6n planda tutar. 0,793

22.X kurumunda 6grenciler icin uygun egitim giin ve saatleri

ayarlanir. 0,509

Olgiim aracindaki 22 ifade, faktor analizi tablosunda bes faktor altinda
toplanmistir.  Bu boyutlar hizmet kalitesine ait fiziksel ozellikler,
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gavenilirlik, heves, given ve empatidir. Faktor Analizi sonucu belirlenen
boyutlar ve bunlarin 6z degerleri ve varyansi aciklama yiizdeleri Tablo 7’°de
verilmistir.

Tablo 7. Faktorlerin 6z degerleri ve varyansi agiklama ylzdeleri

Faktorler Oz Degerler Aciklama Yizdesi  Birikimli Yizde
Fiziksel
Ozellikler 6,285 28,567 28,567
Guvenilirlik 2,206 10,025 38,592
Heveslilik 1,772 8,053 46,645
Glven 1,269 5,768 52,413
Empati 1,182 5371 57,784

Tablo 7°de goraldigu tzere, toplam degisimin % 28,567’sini 1. faktor
olan Fiziksel Ozellikler, % 10,05’ini 2. faktor olan Guvenilirlik, % 8,053’ linii
3. faktor olan Heveslilik, % 5,768’ini 4. faktor olan Gliven ve % 5,371’ini ise
5. faktor olan Empati icerir. Ayrica bes faktoriin toplami, toplam degisimin
% 57,784’ inu icermektedir.

6.4 Anova Analizi

Bu bélimde kursiyerlerin 6grenim gérdikleri yabanci dil kurumlarina
iliskin hizmet kalitesi algilamalari aritmetik ortalama ve standart sapma
istatistikleri yardimiyla boyutlar bazinda incelenmistir. Ayrica kursiyerlerin
degerlendirmelerinin yas, cinsiyet, egitim dlizeyi ve egitim kurumu
degiskenlerine bagl olarak farklilasma durumu sinanmistir. Bu sekilde
kursiyerlerin  demografik  ozelliklerinin  hizmet kalitesi algilamalar
uzerindeki etkileri belirlenmeye galisiimistir.

Tablo 8. Kursiyerlerin yabanci dil egitim kurumlarina iliskin  boyutlar
bazindaki hizmet kalitesi algilari

N=150 Minimum Maximum Ortalama Standart
Sapma
Fiziksel Ozellikler 2,50 5,00 3,6567 ,52420
Guvenilirlik 2,00 5,00 4,0122 ,52823
Heveslilik 1,75 5,00 4,0867 ,55863
Gliven 2,00 5,00 4,1867 43174

Empati 2,20 5,00 4,1040 ,52723
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Boyutlar bazinda incelendiginde kursiyerlerin ortalama algi puanlari,
fiziksel 6zellikler boyutuna iliskin 3,65, guvenilirlik boyutuna iliskin 4,01,
heves boyutuna iliskin 4,08, guiven boyutuna iliskin 4,18 ve empati boyutuna
iliskin 4,10°dur. Olgekten alinabilecek maksimum puanin 5 oldugu ve 4
seceneginin “Katiliyorum” ifadesine karsilik geldigi g6z énine alindiginda
kursiyerlerin yabanci dil kurumlarina algilarinin olumlu dizeyde oldugu
soylenebilir.

Tablo 9. Hizmet kalitesi boyutlari agisindan yas gruplarina gore
kursiyerlerin ortalama algi skorlari

i} N Ortalama
Fiziksel Oz. 8-16 Yas Grubu 80 3,6313
17-25 Yas Grubu 54 3,7546
26-34 Yas Grubu 14 3,4821
35+ 2 3,2500
Toplam 150 3,6567
Guvenilirlik 8-16 Yas Grubu 80 3,9590
17-25 Yas Grubu 54 4,1057
26-34 Yas Grubu 14 3,9571
35+ 2 4,0000
Toplam 150 4,0122
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
Giliven 8-16 Yas Grubu 80 4,2531
17-25 Yas Grubu 54 4,1111
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 6nermelere iligskin hizmet
kalitesi algilamalarinin yaslarina bagl olarak degisimi asagidaki hipotez
yardimiyla veriler (zerinde tek yonlii varyans analizi ( one way anova)
yontemi kullanilarak test edilmistir.

H; = Kursiyerlerin hizmet kalitesi boyutlarina ait énermelere iliskin
algilamalari yaslarina bagl olarak farklilik gosterir.

Kursiyerlerin hizmet kalitesi boyutlarina ait ©nermelere iliskin
yaslarina gore hizmet kalitesi algilamalari Tablo 9’daki aritmetik ortalama
degerlerine gore incelendiginde fiziksel 6zellikler ve glvenilirlik boyutu
altinda yer alan 6nermeler agisindan 17-25 yas grubundaki Kkursiyerlerin,
heveslilik boyutu altinda yer alan 6nermeler agisindan 26-34 yas grubundaki
kursiyerlerin, given ve empati boyutu altinda yer alan 6nermeler agisindan
ise 8-16 yas grubundaki kursiyerlerin algi degerlerinin digerlerine gdre daha
yuksek oldugu gorilmektedir.

Tablo 10: ANOVA tablosu (yas )

Hizmet

Kalitesi Kareler Serbestl!k Ortalama F o An!amllllk
Boyutlari Toplami Derecesi Kare dederi Degeri
gizz'ikse' ﬁ:gg'ar 1,327 3 442 1630 185
%“p'ar 39,616 146 271
Toplam 40,943 149
Eu"e”i”r" f\gg'ar 727 3 242 866 461
%”p'ar 40,011 143 280
Toplam 40,738 146
Heveslilik igg'ar 329 3 110 347 792
%”p'ar 46,169 146 316
Toplam 46,498 149
Giiven ﬁ:gg'ar 918 3 306 1664 177
%”p'ar 26,855 146 184
Toplam 27,773 149
Empati 2;gglar 4,518 3 1,506 5959  ,001*
%“p'ar 36,899 146 253

Toplam 41,418 149
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Kursiyerlerin hizmet kalitesi boyutlarina ait ©6nermelere iliskin
algilamalarinin, yaslarina bagli olarak degisip degismedigini kontrol etmek
icin yapilan varyans analizinde ortalama algi skorlarinin Kkursiyerlerin
ogrenim gordikleri egitim kurumuna goére degistigi gortlmustir. Ancak,
varyans analizi anlamlilik degerlerinin fiziksel dzellikler boyutuna ait 0,185,
guvenilirlik boyutuna ait 0,461, heveslilik boyutuna ait 0,792 ve given
boyutuna ait 0,177 olarak bulunmasi nedeniyle bu degisiklik istatistiki
acidan anlamh bir degisiklik olarak yorumlanmamaktadir. Buna karsilik
empati boyutuna ait anlamhilik degeri 0,05’den kiciuk oldugu igin
kursiyerlerin bu boyut altindaki 6nermelere iliskin algilamalari ile yaslari
arasinda istatistiki agidan anlamli bir degisiklik oldugu sonucuna varilmis,
dolayisiyla Hy hipotezi kabul edilmistir.

Tablo 11. Hizmet kalitesi boyutlari acisindan cinsiyetlerine gore
kursiyerlerin ortalama algi skorlar

i N Ortalama
Fiziksel Oz Erkek 70 3,7321
Bayan 80 3,5906
Toplam 150 3,6567
Guvenilirlik 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
Gliven Erkek 70 4,2464
Bayan 80 4,1344
Toplam 150 4,1867
Empati Erkek 70 4,1286
Bayan 80 4,0825
Toplam 150 4,1040

Kursiyerlerin hizmet Kkalitesi boyutlarina ait 6nermelere iliskin
algilamalarinin cinsiyet acisindan degisip degismedigini test etmek icin
asagidaki hipotez yardimiyla veriler tizerinde t-testi uygulanmistir.

H, = Kursiyerlerin hizmet kalitesi boyutlarina ait énermelere iliskin
algilamalari cinsiyetlerine bagli olarak farklihk gosterir.
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Kursiyerlerin hizmet kalitesi boyutlarina ait 6nermelere iliskin,
cinsiyetlerine gore hizmet kalitesi algilamalari Tablo 11’deki aritmetik
ortalama degerlerine gére incelendiginde boyutlara ait tim 6nermeler
acisindan erkek kursiyerlerin algi degerlerinin bayan kursiyerlere gore daha
yiiksek oldugu gérilmektedir.

Tablo 12. T-testi sonuclari

. Sig.  (2-
F Sig. t df tailed)
Fiziksel Oz, vavanslann esitligi = o 518 9 659 148 099
varsayimi
Varyanslarin 1,672 147,920 097
esitsizligi varsayimi
Givenilirlik  vavanslann esitligi - 5, 200 51 145 961
varsayimi
Varyanslarin 049 144692 961
esitsizligi varsayimi
Heveslilik ~ vavanslann esitligi o909 573 148 786
varsayimi
Varyanslarin 276 147,742 783
esitsizligi varsayimi
Giiven Varyanslanin - esitligi ) (o5 315 1594 148 113
varsayimi
Varyanslarin 1,609 147,988 ,110
esitsizligi varsayimi
Empati Varyanslann - esitligi 4 795 185 533 148 505

varsayimi

Varyanslarin

AR ,540 147,468 ,590
esitsizligi varsayimi

Kursiyerlerin hizmet kalitesi boyutlarina ait ©nermelere iliskin
algilamalarinin, cinsiyetlerine bagl olarak degisip de§ismedigini kontrol
etmek i¢in yapilan varyans analizinde ortalama algi skorlarinin kursiyerlerin
cinsiyetlerine gore degistigi gortlmustir. Ancak boyutlara ait varyans analizi
anlamhilik degerlerine bakildiginda tim degerlerin 0,05’den blyik oldugu
gorilmis ve kursiyerlerin hizmet kalitesi boyutlarina ait dnermelere iliskin
algilamalari ile cinsiyetleri arasinda istatistiki acidan anlamli bir degisiklik
olmadigi sonucuna varilmistir. Dolayisiyla H, hipotezi reddedilmistir.
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Tablo 13. Hizmet kalitesi boyutlari agisindan egitim duzeyine gore
kursiyerlerin ortalama algi skorlari

N Ortalama
Fiziksel Oz. I1kokul 12 3,3958
Ortaokul 30 3,7167
Lise 43 3,6686
Onlisans 24 3,4479
Universite 35 3,8286
Lisansustu 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
Lisansdsti 6 4,1333
Total 150 4,0122
Heveslilik ilkokul 12 3,9167
Ortaokul 30 4,2000
Lise 43 4,1395
Onlisans 24 4,0417
Universite 35 4,0000
Lisanssti 6 4,1667
Total 150 4,0867
Gliven ilkokul 12 4,2708
Ortaokul 30 4,1750
Lise 43 4,3256
Onlisans 24 4,0938
Universite 35 4,0857
Lisansustu 6 4,0417
Total 150 4,1867
Empati ilkokul 12 4,2500
Ortaokul 30 4,1800
Lise 43 4,3442
Onlisans 24 3,9000
Universite 35 3,8914
Lisansstii 6 3,7667
Total 150 4,1040

Kursiyerlerin hizmet Kkalitesi boyutlarina ait 6nermelere iliskin
algilarinin egitim duizeylerine bagli olarak degisimi asagidaki hipotez
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yardimiyla veriler Uzerinde tek yonlu varyans analizi ( one way anova)
yontemi kullanilarak test edilmistir.

Hs; = Kursiyerlerin boyutlara ait dnermelere iliskin algilari egitim
dizeylerine bagl olarak farkhihk gosterir.

Kursiyerlerin hizmet kalitesi boyutlarina ait 6nermelere iliskin, egitim
dizeylerine gbre hizmet Kalitesi algilamalari Tablo 13’teki aritmetik
ortalama degerlerine gore incelendiginde fiziksel ozellikler boyutu altinda
yer alan onermeler acgisindan egitim dizeyi Universite olan kursiyerlerin,
guvenilirlik boyutu altinda yer alan 6nermeler acisindan egitim dizeyi
lisansistii olan kursiyerlerin, heveslilik boyutu altinda yer alan dnermeler
acisindan egitim diizeyi ortaokul olan kursiyerlerin, gliven boyutu altinda yer
alan 6nermeler acisindan egitim dizeyi lise olan kursiyerlerin ve empati
boyutu altinda yer alan dnermeler agisindan ise egitim dizeyi ilkokul olan
kursiyerlerin algi dederlerinin digerlerine gore daha ylksek oldugu
goralmektedir.

Tablo 14. ANOVA tablosu (egitim dizeyi )

lemet_ Kareler Serbestlik Ortalama I Anlamlihk
Kalitesi . F degeri -
Toplami Derecesi Kare Duzeyi
Boyutlari
Fiziksel Oz, Gruplar 3,017 5 ,603 2,291 ,049
Aras|
Gruplar 37,927 144 ,263
Ici
Toplam 40,943 149
Givenilirlik Gruplar 1,598 5 ,320 1,151 ,336
Aras|
Gruplar 39,140 141 ,278
Igi
Toplam 40,738 146
Heveslilik Gruplar 1,202 5 ,240 7164 577
Arasi
Gruplar 45,296 144 ,315
Igi
Toplam 46,498 149
. Gruplar 1,609 5 322 1,771 122
Giiven
Arasi
Gruplar 26,164 144 ,182
Ici
Toplam 27,773 149
. Gruplar 6,173 5 1,235 5,044 ,000
Empati
Aras|
Gruplar 35,245 144 ,245
Igi

Toplam 41,418 149




279
Trakya Universitesi Sosyal Bilimler Dergisi
Aralik 2011 Cilt 13 Sayi 2 (261-284)

Kursiyerlerin hizmet kalitesi boyutlarina ait ©6nermelere iliskin
algilamalarinin, egitim duzeylerine bagh olarak degisip degismedigini
kontrol etmek icin yapilan varyans analizinde ortalama algi skorlarinin
kursiyerlerin egitim dlizeyine gore degistigi gorilmistur. Ancak, varyans
analizi anlamhilik degerlerinin guvenilirlik boyutuna ait 0,336, heveslilik
boyutuna ait 0,577 ve gliven boyutuna ait 0,122 olarak bulunmasi nedeniyle
bu degisiklik istatistiki agidan anlamh  bir  degisiklik olarak
yorumlanmamaktadir. Buna karsilik fiziksel 6zellikler ve empati boyutuna
ait anlamlilik degerleri 0,05’den kii¢lk oldugu icin kursiyerlerin bu boyutlar
altindaki onermelere iliskin algilamalari ile egitim dlzeyleri arasinda
istatistiki acidan anlamli bir degisiklik oldugu sonucuna varilmis, dolayisiyla
Hs hipotezi kabul edilmistir.

Tablo 15. Hizmet kalitesi boyutlari acisindan egitim kurumuna gore
kursiyerlerin ortalama algi skorlar

N Ortalama
Fiziksel Oz. Cagdas Bilimler 50 3,4850
Dilko 50 3,7900
Eber 50 3,6950
Toplam 150 3,6567
Guvenilirlik 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 4,2450
Toplam 150 4,0867
Given Cagdas Bilimler 50 4,1500
Dilko 50 4,1850
Eber 50 4,2250
Toplam 150 4,1867
Empati Gagdas Bilimler 50 4,1920
Dilko 50 3,9400
Eber 50 4,1800
Toplam 150 4,1040

Kursiyerlerin boyutlara ait 6nermelere iliskin algilamalarinin 6grenim
gordukleri egitim kurumuna bagl olarak degisimi asagidaki hipotez
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yardimiyla veriler Uzerinde tek yonlu varyans analizi ( one way anova)
yontemi kullanilarak test edilmistir.

H4 = Kursiyerlerin hizmet kalitesi boyutlarina ait énermelere iliskin
algilari 6grenim gordukleri egitim kurumuna bagh olarak farkhlik gosterir.

Kursiyerlerin hizmet Kkalitesi boyutlarina ait 6nermelere iliskin,
6grenim gordukleri egitim kurumuna gore hizmet kalitesi algilamalari Tablo
15teki aritmetik ortalama degerlerine gore incelendiginde fiziksel 6zellikler
boyutu altinda yer alan 6nermeler acisindan Dilko yabanci dil kurumunda
6grenim goren kursiyerlerin, glvenilirlik, heveslilik ve guven boyutu altinda
yer alan dnermeler acisindan Eber yabanci dil kurumunda 6grenim goren
kursiyerlerin ve empati boyutu altinda yer alan Gnermeler agisindan ise
Cagdas Bilimler yabanci dil kurumunda 6grenim goéren Kkursiyerlerin algi
degerlerinin digerlerine gore daha yuksek oldugu gorilmektedir.

Tablo 16. ANOVA tablosu (egitim kurumu )

Hizmet
Kalitesi Kareler Serbestlik Ortalama F Anlamhhk
Boyutla Toplami Derecesi  Kare degeri Degerleri
I
Fiziksel - Gruplar 2,436 2 1,218 4,649 011*
Oz. Arasi
Gruplar ici 38,508 147 262
Toplam 40,943 149
Guvenil - Gruplar 1,818 2 ,909 3,363 ,037*
irlik Arasl
Gruplar ici 38,920 144 270
Toplam 40,738 146
Hevesli  Gruplar 2,646 2 1,323 4,435 013*
lik Arasl
Gruplar ici 43,852 147 ,298
Toplam 46,498 149
Given  Cruplar 141 2 070 375 688
Arasi
Gruplar ici 27,633 147 ,188
Toplam 27,773 149
Empati  CruPlar 2,021 2 1,010 3,770 025*
Arasli
Gruplar ici 39,397 147 ,268

Toplam 41,418 149
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Kursiyerlerin hizmet kalitesi boyutlarina ait ©nermelere iliskin
algilamalarinin, égrenim gordikleri egitim kurumuna bagh olarak degisip
degismedigini kontrol etmek icin yapilan varyans analizinde ortalama algi
skorlarinin  kursiyerlerin egitim kurumuna gore degistigi gorulmastar.
Ancak, given boyutuna ait varyans analizi anlamlilik degerinin 0,688 olarak
bulunmasi nedeniyle bu degisiklik istatistiki acidan anlamh bir degisiklik
olarak yorumlanmamaktadir. Buna karsilik fiziksel 6zellikler, guvenilirlik,
heveslilik ve empati boyutlarina ait anlamlilik degerleri 0.05’den kuguk
oldugu icin kursiyerlerin bu boyutlar altindaki &nermelere iliskin
algilamalari ile 6grenim gordukleri egitim kurumu arasinda istatistiki agidan
anlamli bir degisiklik oldugu sonucuna varilmis, dolayisiyla H, hipotezi
kabul edilmistir.

7.SONUC

Yabanci dil egitim kurumlarinda verilen hizmetin kalitesini 6lgmek
amactyla yapilan calisma tarama modelinde gerceklestirilmistir. Farkl Gg
yabanci dil egitim kurumunda 6grenim goren 150 kursiyer calismanin
orneklemini  olusturmustur. Arastirma  verilerinin  toplanmasinda
SERVQUAL hizmet kalitesi anketinden faydalaniimistir.

Yapilan arastirma sonucunda hizmet Kkalitesi boyutlarinin énem
derecelerine iliskin sonuclar su sekilde gerceklesmistir:

Genel olarak ele alindiginda en dnemli boyut heves olarak ortaya
citkmistir. Buradan cikarilabilecek en onemli sonug, kursiyerlerin hizmeti
degerlendirmedeki birinci faktorin heves oldugudur. Kursiyerler aldiklari
egitim suresince personel ve egitimcilerden kendilerine karsi her zaman
bekledikleri egitimi vermelerini, ilgili ve yardim etmek igin istekli olmalarini
beklemektedir. En 6nemsiz boyut ise esit oranla fiziksel 6zellikler ve given
olarak bulunmustur. Buradan da yabanci dil egitiminin verildigi ortamin
modern gorundsli bir donanima sahip olmasi, personel ve egitimcilerin
kursiyerlere sirekli kibar davranmalari ve onlar hakkinda her tirll bilgiye
sahip olmalarinin kursiyerler tarafindan 6nemsenmedigi sonucuna varilabilir.
Ozetle kursiyer icin énemli olan, 6grenim gordiikleri ortamin gérinist ve
personel ve egitimcilerin kendilerine davranislarindan cok bekledikleri
egitimi onlara en iyi sekilde sunabilmeleridir.

Olgtim aracindaki 22 ifade, faktor analizi tablosunda bes faktor altinda
toplanmistir. Elde edilen boyutlar calismanin bagimsiz degiskenlerini
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olusturmaktadir. Bu boyutlar hizmet Kkalitesine ait fiziksel 6zellikler,
guvenilirlik, heves, gliven ve empatidir.

Kursiyerlerin 6grenim gordikleri kurumlara iliskin hizmet kalitesi
algilamalarina ait toplam degisimin % 28,567’sini 1. faktor olan Fiziksel
Ozellikler, % 10,05’ini 2. faktoér olan Guvenilirlik, % 8,053’(inu 3. faktor
olan Heveslilik, % 5,768’ini 4. faktor olan Given ve % 5,371’ini ise 5. faktor
olan Empati icerir. Ayrica bes faktorin toplami, toplam degisimin %
57,784°unl igermektedir. Sonug olarak, gergeklestirilen uygulamada model
gecerli (5 faktorli yapr uygun) ve sonuclar tutarh yani glvenilir
bulunmustur.

Boyutlar bazinda incelendiginde kursiyerlerin ortalama algi puanlari,
fiziksel 6zellikler boyutuna iliskin 3,65, givenilirlik boyutuna iliskin 4,01,
heveslilik boyutuna iliskin 4,08, given boyutuna iliskin 4,18 ve empati
boyutuna iliskin 4,10°dur. Olgekten alinabilecek maksimum puanin 5 oldugu
ve 4 seceneginin “Katiliyorum” ifadesine Karsilik geldigi g6z onine
alindiginda kursiyerlerin yabanci dil kurumlarina algilarinin olumlu diizeyde
oldugu soylenebilir.

SERVQUAL o0lgeginin, gunimuz hizmet isletmelerinin algilanan
hizmet kalitesi dizeylerini belirlemede bir standart olarak kullaniimaya
baslandigi gorulmektedir. Ote yandan hizmet Kalitesini élgmek yeterli
degildir. Hizmet kalitesini iyilestirmek de gerekmektedir. Yabanci dil egitim
kurumlari katilimcilarin beklentilerini karsilamaya yonelik olarak hizmet
kalitelerini iyilestirmek icin ¢esitli calismalar yapmalidirlar. Kalite él¢cimd,
iyilestirme calismalarina baz olusturmahdir.

Egitim kurumlarinda hizmet kalitesini 6lgmede daha genel sonuglara
ulasmak icin daha blyuk O6rneklem grubuyla calismalar yapilabilir.
Uyarlanmis SERVQUAL anketi, karsilasilabilecek problemlerin tespiti igin,
belirlenmis 6rneklemin hepsine uygulanmadan o6nce pilot bir uygulama
secilerek bir 6n test ile denenebilir. Bu, zaman ve maliyet avantajinin yani
sira anketin belirlenmis amaca ulasmada olumsuz etkilerden arindiriimasini
saglar.

Yabanci dil kurumlari yontemi uygulamay! duzenli araliklarla
tekrarlayip belli niteliklerin bosluk skorlarini takip ederek gelismeleri
izleyebilir. Yapilan arastirma devamli 6l¢giim gerektiren bir uygulamadir.
Ayrica yabanci dil kurumlarinin rakip kurumlarin SERVQUAL puanlarina
gore rekabet politikasina yon vermeleri de mumkindir. Glniimiz rekabetci
ortaminda hizmet kalitesine yonelik algilarin bu sekilde ol¢tlmesi ve rakip
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kurumlar gz 6nune alinarak degerlendirilmesi 6nemli bir gereklilik olarak
ortaya cikmaktadir.

Ulkemizde yabanci dil egitim kurumlari cok acil olarak hizmet
kalitelerini dlgcmeye baslamali ve verdikleri hizmetleri 6grenci gozuyle
degerlendirmelidir. Unutulmamalidir ki “Kaliteyi sadece mdusteriler
degerlendirir.”

KAYNAKCA

Avci Umut-Ali Sayihr, “Hizmet Kalitesi Cergevesinde Calisanlarin
Roliine Ve Yeterliliklerine iliskin Karsilastirmali Bir inceleme” , Ticaret ve
Turizm Egitim Fakultesi Dergisi, Say!: 1, 2006, s.123.

Bridge, Berna, Egitimde Toplam Kalite Yonetimi Uygulamalari,
1.Baski, Beyaz Yayinlari, istanbul 2003, s.6.

Bitiin, Hale, “Hizmet isletmelerinde Kalitenin Onemi Ve Servqual
Teknigi ” , Kocaeli Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisti Dergisi, Sayi:1,
2000, ss. 65-66

Cerit, Muhammet Mustafa, “Servgual Yontemiyle Web Tabanli Hizmet
Kalitesinin Olgtilmesi”, (Basilmamis Yiiksek Lisans Tezi), Hacettepe
Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii, 2006, ss. 20 — 21.

Ciddi, Kerem, Hizmet Kalitesinin Olciimii ve Servqual Yonetimi ile
Bir Uygulama, (Basiimamis Yilksek Lisans Tezi, Dumlupinar Universitesi,
Fen Bilimleri Enstitiist), 2004 s. 28.

Celebi, Mustafa Durmus, “Turkiye’de Anadili Egitimi Ve Yabanci Dil
Ogretimi” , Erciyes Universitesi Sosyal Bilimler Enstitlisii Dergisi, Sayi: 21,
Yil: 2006/ 2, ss. 286 — 287.

Devebakan Nevzat-Mehmet Aksarayli, “Saglik isletmelerinde
Algilanan Hizmet Kalitesinin Olgiimiinde Servqual skorlarinin Kullanimi Ve
Ozel Altinordu Hastanesi Uygulamasi”, Dokuz Eyliil Uni. Sosyal Bilimler
Enstittisu Dergisi, Cilt. 5, Sayi:1, Ocak — Mart, 2003, s.39.

Egitimde Tarihi Gegmis Reformlar, http://www.psikolojikdanisma.net
[eqitimdetarihi_gecmis_reformlar.htm, 21/02/2008.

Gimiisoglu Sevkinaz-Atilla Akbaba-ige Pirnar Tavmergen-Perran
Akan, Hizmet Kalitesi: Kavramlar, Yaklasimlar ve Uygulamalar, 1.Baski,
Kalemdar Ofset, Ankara 2007, ss.16-18.

Giirdal, Giltekin, Servqual Yontemiyle Siilleyman Demirel Universitesi
Merkez Kiitiiphanesi Hizmet Kalitesi Olguimii, (Basiimamis Yiiksek Lisans
Tezi), Kocaeli Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii, 2005, ss.4-6.




284
Trakya Universitesi Sosyal Bilimler Dergisi
Aralik 2011 Cilt 13 Sayi 2 (261-284)

Hizmet Yonetimi ve Hizmet Kalitesi, http://enm.blogcu.com/5121871,
Erisim Tarihi: 14/07/2007

islamoglu ~ A.  Hamdi-Burcu  Candan-Kenan  Aydin-Senol
Haclefendioglu, Hizmet Pazarlamasi,1.Baski, Beta Basim, istanbul 2006,
s.20.

Koksal, Hayal, Kalite Gercegi, Akademi istanbul Yayincilik, Ocak
2003, s.22

Leonard L.Berry-A. Parasuraman-Valerie A. Zeithaml, “Improving
Service Quality in America: Lessons Learned”, Academy of Management
Executive, Vol,8, No.2, 1994, p.33.

Nakip ~ Mahir-inci  Varinli-Kenan  Giillii,  “Stipermarketlerde
Calisanlarin Ve Tiketicilerin Hizmet Kalitesi Beklentilerinin Ve
Algilamalarinin  Karsilastiriimasina  Yonelik Bir Arastirma”, Atatlrk
Universitesi Iktisadi Ve idari Bilimler Dergisi, Cilt: 20, Sayi :2, Eyliil 2006,
s.374.

Ozdamar, Kazim, Paket Programlari ile istatistiksel Veri Analizi-1,
2.Baski, Kaan Kitapevi, Eskisehir 1999, ss. 512-522.

Oztekin, Hamdi Anil, Hizmet Kalitesinin Olgiilmesi ve Sabiha Gokgen
Havaalaninda Servqual Uygulamasi, (Basiimamis Yilksek Lisans Tezi),
Kocaeli Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisi, 2005, ss. 9-12.

Oztiirk, Sevgi Ayse, Hizmet Pazarlamasi, Gelistirilmis 7. Baski, Ekin
Yayinevi, Eskisehir 2007, ss. 4-5.

Simsek, Muhittin, Sorularla Toplam Kalite Yonetimi Ve Kalite
Giivence Sistemleri, 1. Baski, Alfa Basim Yayim Dagitim, Istanbul 2000, ss.
99 - 101.

Takan, Mehmet, Bankalarda Toplam Kalite Yonetimi, Gelistirilmis 2.
Baski, Ankara, Nobel Yayin Dagitim, 2001, ss. 45-46.

Taskiran Mohammad, Gilsiin, Saghk Hizmetlerinde Kalite Yonetimi,
Servqual Analiz ile Degerlendirilmesi ve Ankara Ulus Devlet Hastanesinde
Uygulama, (Basilmamis Yiiksek Lisans Tezi), Gazi Universitesi Sosyal
Bilimler Enstitsi, 2007, ss. 5-6.

Yilmaz Veysel-H.Eray Celik-Burcin Depren, “Devlet ve Ozel Sektor
Bankalardaki Hizmet Kalitesinin Karsilastiriimasi: Eskisehir Ornegdi”, Dogus
Universitesi Dergisi, sayi: 8, 2007, s. 238.



