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Yabanci dil 6grenmenin sart oldugu gilinlimiiz kosullarinda, yabanci dil kurslarinin
artan Onemi biiyiiktiir. Ogrencilerin hangi giidiilerle yabanci dil kurslarina devam
ettikleri, kurslardaki hizmet kalitesine iliskin beklentileri ve algilamalar1 ve bu kurslarin
hizmet kalitesi uygulamalarinin 6grencileri nasil etkiledigi, caligmanin temel amacini
olusturmaktadir. Bunun i¢in egitim hizmetini alan 6grencilerin kurslardaki algiladiklari

hizmet kalitesini belirlemek 6nemlidir.
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Importance of foreign language centers can not be ignored under nowadays
conditions in which learning at least one foreign language is a necessity. In this study, the
motives with which the students are going to foreign language centers, expectations and
perceptions of the students related to the service quality of the centers and how students
are affected by service quality applications of these language centers are examined. For
this purpose,it is important to determine the service quality perceived by the students in
those centres.
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ONSOZ

Bir kisinin yabancit dil bilmesi o kisiye her zaman olumlu bir deger
kazandirmaktadir. Ozellikle iilkemizde, bireyin yabanci dil bilmesi onun iyi bir egitim
almig oldugunun gostergesi olarak goriilebilmektedir. Cogu zaman kisinin asil aldigi
egitimi bile gblgede birakan bu deger icin kisiler yogun bir zaman ve énemli miktarlarda
paralar sarf etmektedirler. Iste bu hususta, ¢calisma da temel alinan yabanci dil kurslarina
iligkin beklenen ve algilanan hizmet kalitesi kendini belli etmektedir. Ciinkii yabanci dil
kurslari, yabanci dil 6grenmek i¢in bagvurulan en dnemli destek olarak diistiniilmektedir.
Bu baglamda sadece verdikleri egitim hizmetlerinin kalitesi degil, bir biitiin olarak
kaliteyi nasil sunduklar1 son derece 6nem arz etmektedir.

Calismanin birinci boliimiine, yabanci dil egitimin Tiirkiye’deki tarihgesi
belirtilerek baslanmistir. Bu egitimin yabanct dil kurslarina etkisi agiklandiktan sonra,
yabanci dil kursunun tanimi ve kapsami agiklanmistir. Yabanci dil kurslarina devam
etmekte hangi yabanci dil 6grenme giidiilerinin etkisin 6nemli oldugunun tespiti i¢in

yabanci dil 6grenme giidiileri agiklanmustir.

Calismanin ikinci boliimiinde, egitim hizmet kalitesi ve yabanci dil kurslarindaki
egitim hizmetleri kalitesi incelendikten sonra hizmet kalitesinin dlglimiindeki modeller
belirtilmistir.

Calismanin iigiincii ve son béliimiinde ise Anadolu Universitesi Yunus Emre
Kampiisii’nde bulunan Wall Street Institute kursiyerlerine uygulanan anket verilerinin
analiz sonuglart ve bu bulgularin 15183iInda sonu¢ ve Oneriler bulunmaktadir.Bu
uygulamay1 ger¢eklestirmemi saglayan basta Wall Street Institute Genel Miidiirii Hiiseyin
TANRIOVEN’e, Senem ALPTEKIN ve yardimlarii esirgemeyen tiim kurs yetkililerine
cok tesekkiir ederim.

Ogrencisi olmaktan biiyiik gurur duydugum, sevgi dolu sonsuz saygi duydugum
Sayin Hocam Sevgi Ayse OZTURK’e her ne kadar ifadelerim yetersiz kalsa da
yardimlari, destegi, sabri ve hi¢ esirgemedigi bilgileri i¢in sonsuz tesekkiirlerimi bir borg
bilirim. Bir esin ne kadar fedakar olabilecegini gosteren, destegini sinirsiz bir sabir ve
sevgiyle belirten esim Ergin FINDIKLI’ya ne kadar tesekkiir etsem azdir. Ders ¢aligmam
icin bana her tiirlii ortam1 hazirlayan canim annem Aysel KIYGI, babam Miiniir KIYGI
ve kardesim Seda KIYGI’ya, evini bana 6zel kiitliphaneye ceviren ¢ok degerli dostum

Hale KARGIN’a, okula ve kiitiiphaneye gidislerimi hizlandiran agabeyim Bilgin
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GIRIS

Ulkemiz 6zellikle sahip oldugu gen¢ niifusu agisindan olduk¢a Onemli bir
konumdadir. Sahip oldugu bu 6nemli kriter, bu geng¢ niifusa saglanacak kaliteli egitim
hizmetleri sayesinde daha da 6nemli farklar yaratacaktir. Avrupa Birligi’ne liye olma
cabalarinda da ortaya c¢ikan gergek, Birligin ¢ok kiiltiirlii, cok dilli bir Avrupa vatandasi
istiyor olmasidir. Bu gercekligin otesinde giiniimiiz teknolojisinin smirlar1 ortadan
kaldirmas1 ve her bireyin diinya vatandasi olabilmesi yabanci dil 6grenimini oldukca
onemli kilmaktadir. Ozellikle Ulkemizde ilkokul diizeyinde baslayan yabanci dil
egitiminin uzun yillar devam etmesine karsilik istenilen seviyelerde olmamasi yabanci
dil egitiminde kalite sorununu goz Oniine sermektedir. Yabanci dil kurslar iste bu
noktada bu ac¢igin kapatilmasi i¢in bagvurulan ¢ok onemli kuruluslar olarak ortaya
cikmaktadirlar. Dolayisiyla, bu kurslarin hizmet kaliteleri 6grencileri konumundaki
miisterilerinin memnuniyeti ve sadakatlarinin saglanmasi acisindan son derece

Onemlidir.

Uc béliimden olusan calismada, dncelikle yabanci dil egitiminin kisa olarak
tarihgesi belirtilmistir. Bundan sonra, yabanci dil kurslarindaki talebin nasil dogdugu,
yabanci dil kurs tanimi ve kapsami ve yabanci dil kursuna devam etmede hangi
giidiilerin 6nemli oldugu aciklanmistir. Ikinci boliimde egitim hizmetlerinde kalite,
yabanci dil kurslarinda hizmet kalitesi, hizmet kalitesi 6l¢limiinde kullanilan modellere
deginilmistir. Arastirmanin son bdliimiinde, Anadolu Universitesi Yunus Emre
Kampiisii Wall Street Institute kursiyerlerine uygulanan anket bulgularinin analiz
sonuclar1 verilmistir. Arastirmanin modeli olarak beklenen ve algilanan hizmet kalitesi
farkina dayanan Servqual modeli kullanilmigtir. En son olarak da analiz bulgularia

iligkin sonug ve bazi oneriler belirtilmistir.



BiRINCi BOLUM
YABANCI DiL EGITIMI

1. YABANCI DIiL EGITIMINE GENEL BiR BAKIS

1.1 Dile fliskin Genel Tanimlar
Yabanct dil egitiminin daha iyi anlasilmas: i¢in konuya iligkin tanimlarin
belirtilmesi gerekmektedir. Bu baglamda anadil, yabanci dil ve ikinci dil tanimlar
asagida kisaca dzetlenmistir.
e Ana Dilin Tanim
Anadili, baslangigta anneden ve yakin aile ¢evresinden daha sonra da iliskili
bulunulan c¢evrelerden O6grenilen, insanin bilingaltina inen ve bireylerin toplumla
baglarmni olusturan dildir.!
e ikinci Dil Tanim
Zaman bakimindan ikinci sirada edinilen, yani kullanimi, 6grenilmis biling-iistii
kurallar yerine edinilmis biling-alt1 kurallarla gerceklestirilen dile ikinci dil denir. Ikinci
dil edinimi g¢ocuklarda anadil nasil edinilirse o sekilde gergeklesmektedir.zémegin,
Fransizca’nin konuguldugu iilkelerde Fransizca 6grenenler igin bu dil ikinci dildir. Bu
dili O6grenenler hem gorsel hem de isitsel olarak hedef dille yasarlar. Bu da dili

6grenenler i¢in bircok avantaj saglamaktadir.’

e Yabanci Dil Tanim
Insanlarin, toplumlar, uluslararasinda bireysel, kurumsal, ulusal diizeyde ticaret,
ekonomi, siyaset, askerlik, bilim, calisma, turizm, egitim, kiiltiir, sanat, haberlesme
alanlarinda tiirlii yogunlukta ikili, ¢oklu olmak tizere her tiirlii iliskilerini ylriitmesi igin
anadillerinden bagka uzmanlastiklar1 dildir. Yabanci dil 6grenimi, yabanci bir dile ait
bilingli bilgidir, kurallar1 bilme, farkinda olma ve bunlar hakkinda konusabilmektir.*

Ormnegin, Fransizca’nin konusulmadig: iilkelerde Fransizca Ogrenenler igin bu dil

"Dogan Aksan, Her Yéniiyle Dil Anagizgileriyle Dil Bilim (ikinci Bask1, Tiirk Dil Kurumu, Ankara:
1998), s.12.

% Savas Coban, Kiiresellesme,Ulus-Devlet Azinhklar ve Dil (Birinci Basim, Su Yaymevi, Istanbul:
Nisan 2005), s.51-52.

3 Rebecca Oxford ve Jill Shearin, “Language Learning Motivation: Expanding the Theoretical
Framework,”The Modern Language Journal,78,1,(1994),s.14

* Coban, a.g.e., s.41-42.



yabanc1 dildir. Yabanci dil 6grenenler kendi anadilleriyle yasanilan ¢evrede hedef dille
ortak yonler bulup bunu hedef dile uyarlarlar. Genellikler 6grenciler yeni dille ilgili
icerigi sadece smiflarda elde ederler.’

Yabanci dil ve ikinci dil kavramlari ingilizcede L2 (Learner Second) kisaltmasi

ile belirtilmektedir.

1.2. Tiirkiye’de Yabanci Dil Egitiminin Tarihcesi
Tiirkiye’de Yabanci dil 6gretim gegmisi, Osmanli Dénemi ve Cumhuriyet

Dénemi olarak Ozcan incelenebilir.®
1.2.1. Osmanh Donemi

Osmanli Devleti’nde kurulan yabanci 6gretim kurumlarimin en eskileri Katolik
Okullarr’dir. Baslangig tarihleri Istanbul’un fethedilmesiyle baslar. Bu tarihlerde
kiliselerde Latin ¢ocuklarina mahsus olmak {izere verilen dersler, daha ¢ok dini agirlikli
yapilmistir. 8 Kasim 1583°te Galata’daki “Saint Benoit” kilisesi ve manastirina
yerlesmigler ve burada hemen bir okul agmislardir. Bu nedenle Osmanli Devleti’nin
baskenti Istanbul’da ilk Fransiz Okulu’nun acilis tarihinin de 18 Kasim 1583 oldugu
belirtilmektedir. Bu tarihte Cizvitler tarafindan acgilan Saint Benoit Okulu, Osmanl
Devleti’nde kurulan, yliz binden fazla &grenci toplayan ve sayisi birka¢ yiizii asan
Fransiz Okullari’nin ilkinin ve bu itibarla Osmanli Devleti’nde dini, sosyal, kiiltiirel ve
siyasi etki ve tepkileri 6nemli olmus olan Fransiz misyoner 6gretim etkinliklerinin

degil, ayn1 zamanda biitiin yabanci 6gretim kurumlarmin da baslangic sayilmistir. ’

Osmanli imparatorlugu’nun ilk zamanlarinda yapilan yabanci dil 6gretimi sadece
Islam’a davet araci olarak kullanilmistir. Bu sebeple bati dilleri hemen hemen hig
gelismemistir. Bu sorun ilk olarak yapilan fetihlerden sonra ortaya ¢ikmustir. Ciinkii
fethedilen yerlerde Yunanca, Sirpca, Bulgarca, Romence ve ticaret dolayisiyla italyanca
konusulmakta idi. Devlet en biiyiik sikintiy1 yabanci bir devletin elgisinin goriisme igin

geldiginde veya bagka bir devletle anlagma imzalamak durumunda kaldiginda ¢ekmistir.

> Oxford ve Shearin,a.g.e., s.14

¢ Bilgen Tosun, “Avrupa Birligi Ortak Dil Cergevesi Programinin Milli Egitim Bakanligi Anadolu
Liselerinde Yabanci Dil Olarak Ingilizce Dersi Ogretiminde Uygulanabilirligi.”(Yiiksek Lisans Tezi
Yildiz Teknik Universitesi, 2007), s.4.

7 Siileyman Biiyiikkarci, “Amerikan Okullar1 Uzerine Bir Arastirma”,
www.turkiyat.selcuk.edu.tr.(15.04.2009)



Osmanl kendi elcilerini yurt disma gonderdiginde sorun daha da biyiimiistir.® Bu
sorunun giderilmesi i¢in ilk olarak 1600 -1700 yillar1 arasinda 9-10 yaslarindaki 40
veya daha fazla Fransiz ¢ocugu cevirmen olarak Istanbul’a getirilmistir ancak bu
girisimin basarisiz olmasi sonucu Hiristiyan ailelerin ¢ocuklar1 Paris’e gonderilmis ama
gonderilenlerin dil egitiminden ziyade ticaretle ugragmalari sonucu bu girisim de
basarisiz olmustur. Bu yillarda Sadrazam Ibrahim Pasa iiyelerini Yunan ve Yahudi
asillilarin olusturdugu bir ceviri komitesi kurmustur. Bu yillar yabanci dil egitim ve
ogreniminin 6neminin basladig: yillar olmustur.” 1830 yilinda Amerika ile yapilan
ticaret anlasmasi sonrasinda Osmanli Imparatorlugu yabanci dil kullanimi ve
6grenimine yeterli diizeyde vermedigi 6nemi arttirmak durumunda kalmistir.'® Osmanl
Imparatorlugu’nda 18. Y.Y. ikinci yarisindan itibaren reformlar yapilmaya baslanmistir.
Yabanci dil 6gretiminin okul programlarina girmesi de ilk kez bu yilda gerceklesmistir
ve ogretilen ilk batili dil Fransizca olmustur.'’ Fransizcanmn ilk bat1 dili olmasinda 16.
Yiizyillda Fransiz misyonerlerin gittikleri yerlerde Fransiz dilini ve kiiltiiriini
ogretmeleri, yabanci dil kurslar1 agmalarinin etkisiyle beraber'? Osmanli imparatorlugu
ve Fransiz devletinin yakin iliskileri"’ ve Fransizcanin o tarihlerde Avrupa’da ortak dil
(lingua-franca) olmasinin etkisi dnemli olmustur.'* Zamanla istanbul’da ogretilen
Fransizca’nin yetersizligi anlasilmis ve daha iyi dil 6grenilmesi amaciyla genglerin
Fransa’da okutulmasi i¢in 1839 yilinda ilk adimlar atilmistir. Bunun iizerine o zamana
kadar denenmemis bir yola basvurulmustur. Secilen yetenekli gengler Fransa’ya
gonderilmistir. Ancak dil 6grenmeleri i¢in gonderilen genclerin orada yeterince kontrol
edilmemesi istenilen neticeyi vermemistir. Bu genclerden bir¢ok fire verilmistir. 19.
Yiizyilin ikinci yarisindan itibaren yabanci dil yaninda ayn1 zamanda Avrupa’y1 ¢ok iyi
bilen kadrolara duyulan siddetli ihtiya¢ lizerine bu kez bizzat Paris’te bir Osmanl
Okulu kurulmasi kararlastirilmistir. Boylece gonderilen gencler bu okulda disiplinli bir

sekilde toplu halde tutularak egitim alacaklarina inanilmistir. Bu amacla 5’1 Hariciye

¥ Hilal Demir, “Ozel Okullarda Yabanci Dil Ogretiminin Tarihi ve Giiniimiizdeki Yeri,” Forum Dergisi,
(Ocak 2002), s.2.

? Hiilya Bartu, “Independence or Development?: An Overview of Turkey’s Foreign Language Education
Policies Bagimsizlik mi, Gelisme mi?: Tiirkiye’nin Yabanci Dil Egitimi Politikalarina Bir Bakis,” Sosyal
Bilimler Dergisi , (2002-2003), s.64.

10 Tosun, a.g.e., s.5.

1 Demir, a.g.e., s.4.

12 Samil Mutlu, Osmanh Devleti’nde Misyoner Okullar (ikinci. Basim, istanbul: Gokkubbe Yay.,
2005), s.137; Omer Turan, Avrasya’da Misyonerlik (Ankara: Asam Yay., 2002), s.7.

" Omer Demircan, Diinden Bugiine Tiirkiye’de Yabana Dil (istanbul: Remzi Kitabevi, 1988), s.51.

' Bartu, a.g.e, s.64.



Nezareti’nden olmak iizere ¢esitli kurumlardan segilen 36 gen¢ Fransa’ya
gonderilmistir. Bu denemenin de istenen sonucu vermedigi saptanmis ve Paris’teki okul
da kapanmustir.

Yabanci dile duyulan ihtiya¢ devletin daha farkli ¢oziim yollar1 aramaya
birakmistir. Yapilan reformlar ayni zamanda 6zel okullarin temelini de atmaya
baslamistir. Osmanli Imparatorlugu’nda 6grenimi ve dgretiminin gelismesi acisindan
Tanzimat Fermani’nin etkisi oldukga biiytiktiir. Ciinkii Tanzimat Fermani’ndan sonra
orta dereceli okullarin programina yabanci dil girmistir."

Egitimde batililasmanin ve modernlesmenin baglangici olarak da Macar asilli olup
Fransiz hizmetinde yasayan ve daha sonra Istanbul’a gelerek Osmanli
Imparatorlugu’nun hizmetine giren Baron De Tott ve Ingilizce, Italyanca bilen Cezayirli
Hasan Efendi tarafindan 1773 yilinda kurulan ve ilk denizcilik okulu olan
Miihendishane-i Bahri-i Hiimayun kabul edilmektedir. Bu okulda ilk zamanlarda verilen
Tiirkge egitim sistemi 1839 Tanzimat Fermanindan sonra Ingilizcenin mecburi ve
Fransizca’mn da ikinci yabanci dil olarak kabul edilmesi yoniinde degismistir.'®

14 Mart 1827 yilinda, ilk tip okulu olan Tiphane-i Amire’nin Tiirkge olan egitim
sistemi de 1839 yilinda Fransizca olarak degistirilmistir.

1863 yilinda acilan Robert Koleji Ingilizce egitim sistemiyle Miisliiman
olmayanlara egitim vermeye baslamistir. Yabancilar tarafindan kurulan bu okullarda
cok 1iyi diizeyde yabanci dil egitimi verilmeye calisilmistir. Verdikleri egitimin kalitesi
de ytiksek olmustur. Ancak bu okullarda 6grenim goéren 6grencilerin neredeyse tamami
devletin Miisliiman olmayan tabakasindan &grenciler idi. Miisliiman halk degisik
nedenlerle ¢ocuklarini bu okullara gondermek istememistir. Hatta Sultan II. Abdiilhamit
Robert Koleji’'nde Miisliiman ¢ocuklarin okumasini yasaklamistir. Bu okullarda okuyan
ogrencilerin arasina Miisliiman 6grencilerin de girmesi ancak 19. Yiizyilin sonlarinda
gerceklesebilmistir. Yabancilarin agtiklar1 bu orta dereceli okullarda ¢ok 1yi yabanci dil
Ogretilmesine ragmen devletin actigi  yiliksek okullarda istenilen basariya
ulagilamamustir. Yabanci dilin daha erken yasta 6gretilmesi gerektigi ortaya ¢ikmustir.
Bu ylizden ciddi manada yabanci dille 6gretimin yapilacagi orta dereceli bir devlet

okulunun agilmasi diistiniilmiistiir.

' Demir, a.g.e, s.2.
"®Kazim Cegen, “Istanbul Teknik Universitesi’nin Kisa Tarihgesi,” istanbul Teknik Universitesi Bilim ve
Teknoloji Tarihi Arastirma Merkezi,Yayin No :7, arsiv.itu.edu.tr



Yabanci dil 6gretimi i¢in bu uygulamalarin basarisiz sonuglari {izerine 6zellikle
Istanbul’da hem iyi diizeyde yabanci dil 6gretecek hem de devletin sivil kadro ihtiyacini
karsilayacak iyi diizeyde bir okul agilmasi icin caligmalara baglanmistir. Fransa
hiikiimetinin yardimin1 saglamak amaciyla bu iilke ile 1867°de baslayan goriismeler,
1868’de neticeye baglanmig ve bir zamanlar Osmanli imparatorlugu i¢in devlet
adamlar1 yetistiren “Enderun Mektebi” aym1i amagla daha modernlestirilerek
“Galatasaray Sultanisi” adiyla 1868’de Fransizca olarak egitime baglamistir.
Galatasaray’da modern manada Fransizca egitimi yapilmaktaydi. Fransiz hocalarin da
gorev aldigi bu okul kisa zamanda verdigi yabanci dil egitiminin kalitesiyle kendisini
Avrupa’ya kabul ettirmistir. Bu okuldan mezun olanlar miikemmel derecede Fransizca
bilmekteydi. Sonraki yillarda okul programina se¢meli olarak Arapga, Farsga,
Ermenice, Latince, Rumca, Bulgarca, Ingilizce, Italyanca, Almanca dersleri konmustur.
1 Eyliil 1868’de agilan Galatasaray Sultanisi Tiirkiye’de yabanci dil 6gretimi agisindan
bir doniim noktas1 olmustur. Bu lisenin diger bir 6zelligi ise orta dgretim diizeyinde
yabanci dille 6gretim yapan ilk devlet okulu olmasidir. Bu okulda Miisliiman ve
gayrimiislim Ogrenciler beraber egitim gormiislerdir. Devlet eliyle yiiriitiilen orta
dereceli okullarm tiimiinde ise yabanc dil ilk kez 1869°da okul programina girmistir.'”

1869 Maarif-i Umumiye Nizamnamesi’nin 1. Maddesinde okullar iki kisma
ayrilmistir. Bunlardan birincisi  “Mekatib-i Umumiye”, ikincisi ise ‘“Mekatib-i
Hususiye” (6zel okul) olarak adlandirilmistir. Madde metninde 6zel okullarla ilgili
olarak “yalniz nezareti devlete ve tesis ve idaresi efrad veyahut cemaate aittir.”
denilmek suretiyle, 6zel okullarla ilgili genel prensipler konmustur. Nizamnamenin 129.
ve 130. Maddeleriyle de Tiirk olsun olmasin Osmanli tebaasinin ve yabancilarin 6zel
okul agmalar ile ilgili hususlar diizenlenmistir."®

1876 Kanuni Esasisi’nde 06zel okullara yer verilerek bir nevi azinlik ve
yabancilarin tekelinde bulunan 6zel okul agma isinde Tiirklerin de aktif olarak rol
almalar1 tesvik edilmis olmaktadir. Ayni zamanda 15. Maddesindeki “Emr-i tedris
serbesttir” hiikmiiyle 6gretim 6zgiirliigl ilkesi getirmistir.19

Tanzimat devrinde azinlik ve 6zel yabanci liselerin agilmasina karsin Tiirklerde

1864 yilinda ilk 6zel Tiirk okulunu agma girisimlerine baslamuslardir. Istanbul’un ilk

'” Ozcan Demirel, Yabancr Dil Ogretimi (istanbul: Pegem Yaymcilik, 2003), s.7.
' Hasan Ali Koger, Tiirkiye’de Modern Egitimin Dogusu (Ankara: Uzman Yaynlari, 1970), s.115.
' Yahya Akyiiz, Tiirk Egitim Tarihi (Ankara: Ankara Uni. Egitim Fak.Yay., 1982) s.154.



Ozel lisesi olan Darilissafaka, bugiin adim1 Tiirk Okutma Kurumu’na g¢evirmis olan
Cemiyet-i Tedrisiye-i Islamiye tarafindan agilmis ve 15 Haziran 1873 yilinda derslere
baslamistir. Onceleri 6ksiiz ve kimsesiz Tiirk-Islam ¢ocuklarmni toplayip okutmak igin
bdyle bir okulun agilmasi fikri, giderek kuvvet kazanmis ve kisa zamanda bir 6gretim
kurumu olarak basarili bir hizmet vermistir. Ozellikle o dénemde matematik ve fen
dersleriyle Fransizca derslerinde diger idadi ve Sultanilerden daha kuvvetli mezun
vermekle sohret kazanmugtir.”

Ozel okullarda yabanci dil 6gretimi orta dereceli okullarin tiimiine yayilmistir ve
yabanci dil O6gretimi agisindan ilerleme kaydedilmistir. Ancak bu gelismeler her ne
kadar kontrol altina alinmak istense de yabanci okullara verilen ayricaliklar engel
olmustur.

Kurtulus Savasi doneminde azinlik ve yabanci okullar haricinde Tiirk o6zel
okullarinda bir gelisme goriilmemistir. Ancak bu donemde Anadolu’da g¢esitli
maksatlarla agilmis bulunan ve faaliyet gosteren ¢ok sayida Rum okulunun bulundugu

bilinmektedir.”!

Bu donemde yabanci okullar da gelisme ve yayilmalarini devam
ettirmislerdir.?

1914 yilinda Tiirkiye’nin degisik bolgelerinde, Amerikalilara ait; 45 konsolosluk,
17 dini misyon ve bunlarin 200 subesi ile 435 okul mevcuttur. Fransiz Cikarlarini
Koruma Komitesi adli orgiitlin, 1912 yilinda yaptirdigr bir arastirmaya gore, Osmanl
topraklarinda faaliyet gosteren 94 Fransiz okulunda 22.425 G6grenci okumustur. Ayni
donemde, Ingilizlerin Irak ve Ege bolgesinde, 2996 dgrencinin okudugu 30; Almanlarin
Istanbul, Izmir ve Filistin’"de 1600 &grencinin okudugu 10; Italyanlarin Bati
Anadolu’da, dogrudan Italya Hiikiimeti’ne bagli 4; Ruslarin ise 1’i lise 3 okulu
mevcuttur. 1923 yilinda ise devlete ait sadece 23 lise mevcuttur. Miisliman Tiirk
aileleri; ‘iyi egitim alma’, ‘yabanci dil 6grenme’ ya da ‘kolay is bulma’ gibi
gerekceelerle ve giderek artan oranlarla ¢cocuklarini bu okullara vermislerdir. Latin ve
Protestan misyoner okullarinda okuyan Tiirk 6grencilerin, Tiirk okullarinda okuyan tiim

Ogrencilere orani; 1900°de yiizde 15 iken, 1910°da yiizde 60’a, 1920’de ylizde 75 gibi

yiiksek bir orana ulagmustir.”

20 Demircan, a.g.e, s.91.

2! Akyiiz,a.g.e, s. 179

2 Akyiiz, a.g.e, s. 203.

> Metin Aydogan, Tiirkiye Uzerine Notlar 1923-2005 (ikinci Basim, izmir Temmuz 2005), s.60.



1.2.2. Cumbhuriyet Donemi
1.2.2.1. 1923-1980 Yillarn

1923 senesinde Cumhuriyet’in ilan edilmesi donemine kadar topraklar iizerinde
azinlik okullar1 kendi belirledikleri yontemleri kullaniyorken, bu uygulama cumhuriyet
ile degisim gormiis ve yetki Tiirkiye Cumhuriyeti Devleti’ne verilmistir.**

Bu yetki, 430 sayili ve 3 Mart 1924 tarihli egitimde 6gretim birligi (“Tevhid-i
Tedrisat Kanunu”) ilkesi ile saglanmistir. Bu kanunla tim tilkedeki egitim faaliyetleri
tek bir cati altinda toplanmustir. Ozellikle yabancilarin agtiklart yabanci dille egitim
yapan okullar1 devlet kontrol altina almistir. Yabancilarin agtiklar1 yabanci dille 6gretim
yapan Ozel yabanci okullar kapatilmamis ama yeni okullar a¢malarina izin
verilmemistir” ve 1924 yilinda bir batili dilin 6grenimi okullarda zorunlu hale
getirilmigtir.

Atatiirk, ¢ocuklarin egitimi i¢in halkin destegini istemis ve bunun iizerine 6zel
Tiirk okullarmin temelinin atilmasim saglamustir. Ik olarak da, “Tiirk gocuklarin,
yabanci bir dil 6grenmek i¢in yabanci okullara gitmekten kurtarmak™ amaciyla 31 Ocak
1928 tarihinde Tirk Egitim Dernegi kurularak, 1928-1934 yillar1 arasinda bugiinkii
TED koleji ortaya ¢ikmistir. Bu kolej 1951-1952 dgretim yilina kadar takviyeli Ingilizce
dersleri yaparken, bu yildan sonra tamamen ingilizce egitime ge¢mistir.*®

Osmanli Imparatorlugu’nun egitim kurumlarinin ¢ogunda uzun siire yabanci dil
olarak ogretilen Arapca ve Farsca yerine bati dillerinden Almanca, Fransizca ve
Ingilizce yabanci dil olarak okul programlarina konulmustur. Farsca tamamen
kaldirlmistir.  Arapga’ya sadece dini egitim veren Imam Hatip Liselerinin
programlarinda yer verilmistir. Universitelerde ingilizce, Almanca, Fransizca boliimleri
acilmaya baslanmigtir. Uzun yillar Fransizca’nin popiiler oldugu Tiirkiye’de Almanca
ve Ingilizce popiiler olmaya baslanmistir. Almanya’da Hitler zulmiinden kagan gretim
tiyeleri Tirkiye’ye getirilmis, yabanci dil bilen asistanlar araciligiyla derslere
girmislerdir. Ancak bu sekilde bu isin yiirlimeyecegi anlasildigindan, yabanci dil

6gretimine ortadgretimde agirlik vermek geregi ortaya cikmustir.”” Bu hocalarin biiyiik

2 Tosun, a.g.e, s. 5

> Mehmet Dogan, Yabanci Dil Orenimi ve Yabanci Dilde Ogretim (Bilge Yay. 10. Giiz 1996), s.13.
* Mustafa Durmus Celebi, “Tiirkiye’de Anadili Egitimi ve Yabanci Dil Ogretimi,” Erciyes Universitesi
Egitim Fakiiltesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Dergisi, Say1 : 21, Y1l : (2006/2) 5.288.

T Celebi, a.g.e., 5.288.



bir kism1 Istanbul Universitesi basta olmak iizere biiyiik iiniversitelerde ¢alismislardir.
Bir kism1 savastan sonra da Tiirkiye’de kalmistir. Onlarla birlikte Almanca’ya olan ilgi
de artmistir

Kurtulus Savagi’ndaki milli miicadelede ¢cok dnemli gérevleri iistlenen ve bagaran
Halide Edip Adivar’da 1940 yilinda Istanbul Universitesi'ndeki Ingiliz filolojisinin
kurmus ve 10 yil bu kiirsiinlin bagkanligin1 yaparak o zamanlar yalnizca birkag biiytlik
kiitiiphanede sayilar1 iki ya da ii¢ olan Ingilizce kitaplarmin yoksunlugunu Ingilizce
klasiklerin Tiirkge’ye cevirisini saglayarak Ingilizce &greniminde 6nemli bir katki
saglamigtir.”®

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

tercihi ise Ingilizce olmustur.

1.2.2.2. 1980 Sonras1 Yabanci Dil Egitimi ve Yabanc Dil

Kurslar

Bazi arastirmacilarin goriistine gore, Tirkiye'de devlet okullarinda verilen
egitimin niteligi 24 Ocak 1980 ekonomik yeniden yapilanma politikalar1 ile 6nemli
Olciide diismeye baslamistir. 1980'lere kadar devletin sorumlulugu olarak kabul edilen
egitim hizmeti 1980'lerden sonra geri plana itilmistir. Neoliberal ekonomi
politikalariin uygulandigi bu donemde egitimde firsat ve olanak esitligi agisindan ciddi
gerilemelere sahne oldugu belirtilmistir. > Devlet biitgesinden egitime ayrilan kaynaklar
muntazaman azaltilmaya baglanmistir. Devlet okullarmma kayit olan ogrencilerin

sayisinin artmasina ragmen bu artisa paralel olarak yeterli sayida ve nitelikte 6gretmen

¥ B.Ifor Evans, English and English Literature in the Middle East, http:/english.oxfordjournals.org
(1944), s.16.

¥ Fatma Gok, “Egitim Hakk:: Tiirkiye Gergegi,” XIIL Ulusal Egitim Bilimleri Kurultayi, inonii
Universitesi, Egitim Fakiiltesi, Malatya: (6-9 Temmuz 2004) s.6.
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ve diger egitim personelinin atanmamasi, gerekli fiziksel kaynak ile egitim arag ve
gereclerinin saglanmamasi egitimde kaliteli hizmet sunumunu zorlastirmistir.
Modernlesme ve batililasma baglarinin kuvvetlenmesi sonucu da yabanci dile
olan egilim iyice artmustir. Artan bu talebin etkisi yalmzca yiiksek Ggretim
kurumlarinda degil ayn1 zamanda yabanci dil kurslarinda da biiyiik bir artisa sebep
olmus ve bu durum biiylik ve rekabet dolu bir sektorii yaratmistir. Bu yillarda 6zellikle
Anadolu Liseleri ile {iniversite giris sinavlarina hazirlayici kurslar acan 6zel dershane
sayilart % 900 artmistir. Cesitli dallarda beceri 6greten ve diploma veren 6zel kurs
sayis1 ise 91°den 1438’e ¢ikmus, kurslardaki artig % 1500’1 ve kursiyer sayilarindaki
artis % 1700’1 gegmistir. 1986-1987 yilinda 6zel kurslar iginde en ¢ok tutulan kurslar

yabanct dil kurslari olmustur.*

Tablo 1. 1980 -1990 Yillarindaki Kurs Sayilar:

Yillar Kurum Katilan
1979-1980 91 12855
1980-1981 196 28563
1982-1983 236 60398
1984-1985 216 48952
1986-1987 512 82324
1989-1990 1438 229273

Gilinimiizde ise kurs sayilarina bakildiginda, 23 Haziran 2009 tarihi itibariyle
Tiirkiye genelinde, Milli Egitim Bakanlig1 internet sitesinde kayitli 1808 6zel muhtelif
kurs mevcuttur. Bu kurslarin 833’ii yabanc1 dil kursudur. Bu kurslarda basta Ingilizce
olmak iizere Almanca, Arapca Fransizca, Italyanca, Ispanyolca, Japonca, Rusca,
yabancilara yonelik Tiirkge egitim hizmetleri bulunmaktadir. Sadece Ingilizce dil egitim

kurs sayis1 557°dir.

Tirkiye’deki en eski yabanci dil kursu 1951 yilinda Tiirkiye ve Amerika
arasindaki ikili anlasma geregince kurulan Tiirk Amerikan Dernegi’dir. Dernek son
giinlerde franchising sistemi ile Tiirkiye genelindeki yabanci dil kurslarmin sayisin

daha da arttirarak 6zellikle Marmara ve Akdeniz Bolgesi’nde ¢ok sayida sube agmay1

3% Rifat Okgabol, Halk Egitimi(Yetiskin Egitimi) (DER Yayinlari, 1994), s.4.
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hedeflemektedir.’' Tiirkiye’de giin gectikce artis gdsteren yabanci dil kurslarindan en
1yl hizmet verenlerinden bazilar1 yabanci kokenlidir. Buna etken olarak bu kurslarin
Ogretim gorevlilerinin yurtdisindan gelmesi ve Ogrettikleri dili ana dilleri olarak
konusmalarindan kaynaklandigi belirtilmektedir. Ayn1 zamanda bu kurslarda edinilen
sertifikalar uluslar arasi gegerlilige sahiptir. Bu kurslara 6rnek olarak, British English,
Dialogue Language Schools, Wall Street Institute, NPL Group Egitim, Richmond
School of English, Goethe — Institute, Ukla Academy, Berlitz Dil Merkezi, English Life,
Kent English verilebilir.

1.3. Tiirk Egitim Sistemi Icinde Yabanci Dil Egitiminin Rolii

1739 sayili Milli Egitim Temel Yasasi ile belirlenmis olan Milli Egitim Sistemi,

“Orgiin Egitim” ve “Yaygin Egitim” olmak iizere iki ana boliimden olusmaktadir.

Orgiin Egitim, belirli yas grubundaki ve ayn1 seviyedeki bireylere, amaca gore
hazirlanmis programlarla, okul gatis1 altinda diizenli olarak yapilan egitimdir. Orgiin

egitim, okul oncesi, ilkogretim, ortadgretim ve yliksekogretim kurumlarini kapsar.

Yaygin Egitim, oOrgiin egitim yaninda veya disinda diizenlenen egitim
faaliyetlerinin tiimiinii kapsar. Yaygin egitimin 0zel amaci, milli egitimin genel
amaglaria ve temel ilkelerine uygun olarak, orgiin egitim sistemine hi¢ girmemis olan
veya herhangi bir kademesinde bulunan, ya da bu kademeden ¢ikmis yurttaslara 6rgiin

egitimin yaninda veya disinda;

e Okuma-yazma Ogretmek, eksik egitimlerini tamamlamalar1 igin siirekli egitim
olanag1 saglamak,

¢ Bilimsel, teknolojik, ekonomik, sosyal ve kiiltiirel gelismelere uyumlar1 kolaylastirict
egitim olanagi saglamak,

o Milli kiiltiir degerlerimizi koruyucu, gelistirici, tanitict ve benimsetici nitelikte egitim

yapma olanag1 saglamaktir.

Yetiskinlere yonelik mesleki ve teknik egitim kurslariyla ilgili temel yaklasima gore;

Tiirkiye’deki orgiin ve yaygin mesleki ve teknik egitim okul ve kurumlarinda, yerel

3! www.haberx.com,erisim tarihi (17/06/2009)
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gereksinimler ve ulusal standartlara uygun olarak sertifika veya belgeye gétiiren her tiir
kurs agilabilir.

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

kurumlarina baghdir.

2007 yil1 sonu itibariyle yaygin egitim hizmeti sunan 4.019 6zel dershane, 1.797
ozel cesitli kurs merkezi, 2.472 &zel motorlu tasit kursu ve 397 Ozel dgrenci etiit
merkezleri ve 1.332 Ozel egitim ve rehabilitasyon merkezleri toplam 10.017 6zel
ogretim kurumu bulunmaktadir. Bu kurumlarda 250’den fazla farkli program

uygulanmaktadir.*
1.3.1. Tiirk Egitim Sisteminde Yabanci Dil Ogretimi

1965 yilinda 625 sayili Ozel Ogretim Kurumlart Kanunu’nun yiiriirliige girmesi
ile bugiinkii 6zel ve yabanci uyruklu okullarin yiiriitiilmesi saglanmistir. Tiirkiye’deki
tiim 6zel okullar ve yabanci uyruklu okullar 6gretim ve egitim aktivitelerini bu kanuna
gore siirdirmektedirler. 1983 yilinda kabul edilen 14-10-1083 tarihli ve 2923 sayili
Yabanci Dil Egitim ve Ogretim Kanunu ise Tiirkiye’deki yabanci dil gretiminin
temellerini atmistir (www.ingilish.com). Kanun, her diizeydeki egitim kurumlarinda
okutulacak yabanci diller ile yabanci dilde dgretim yapan okullarin tabi olacag esaslari

belirlemektedir. Kanunun 2. Maddesine gore;

e Tirkiye’de egitimi ve 0gretimi yapilacak yabanci diller Bakanlar Kurulu karariyla
tespit edilir,

e Tiirkiye Cumhuriyeti inkilap Tarihi ve Atatiirkciiliik, Dil ve Anlatim, Tiirk Edebiyat,
Tarih, Cografya, Sosyal Bilgiler, Din Kiiltiiri ve Ahlak Bilgisi dersleri ve Tiirk
Kiilttirtiyle ilgili diger dersler yabanci dille okutulamaz ve 6gretilemez,

e [lkogretim, ortadgretim ve yaygin egitim kurumlarinda yabanci dille egitim ve
Ogretimi yapilacak dersler ile okullar Milli Egitim Bakanliginca (MEB); yiiksekdgretim

kurumlarinda yabanc1 dille egitimi ve 6gretimi yapilacak dersler ile yabanci dille egitim

32 www.eurodice.org (17/06/2009)
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ve Ogretim yapacak yiiksekdgretim kurumlar Yiiksekogretim Kurulunca (YOK)

belirlenir.

Tim egitim kademeleri dikkate alindiginda, yabanci dil egitimine yonelik olarak
sunlar sOylenebilir: Tiirkiye’de Yabanci dil Ogretimine ilkogretimin ilk yillarda
(kosullar1 uygun okullarda 4. yildan itibaren) baslamakta ve yiiksekdgretimin sonuna
kadar siirdiiriilmektedir.>> Okullarda Ogrencilerin neredeyse tamami (% 98,4) birinci
yabanc1 dil olarak Ingilizce 6grenmektedir. Almanca ve Fransizca ise, birinci dil olarak
fazla talep gormemektedir (% 1,6), daha cok ikinci yabanci dil olarak Ogretilme

.. 34
durumlar1 s6z konusudur.

Lozan Antlagsmasi’na dayanan haklari, Anayasayla giivenceye alinmig olan azinlik
ve yabanci okullari, kendi anadillerinde egitim yaparlar. Bu kapsamda yer alan okullar;
Fransiz, Alman, Italyan, Avusturyali ve Amerikalilar tarafindan kurulmus 6zel yabanci
okullar1 olup, bu okullara Tiirk ¢ocuklari da devam edebilmektedir. Bu kapsamda 14
yabanci lise ve 1 yabanci ilkogretimi bulunmaktadir. Diger taraftan, Rum, Ermeni ve
Musevi azinliklar tarafindan kurulmus olan azinlik okullar1 (ilkdgretim ve orta 6gretim
okullar1) bulunmaktadir. Bu okullarda ise; kendi azinhigina mensup Tirkiye
Cumbhuriyeti uyruklu Ogrenciler devam etmektedir ve kendi dillerine O6gretim
yapilabilmektedir. 41 Ermeni, 27 Rum 3 Musevi olmak lizere toplam azinlik okulu

sayist 71°dir.*

Ozel Uluslararast Okullar da 5580 sayili Ozel Ogretim Kurumlari Kanun
hiikiimlerine gore faaliyet gdstermektedirler. Bu okullara yalnizca yabanci uyruklu

ogrenciler devam edebilmektedir.*

1.3.2. Yaygin Egitimde Yabanci Dil Ogretimi

3 www.eurydice.org. (19/06/2009)

3 Ayten Geng, “Tiirkiye’de ilk ve Ortadgretim Okullarnda Yabanci Dil Ogretimi,” (Ankara: Hacettepe
Universitesi, Egitim Fakiiltesi ), 2004, 5.107.

% MEB, “2008 Y1l Biitgesine iliskin Rapor”.

36 www.eurydice.org. (22/06/2009)
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Bu tez c¢alismasinin konusu olan yabanci dil kurslari, 6zel yaygin egitim
kurumlarindan 6zel kurslar1 kapsaminda ele alinmaktadir.

Ulkemizde dil 6gretimi devlet okullarinda istenilen sekilde ve seviyede degildir.
Uzun yillardir birgok oneri ve ¢abaya karsin yabanci dil yetersizligi ¢oziim bekleyen
sorunlar arasinda yer almaya devam etmektedir. Devlet okullarima devam eden
Ogrenciler yasamlariin ilerleyen noktalarinda karsilastiklar1 yabanci dil sinavlarinda
basarili olmak ya da yabanci dil bilmeyi gerektiren bir ise girmek istedikleri ve hatta
yurt disinda ¢esitli amaglarla bir slire bulunmak istedikleri zamanlarda yasadiklar1 dil
sorununun daha da fazla farkina varmaktadirlar. Bu durumda dil 6grenimi i¢in biiyiik
bir kitlenin yabanci dil kurslarina gittikleri agik¢a goriilmektedir. Durum bdyle olunca
yabanci dil 6gretimi gorevinin O6nemli bir kismin1 6zel dershaneler ve 6zel kurslar

{istlenmektedir.>’

Ozel dershaneler ve &zel kurslarin tamm giinliik konugmada her ne kadar ayni
gibi olsa da farkli yénetmeliklere bagl olarak farkli anlamlar igerirler. Ozel dershaneler
22.07.2005 tarih ve 25883 sayili Resmi Gazetede yayinlanan Milli Egitim Bakanlig:
Ozel Dershaneler Yonetmeligine gore; kurumun amact; 14-6-1973 tarihli ve 1739 sayili
Milli Egitim Temel Kanununun genel ve 6zel amaglariyla temel ilkelerine uygun olarak

ogrencileri;

e Basarili olmak istedikleri derslerde yetistirmek ve bilgi
diizeylerini yiikseltmek,

e Bir iist okulun giris sinavlaria hazirlamak,

e Kamu veya 0Ozel kuruluslarca yapilacak olan sinavlara
hazirlamak,

e Belli alanlarda ilerlemek amaciyla; arastirma ve inceleme
yapmaya, ilgi  ve  yetenekleri  dogrultusunda
uzmanlagsmaya tegvik etmek i¢in gerekli caligmalar

yapmaktir.

37 Bahattin Acat ve Seyfettin Demiral, “Dil Ogreniminde Motivasyon” Egitim Yonetimi Dergisi, 2002,
s.317-318.
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1.3.2.1. Yabanci Dil Kursu Tanimi ve Kapsam

22.07.2005 tarih ve 25883 sayili Resmi Gazetede yayinlanan Milli Egitim
Bakanlhig1 Ozel Kurslar yonetmeligine gore; kursun amaci, Tiirk Milli Egitiminin genel
amaclarma ve temel ilkelerine uygun olarak kisilerin; sosyal, kiiltiirel ve mesleki
alanlarda bilgi, beceri, yetenek ve deneyimlerini gelistirmek veya isteklerine gore

serbest zamanlarii degerlendirmektir.*®

Kurs programlar1 kendi i¢inde ¢ok cesitlilik gostermektedir. Beceri kazandiran

veya herhangi bir is ve meslek 6greten her tiirlii programda kurs agilabilmektedir.”

Kurslara; en az ilkdgretim ve orta 6gretim kurumlarinda okuyan, mezun olan
veya orta Ogretim kurumlarindan ayrilan &grencilerle yetiskinler almir. ilkdgretim
caginda oldugu halde okula devam etmeyenler, kursa alinmaz. Okul Oncesi veya
ilkdgretim cagindaki engelli cocuklarin, yas ve 6grenim durumlarina bakilmaz. Kurslar
arasinda kursiyer nakli yapilamaz. Kurslarda; kurs yonetimince ilgili mevzuata gore
hazirlanan ve Bakanlikca kabul edilerek Tebligler Dergisinde yayimlanan 6gretim
programlari veya Bakanlik¢a daha oOnce kabul edilmis ve Tebligler Dergisinde
yayimmlanmig 6gretim programlari uygulanir. Kurslarda, Bakanlik¢a kabul edilmis ders
kitaplar1 ile egitim araglari veya Ogretmenlerce secilen diger egitim araglarindan
yararlanilabilir. Ayrica, kurslarda uluslar arasi anlagmalarla kabul edilen ve taraf
tilkelerce kullanilmasi zorunlu olan 6gretim programlari ile ders kitab1 ve egitim araclari
kullanilir. Stiresi iki ay ve daha az olan programlar i¢in donemin bagladigi tarihten
itibaren baslangicindan sonraki 7 giin, siiresi iki aydan ¢ok olan programlarda ise 15
giin i¢inde, bir donemde egitime alinacak olan kursiyer listeleri kurumun dogrudan
bagl bulundugu milli egitim miidiirliigiine verilir. Yabanci dil ve bilgisayar programi
uygulayan kurslarda, kurum miidiirligiince yapilan diizey belirleme sinavi sonucu
kaydedilen kursiyerlere ait listeler de kursiyerin egitime baglama tarihinden sonra 7 giin
icinde kurumun dogrudan bagli bulundugu milli egitim miidiirliigiine verilir. Kursiyer
kayitlari, bu Yonetmelikte belirtilen esaslara gore yapilir. Her donemde egitime

baslayan kursiyerler; kursun 6zelligi, yas, 6grenim diizeyi, bilgi veya gereksinimlerine

3% Adnan Uygun, “Egitim Hizmetlerinin Pazarlamasinda Hizmet Kalitesinin Ol¢iimii Bir Pilot
Arastirma.”, Istanbul Universitesi, Basilmamis Yiiksek Lisans Tezi,(Istanbul 2007)
3% www.eurodice.org(1/07/2009)
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gore gruplandirilir. Kurslarda her donemde birden fazla grup acilabilir. Gruplarin
dgrenim siiresi, gretim programinda tespit edilen siireden az olamaz. Ogretmen, uzman
Ogretici ve usta Ogreticiler ders planlarini, her donemin basinda, kurum miidiiriine
onaylatirlar. Kurslarda ogretim donemi icinde veya sonunda, il/ilce milll egitim
midirliigiinden izin alinarak kursiyerlerin ¢alismalarint  degerlendirmek tiizere
programlara iliskin seminer, konferans, panel, sergi, defile, gezi ve benzeri etkinlikler
diizenlenebilir. Kurs etkinliklerinin yan1 sira kurumlardaki egitim-6gretimi aksatmamak
kosuluyla programlart valilikge onaylanmis ve 20 saati gegmeyen seminerler de
diizenlenebilir. Kurslarda ilan ve reklamlar, 625 sayili Kanunun 30 uncu maddesi
hiikiimlerine gore yapilir. Subesi bulunan kurslar tarafindan alinan reklam izinleri,

kursun ayn1 ildeki diger subeleri igin de kullanilabilir.*’
1.3.2.2. Yabanci Dil Kursu Cesitleri

Dil kurslart sunduklart dil egitimi hizmetlerini ¢ok biiylik Kkitlelere
sunmaktadirlar. Yogun bir rekabet ortaminin yagsandigi bu sektdrde her kitleye uygun

hizmetlerin sunumu i¢in ¢ok degisik dil kurslar1 ¢esitleri olusturulmaktadir.

Hedef dilin tim ana hatlar1 ile sunuldugu genel veya yogun kurslar hemen
hemen tiim yabanct dil kurslarinda bulunmaktadir. Baslangic seviyesi veya {ist
seviyelerdeki oOgrenciler i¢in farkli smiflarda sunulan bu kurslarin ders saatleri
degisebilmektedir. Is yasamma yénelik sunulan kurslarin amaci ise, dil egitimi ile is
hayatinda kullanilacak hedef dilin birlikte sunulmasidir. Is yasaminda gerekli olan
telefon konusmalari, rapor yazimi, i mektubu veya elektronik posta yazimi gibi

konulari i¢cerebilmektedirler.

Sadece tek Ogrenci ve Ogretmeni ile gerceklesen ve sadece egitim alan
Ogrencinin dil seviyesinin ihtiyaglar1 dogrultusunda sekillendirilen kisiye 6zel kurslar
mevcuttur. TOEFL, IELTS, GMAT, hazirlik atlama ve {iniversite sinavlarina hazirlama
iddiasini sunan kurslar bulunmaktadir. Bazi biiyiik kuruluslarda c¢aligsanlarina yonelik dil
egitimi i¢in kurslarla anlagma yapmaktadirlar ve kurslardan hizmet almaktadirlar.

Ornegin bir banka ile dil kursu anlasarak banka elemanlarmin yabanci dil ihtiyaglar:

%0 http://ookgm.meb.gov.tr/Mevzuat_htm/KursTipYon.htm,Ozel Kurslar Y6netmeligi, Madde 16, 18, 19,
20, 26, 28. (5/07/2009)
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dogrultusunda 6zel kurs olanaklar1 sunabilmektedirler. Yabanci dil egitiminin kii¢lik
yaslarda Ogrenilmesinin 6nemini benimseyen bir¢cok aile ¢ocuklarini dil kurslarina
gondermektedir. Kurslarda bu talebin karsilanmasi i¢in 6zellikle ¢ocuklara yonelik
kurslar sunmaktadirlar. Bazen bu kurslar ¢ocuklarin yaz tatillerinde degisik aktivitelerle

beraber birlestirilerek cocuklarin hem dinlenmesi hem de 6grenmeleri amaglanmaktadir.

Internetin siir tammaz 6zelligi sayesinde, bilgisayar ve gerekli donanim ile
erisim agina sahip olan her bireye ulagsmasi, online ortamda yabanci dil 6gretimi akla
getirmistir.! Uzaktan egitim, egitimdeki tiim smirlart ortadan kaldirmistir. Baska bir
tanimla uzaktan egitim isteyene, istedigi yasta, istedigi yer ve zamanda istedigi hizda
istedigi ortan kullanma imkan1 saglamaktadir. Ulkemizde de Limasollu Naci Ogretim
Yayinlari, Yabanci Dil Ogretimini mektupla 6gretmeye baslamis olan, bugiin hizmetini
internet lizerinden etkilesimli olarak siirdiiren, uzaktan egitim yoluyla yabanci dil
Ogreten en eski kurumdur. Mektupla yabanci dil 6gretimi seklinde baslayan sistem, iki
dilli oykii kitaplari, sozliikler, mektupla gonderilip, diizeltildikten sonra tekrar
gonderilen 6devlerden olusmaktaydi. Bu alanda onciilerden olan Kurum, artik internet
iizerinden etkilesimli hizmet vermektedir.** Orta Dogu Teknik Universitesi (ODTU)
Yabanci Diller Yiiksek Okulu (YDYO), tarafindan 22 Ocak 2001°’de uygulamaya
konulan Distance Interactive Learning (diL—Uzaktan Etkilesimli Ogrenme) Projesi,
Kamu Personeli Dil Sinavi (KPDS) ya da benzeri ulusal ve uluslararasi siavlara
hazirlanmak isteyen veya sadece Ingilizce dilini gelistirmeyi arzu eden herkese kendi
evleri, okullar1 ya da is yerlerinde hizmet goétiirmek amaciyla hazirlanmistir. ‘dil’,
internet {izerinden etkilesimli bir yabanci dil (Ingilizce) egitimi programidir. FONO
Acikogretim Kurumu ise 1953 yilindan beri uzaktan egitim yoluyla yabanci dil 6gretimi
yapmaktadir. Diinyada ve Tiirkiye’de yabanci dil 6grenme arzusunda olanlara, gesitli
dillerin 6grenimine, bilinenin pekistirilmesine yonelik pek ¢ok materyal kolaylikla
bulunabilmektedir. Hemen hemen tiim dillerin 6grenimi ve kullanimi igin internet
siteleri vardir. Tiirk¢ce’nin de yabanci dil olarak yer aldigr 50’ye yakin dille ilgili
internet sitesi mevcuttur. Bu durum insanlarin dil 6grenmek i¢in teknolojiyi yaygin bir
bicimde kullandiklarin1 gostermektedir. Bu alanda her yil harcanan zaman, emek ve

para azimsanmayacak kadar ¢oktur.

! Serdar Oztiirk, “Enformasyon Toplumu Yaklasin ve Internet,” 5/1, (2002), s.123.
# Zehra Adiyaman, “Uzaktan Egitim Yoluyla Yabanc1 Dil Ogretimi,” meb.gov.tr (14/10/2009)
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Ozel dil kurslarmim yaninda, iiniversiteler de kendi kampiisleri ve ydnetmelikleri
icerisinde dil kurslar1 diizenlemektedirler. Cogunlukla {iniversitelerin dil kursuna
baslayan 6grenciler kampiisiin pek cok binasindan ve hizmetinden yararlanma sansina
sahip olmaktadir. Universitelerin dil kursu, egitimlerini ayni iiniversitede devam
ettirmek isteyen oOgrenciler i¢in de ideal bulunmaktadir. Biiyiiksehirlerdeki birgok

tiniversite bu tiir dil kurslarina sahiptir.

Universitelerin kendi kampiisleri igerisinde fakat yonetmeliklerinin disinda
bagimsiz 6zel dil kurslar1 da mevcuttur. Bu tip dil kurslariin isletmesi tamamiyla
Ozeldir. Bu dil kurslarinda da kampiisiin bilgisayar laboratuarlarindan, spor
salonlarindan vb. olanaklardan yararlanilmaktadir. Tez c¢aligmasi icin anket
uygulamasinin yapildigi  Anadolu Universitesi'ndeki Wall Street Institute dil kursu

buna Ornektir.

2. YABANCI DiL OGRENMEYI GUDULEYEN FAKTORLER

Egitimin en O6nemli giic unsuru oldugu bilgi ¢aginda, bireyler sahip olduklari
kaliteli egitimle farklilasma saglayabileceklerdir. Bu farklilasmay1 saglayabilmek igin
standart olan egitim siire¢ ve alanlar1 da farklilik gdsterecektir. Bu nedenledir ki yasam
boyu egitim ¢ok onemlidir ve bireyler kendilerine sagladiklar1 egitimleri kendileri igin
en 6nemli yatirim olarak nitelendirmektedirler. Bu yatirimda ilk tercih edilen alan olan
yabanci dil kurslar1 bu baglamda ¢ok onemli beklentileri barindirmaktadir. Ciinki
bireyler dil 6grenimleri sayesinde kendilerine olan giiven, is, terfi, ek maas, yliksek
maag,statii, yiliksek egitim gibi bir c¢ok pozitif farkliligi elde edebileceklerine
inanmaktadirlar.

Bu diisiince ¢ok genis bir cografyada benzerlik gdstermektedir. Ornegin, Giiney
Afrika’daki aileler de ¢ocuklarmin basar1 ve firsatlar1 yakalayabilmeleri icin Ingilizce
O0grenmelerini istemektedirler. Cocuklar1 bu dili 6grenemezler ise bu durumun
cocuklarinin gelecegi i¢in bir engel teskil edecegi ve bir anlamda {ist sinifin hep altinda

yasayacaklarint diisinmektedirler. Yani dil edinimi egitimde ilerlemek, sosyal prestij
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saglamak ve ekonomik olarak bir¢ok avantaji elde etmek i¢in yani bir anlamda hep fist

seviye icin talep edilmektedir.*”

Tiirk toplumu da yabanci dil 6grenme istegini her zaman duymus ve egitim
programlari i¢inde ona gereken 6nemin verilmesini ilgi ve istekle karsilamustir.** Bu ilgi
ve isteklilige ragmen bir tiirlii istenilen seviyeye gelemeyen dil 6greniminde en 6nemli
sorunlardan birinin motivasyon eksikligi oldugu saptanmistir. Motivasyona iliskin
birgok farkli tanim yapilmistir. En eski tanimi yunan filozofu Aristoteles’e
uzanmaktadir. Aristoteles’e gore motivasyon bir sonugtu, bu sonug arzu edilen bir isin
sonucuydu. Bu sonug siirekli alg1 ve hayal tarafindan saglanmisti. Gliniimiiz tanimlaria
ayna olan bu tanim temelli bir bagka tanima gére motivasyon bir hedefe doniik olarak
davranisi harekete gegiren, siirdiiren ve yonlendiren bir gﬁgtﬁr.45 Bir bagka tanima gore
motivasyon beyin icin en gerekli olan bir yiyecege benzetilmistir.** Brown ‘a gére
yasam motivasyon sayesinde anlam kazanmaktadir ¢iinkii motivasyon amaclar1 belirler
ve bunlara y6nelik ¢abay: gerektirir.*’

Cok farkli tanimlara ragmen bir ¢ok aragtirmaci tarafindan motivasyon, bireyin
belirli bir eylem seciminde siireklilik ve ¢aba gdstermesi olarak kabul edilmektedir.*®
Dil 6grenmede motivasyonun roliine iliskin ¢aligmalar Kanadali psikolog Gardner ve
meslektas1 Lambert tarafindan 1959 yilinda baslamistir. O zamana kadar baska bir dili
6grenmede zeka ve sozel yetenegin dnemli oldugu diistinilmiistiir.* Zeka, akademik
basarinin en gecerli psikolojik tahmincisi olarak belirtilse de motivasyon basarida en
onemli faktor olarak kabul edilmektedir.”

Gardner ve Lambert tarafindan yapilan ¢calismalarin ardindan ¢ok sayida arastirma

Ogrencilerin yabanci dil 6grenmeye motive olmalarina etki eden faktorlerin neler

* Victor Webb, Language in South Africa. The Role Of Language in National Transformation,
Reconstruction And Development (Philadelphia, PA, USA: John Benjamins Publishing Company,
2002.) p.6.

* Acat ve Demiral, a.g.e., s.315.

* Robert Dilts, “Motivation,” (1998) http://www.nlpu.com/articles/artic17.htm(15/10/2009)

% Peter Davies http://www.quotelady.com/subjects/motivationLes(15/10/2009)

7 http://www.motivation123.com/quotations.html (17/10/2009)

* Eleni Manolmektediropoulou-Sergi,” Motivation within the Information Processing Model of Foreign
Language Learning”, System 32, (2004) s.428.

# R.C. Gardner, Language Learning Motivation: The Student,The Teacher, and The Researcher,
2001 http:/publish.uwo.ca/gardner/

*0 Ricarda Steinmayr ve Birgit Spinath, Learning and Individual Differences 19 (2009) s.82.
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oldugunu arastirmistir. Tiim bu caligmalar genel olarak 6grencilerin yabanci dil

6grenmeye motive olmalarinda ii¢ kaynagin oldugunu tespit etmislerdir.”’

e licsel Nedenler

Kisinin yabanci dil o6grenmeyle ilgilenmeleri, bundan keyif almalar1 ve
ogrendikleri yabanci dili kullanmalarini kapsamaktadir. Ornegin, i¢sel motivasyona
iligskin olarak kisi Arapca konusmay1 eglenceli buldugu i¢in bu dili 6grenmek istedigini
belirtmistir.

e Dissal Veya Aracsal Nedenler

Yabanci dili iyi bir diizeyde Ogrenmenin saglayacagi ¢ikar ve yararlarin
diisiiniilmesi, kariyer ilerlemesi ve yiiksek Ogrenime devam etmenin gerekgelerini
kapsamaktadir. Ornegin, aragsal motivasyona iliskin olarak bazilar1 yeni bir ise girmede
bu dili 6grenmenin avantajli olacagini belirtirken, bazilar1 da {liniversitede okuduklari
boliim i¢in gerekli oldugunu belirtmislerdir .

¢ Biitiinlestirici Nedenler

Bir yabanci dilde ustalagsmayla baska bir bolge veya iilkenin kiiltiiriine dahil
olabilme ve baska insanlarla iliski kurabilmeye doniik amaclar1 kapsamaktadir. Aragsal
ve biitlinlestirici motivasyon kavramlar1 ilk defa Gardner ve Lambert tarafindan
kullanilmistir.  Ornegin, Arapga Ogrenmek istedikleri soruldugunda biitiinlestirici
motivasyona iliskin olarak bazi1 6grenciler Arap tarihine merakli olduklarini, Arapga
konusulan iilkelerdeki olaylar1 takip etmek istediklerini ve bu olaylar1 bu iilkelerin
vatandaglariyla tartismak istediklerini belirtirken bazilar1 da Arapga konusulan {ilkelere
seyahat ettiginde rahat iletisim kurmak istediklerini belirtmislerdir.>*

Bununla beraber, bazi kisilerde bu motivasyon tiirleri tek tek degil bir biitiin
olarak etkisini gostermektedir. Amerika’da dogup biiyiiyen ama babas1 Kuveyt’li olan
biri Arapga O0grenmeyi hem babasi dolayisiyla 6grenmek istedigini hem eglenceli
buldugunu ayrica da egitiminin tamamlanmasi i¢in gerekli oldugunu belirtmistir.

Genel kabul goren bu fi¢ tiir motivasyon ¢esidinde daha da alt gruplandirma yapan

arastirmacilar olmustur. Bu aragtirmacilarin 6nde gelenlerinden Dérnyei dilin toplumsal

>! Acat ve Demiral, a.g.e., s.315.
>2 Paula M. Winke, “Promoting Motivation in the Foreign Language Classroom,”’Center for Language
Education and Research, Volume 9, Issue 2, (Fall 2005), s.3.
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ve kiiltlirel ortama bagli oldugunu diistinmektedir. Dornyei’e gére motivasyonun iig
agsamas1 vardir; hareket 6ncesi, hareket ve hareket sonrast.”

Hareket Oncesi asamasinda, motivasyon olusuma ihtiya¢ duyar. Bu olusum
Ogrencinin amacint se¢mesine veya gorevini takip etmesine ve Ogrencinin faaliyet
icinde yer almasma yarar. “ Yarin bu isi yapacagim” ya da “bu isi bitirince buna
baslayacagim” gibi kararlar bu agsamanin gostergesidir.

Hareket asamasi motivasyon siirecinin en dnemli asamasidir. Bu asama se¢ilmis
motivasyonun yonetilen motivasyonla yer degistirdigi siirectir. Bu siirecte motivasyon
stireklilik ve korunma ister. Bu baglamda motivasyon yanlizca dili 6grenen tarafindan
etkilenmez. Simif ortami, akranlar, aile, yardimci materyaller, 6gretmen ¢ok etkilidir.
Daha da genis bir anlatimla iyi bir 6gretmen 6grenci iliskisi, hos ve destekleyici sinif
ortami, 0grencilere uygun ders programinin hazirlanmasi, 6grencinin amacina yonelik
calisma, 6grencilerin kendilerine olan giivenlerinin arttirilmast gibi etkenler bu siirecte
¢ok onemlidir.>* Ciinkii bu etkenlerin sebep oldugu kiiciik bir basarisizlik bile 6grenci
tarafindan genelleme yapilmasina sebep olur. Ogrenci bu durumda dil 6grenmede
yetenegi olmadigini, dili 6grenemeyecegini diisiinebilir hatta bu durumdan devam ettigi
kursu sorumlu tutarak kursun kendisi i¢in uygun olmadigimi diisiinebilir.”> Bunun igindir
ki 6gretmenlerin gelisimi ile 6grencilerin 68renimi ve basaris1 6grencilerin beklenti ve
algilarin1 anlamakla miimkiin olmaktadir. Bunun saglanmasinda Ogretmenlerin
eylemleri ¢ok etkilidir.® Bu noktada &gretmenlerin Ggrencilerin motivasyonun
saglanmasinda ¢ok giiclii bir merkez oldugu belirtilmektedir.”” Bu nedenle 6gretmenler,
Ogrencilerin ilgi, yetenek ve kisilik 6zelliklerini ayr1 ayr1 taniyabilmeli ve 6grettiklerini
elden geldigince bireysel olarak diizenleyebilmelidir. Ogretmenin bu dogrultuda yaptig
caligmalar sirasinda Ggretim programi malzemesinin se¢imi ve diizenlenmesi, bu
malzemenin bireysel farkliliklara gore hazirlanmasi, 6grencilerin basar1 diizeylerinin

degerlendirilmesi ve programin etkinlestirilmesi 6nemli 6l¢iide 6n plana ¢ikmaktadir.”®

>3 Zoltan Dérnyei ve Istvan Ottd, “Motivation in Action: A Process Model of L2,”
http://www.cilt.org.uk/research/papers/resfor3/dornyei.htm (25/10/2009)

> Dimitrios Thanasoulas, “ Motivation and Motivating in the Foreign Language Classroomm,”The
Internet TESL Journal,” Vol. VIII, No.11, (November 2002), http://iteslj.org

> http://www.cilt.org.uk/research/papers/resfor3/dornyei.htm (26/10/2009)

% Alan V.Brown, “Students’and Teachers’Perceptions of Effective Foreign Language Teaching : A
Comparison of Ideals,” The Modern Language Journal, Vol.93, Issue 1, ( February 2009), s.47.

°7 7. Dornyei, Teaching and Researching Motivation, New York, Longman, (2001) s.120.

¥ Mustafa Cakir ve Behiye Celiker, “Ogrenci Gériisiine Gore Yabanci Dil Ogretmeninin Ozellikleri”,
Anadolu Universitesi Egitim Fakiiltesi Dergisi, Cilt 7, Say1 1-2, (Giiz 1997) s.115.
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Dil smiflarinda, 6grencilerini kontrol altinda tutan 6gretmenler onlarin siif iginde
kendilerini daha az O6zerklige sahip olduklarini hissettirmektedirler. Bunun aksine
Ogrenciler dgretmenlerini yalnizca geri bildirimlerinde bilgilendirici olarak algilarsa
kendilerini daha yeterli hissetmektedirler.”” Yine ogrencilerin smif igindeki
etkinliklerinde Ogretmenlerinin onlara karst 1iyi, harika, gilizel, aferin gibi
geribildirimlerde bulunmasi1 6grencilerin dil siniflarindaki endiselerini azaltict etki
yaratmaktadir.® Dil siniflarinda duyulan endise yabanci dil dgrenimine engel teskil
eder. Bu endise 6grenilen yabanci dil tarafindan ¢ok degisiklige ugramamaktadir. Yani
Ingilizce ve Ispanyolca 6grenen dgrencilerin endiseleri birbirinden farkli olmamaktadir.
Yalnizca dil beceri tiirline gore endise degisiklik gostermektedir. Bu baglamda sinmif
icindeki sozel performans dil Ogrenenler i¢in en sikintt veren endisedir. Farkli
kiiltiirlerden hatta farkli tilkelerden gelen 6grencilerin farkli endiseleri beraberlerinde
getirdikleri g6z 6niine almmalidir.”'

Kurslardaki siniflarin 6grenci sayist da 6nemlidir. Sinif igerisinde Ogrencilerin
sayist arttikca her 6grencinin degeri bundan dolay1 azalir. Bu durum kursun sonunda
ogrencilerin dil seviyelerini belirlemek i¢inde bir problem olusturmaktadir. Kurslardaki
ders programlar1 da coklu kiiltiirel egitime dayanarak zengin igerikli ve her bireyin

ihtiyaclarina uygun hazirlanmahdir.”

Hareket asamasi sonrasi siirecin tamamlandig1 veya ¢ok uzun siire ara verildigi
asamadir. Ogrenci bu asamada geriye doniik olarak degerlendirme yaparak ne

6grendiklerine dair kendi deger ve kendi giivenlerini 6lgerler.®®

Yabanci dil kurslar1 miisterileri konumunda olan 6grencilerine hizmet verirken
onlarin istek ve ihtiyaglarin1 karsilayabilmek ve memnuniyetlerini saglamak icin

motivasyonlarint her zaman canli tutmalidirlar.

%% Mercé Bernaus ve Robert C. Gardner, “Teacher Motivation Strategies, Student Perceptions, Student
Motivation, and English Achievement,” The Modern Language Journal, 92, iii, (2008), s.388.

% Hansun Zhang, “Waring, Using Explicit Positive Assessment in the Language Classroom: IRF,
Feedback,and Learning Opportunities,” The Modern Language Journal, 92, iv, (2008), s.578.

6! Kim Sung-Yeon, “Questioning the Stability of Foreign Language Classroom Anxiety and Motivation
Across Different Classroom Contexts”, Foreign Language Annals, Vol.42, No.139-141.

62 Isabel Moreno-Lopez, Cristina Saenz-de-Tejada ve Tami Kopischke Smith, “Language and Study
Abroad Across the Curriculum:An Analysis of Course Develeopment,” Foreign Language Annals,
Vol.41, (2008), No.677-683.

% Winke, a.g.e., s.3.
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IKiNCi BOLUM
YABANCI DiL EGITIMINDE KALITE

1. EGITIM HiZMETLERINDE KALITE
1.1. Egitimde Miisteri Tanimi

Miisteri istek ve hedeflerinin anlasilmasi, miisteri memnuniyetinin saglanmasi i¢in

en kilit 6zne olan miisterinin kim oldugunun dogru olarak tanimlanmasi gerekmektedir.

Ogrencilerin miisteri olarak kabul edilmesi ilk olarak 1991 yilinda literatiir de yer
almistir.”* Bazi arastirmacilar da ogrencileri {iriin, calisanlar1 miisteri olarak

tanimlarken® bazilar1 3grencileri miisteri, egitimi tiriin olarak tanimlamaktadir.®®

Hizmet sunan tiim sektorlerde miisteri her zaman haklidir ve ne isterse onu talep
eder. Ama egitim hizmetinde miisteri her zaman hakli olmayabilir ¢iinkii tecriibe
etmedigi bir egitim hizmetinden neyi ihtiyaci olacagini bilemeyebilir ve durumda ona
ne istedigi degil nelere ihtiyaci varsa o verilmelidir diigsiincesini savunan Furedi,
Harvey, Green, Barnet ve Greatrix gibi arastirmacilar ise 6grencileri miisteri olarak
tanimlamamaktadirlar. Farkli tanimlara ragmen 6grenciler egitim siirecinin sonucundan
hayatlar1 boyunca etkilenecek kisilerdir. Bir restorantin miisterisi konumundan farkl
olarak egitim siirecine dahildirler ve pasif konumda degildirler.®” Bundan dolayi, hizmet
iliskilerinden farkli olarak 6grencilerin egitim siirecine dahil olmalar1 nedeni ile hizmeti
sunan ile tiketici iligkileri daha karmasik bir yapidadir.®®* Otel veya restoran
miisterisinden  farkli olarak Ogrenciler neyi Ogrenmeye ihtiyaclart oldugunu

bilemeyebilirler. Iste bu noktada profesyonel Ogretmenler devreye girmektedir.

64 Jacqueline Douglas , Robert Mc Clelland ve John Davies, “The Development of a Conceptual Model of
Student Satisfaction with Their Experience in Higher Education”, Quality Assurance in Education,
Vol.16, No.1, (2008) s.20.

*Mary Cruickshank, “Total Quality Management in the Higher Education Sector: A Literature Review
From an International and Australian Perspective,” Tqm & Business Excellence, Vol. 14, No. 10,
(December 2003), 1159-1167

% p B. Sakthivel ve R.Raju, “Conceptualizing Total Quality Management in Engineering Education and
Developing a TQM Educational Excellence Model”, Total Quality Management, Vol.17, No.7,
(September 2006), s.915.

%7 Laurie Lomas, “Quality in Higher Education, Are Students Customers?” Perceptions of Academic
Staff, Vol. 13, No. 1, (April 2007), s.34-35.

68 Douglas, Mc Clelland ve Davies, a.g.e., s.20.
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Ogretmenler miisterilerinin beklenti ve ihtiyaclarim gdzlemler ve egitim siirecinin
paydas1 olan Ogrenci ihtiyaglarin1 dengelerler. Bu 6gretmenler iicret karsiliginda bir
isverenle calistiklarindan onlar da bu i¢ sistemin miisterileri durumundadirlar. Bu
cercevede egitimin miisterisi, i¢sel ve digsal miisteri olarak tanimlanabilir. Dis
misteriler; Ogrenciler, igverenler, diger kurumlarin O6gretmenleri, toplum iiyeleri
tarafindan olusurken, I¢ miisteriler; 6gretmenler, hizmet saglayan personel tarafindan
olusur.”’ Bazi arastirmacilar 6grencilerin egitim hizmetine bizzat dahil olmalarindan
dolay1 6grencileri i¢ miisteri olarak tanimlamistir. Sonug olarak arzu edilen miisteri
memnuniyetinin saglanmasidir. Bunun i¢inde dis miisteriyi tatmin etmeden Once i¢
miisterinin tatmin edilmesi gereklidir. Dis miisteri tatmini bunun sonucunda ortaya
cikmaktadir. Kaliteli bir “egitim” icin 6gretmenlere, diger calisanlara ve dgrencilere

uygun kosullarin olusturulmas: gereklidir.”
1.2. Kalitenin Tanimi

Ikinci Diinya Savasi sonrasinda gelisen kalite hareketi ve bu alanda yapilan
calismalar, kalite tanimlarinin cesitlenmesine neden olmustur. Uriinler acisindan temel
anlamda kalite, bir {irliniin Ozelliklerinin miisteri ihtiyaglarin1  karsilayabilme
derecesidir.”'  Ishikawa’ da kaliteyi dar anlamda “iiriin  kalitesi” olarak
tanimlamaktadir.”> Bu tamima hizmetlerin de dahil edildigi, “kalite, herhangi bir mal
veya hizmetin niteliklerinin bu mal veya hizmeti satin alan ya da kullanan kiginin
isteklerini karsilayabilme yetenegidir” tanimi eklenebilir. Bu baglamda Deming’de
kaliteyi “tiiketicinin igletmenin iirettigi iiriin ya da hizmet hakkindaki yargis1” olarak

tanimlamstir.”

Avrupa Kalite Kontrol Organizasyonu (EOQC)’na gore ise kalite “belirli bir

malin veya hizmetin, miisteri isteklerine uygunluk derecesidir”.’* Bu tanimlarda yer

alan tliketicinin isteklerine uygunluk ifadesi, kalite kavramina ¢ok biiyiik esneklik ve

% Stanlejy Spanbauer, “Reactivating Higher Education with Total Quality Management: Using Quality
and Productivity Concepts, Techniques and Tools to Improve Higher Education,” Total Quality
Management, Vol. 6, NOS 5&6, (1995), s.522-523.

7 Giiltekin Yildiz ve Kadir Ardig, Egitimde Toplam Kalite Yonetimi, Bilgi, (1999/1), s.77.

7 Hiiseyin Gilimiis,”Kalite Kontrol,” Standard, Y1l:26, Say1:306, Ankara, (Haziran 1987), s.27.

72 Kaoru Ishikawa, Toplam Kalite Kontrol, (ikinci Baski, Istanbul:Kalder Yayinlar1, No:7, (1997), s.47.
73 'W.Edwards Deming, Krizden Cikis. Ceviren: Cem Akas, (istanbul:Kalder Yayinlari, 1998), s.137.

™ frfan Ertugrul, Toplam Kalite Kontrol ve Teknikleri (istanbul: Ekin Kitabevi, 2004), s.6.
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dinamizm getirmistir.”” Bu dogrultuda kalite kavrami sadece mal ve hizmetleri degil

asagida belirtilen unsurlar1 da i¢ine alan bir kavramdir

1. Firmanin maliyet, kalite, teslimat, satig sonrasi hizmet ve giivenlik alanindaki
performansi

2. Bireylerin performanslarinin kalitesi

3. Organizasyonun kalitesi

4. Firmanin diinya Olgegindeki ve faaliyette bulundugu pazardaki imajinin
kalitesi

5. Calisma ortaminin kalitesi

6. Calisanlar arasindaki iliskilerin kalitesi.”®

Sonug olarak herkesin kabul edecegi kesin ¢izgileri olan bir tanim yapmak zor
olsa da ortak olarak miisteri ihtiyaglari, miisteri beklentileri ve bunlar1 tatmin etmede

etkinlik olarak tanimlanabilir.
1.2.1. Egitimde Kalite Tanim

Egitim, hizmetin soyut Ozelliklerini tasiyan bir sektordiir. Miisterisi olan
ogrencilerinin beklentileri ve ihtiya¢larini karsilamak i¢in ¢aba gostermektedir. Egitim
hizmetleri, dogas1 geregi, diger hizmet isletmelerinden farkli olarak ¢ok biiyiik miktarda
kisisel iletisim ve c¢esitli karmasa igerir. Genel olarak hizmetler belirli bir pazarlama
strateji basvurusu gerektiren O6zel Ozelliklere sahiptir. Hizmetler dokunulmaz, test
edilmez ve sahip olunamazlar, heterojen, kolay bozulabilen es zamanli iiretim ve
tiketime ihtiya¢ duyulan seylerdir. Miisteriler yiiksek seviyede dokunulmazlikla
karsilagirlar. Bu dokunulmazlik miisterilerle olan hizmetlerdeki iletisimi engeller, sonug
olarak miisterilerin karar siireci dogrudan hizmeti degerlendirme mekanizmalarinda
etkilenir. Miisteriler marka imaji, kurulusun merkeze yakinligi, gibi bircok o6zelligi

analiz ederler. Diger bir deyisle hizmetler, bir gesit hizmet paketi olarak saglanir.”’

> Haluk Erkut, “Hizmet Kalitesi,” Toplam Kalite Yonetimi Dizisi, Yaym No:2,( istanbul; 1995), s.6.
76 {smail Efil, Toplam Kalite Yonetimi ve Toplam Kaliteye Ulasmada Onemli Bir Ara¢:ISO 9000
Kalite Giivence Sistemi (Dordiincii Baski, Istanbul: Alfa Basim Yayim Dagitim, 1999), s.10.

77 Jose Maria Cubillo,Joaquin Sanchez ve Julio Cervino , “International Student’ Decision-Making
Process,”International Journal of Educational Management, Vol.20, No.2, (2006), s.103.
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Egitim bir hizmet saglayicisi olarak oOnemli etkilere maruz kalir. Ciinki
ogrenciler ve ailelerinin egitime ¢ok dnemli ve biiyilik yatirimlar yapmasi sonucu egitim
hizmet saglayicilarinda egitim kalitesinin hep istenilen diizeyde veya daha da iyi
olmasim talep etmektedirler. Bu bakiglara maruz kalan egitim hizmetleri son yillarda
egitim kalitesini tanimlamak ve egitim kalitesinin Slgiilmesi i¢in kullanilacak metotlari
arastirmaktadir. Egitim sunan kuruluslarda hizmet sunan diikkanlar veya fabrikalar gibi

diisiiniilebilir.”®

Egitimde kalite tecriibe edilmeden hissedilmez. Bu 6zellik egitim hizmetlerinin
degerlendirilmesinde zorluklar getirebilir. Egitim i¢in kalite farkli durumlara gore
pazarlama yoniinden degisebilir.

1. Yildan yila
Egitimden egitime
Siniftan sinifa
Ogrenciden dgrenciye

Ulkeden iilkeye

A T

Bundan dolay1 egitim hizmetlerinde kalite her bir miisteri i¢in farkli anlam
icermektedir.”

Egitimde kalite tanimina farkli yazarlar benzer yonlerden yaklasmislardir. Kalite
acisindan hepsinin vurguladigr 6zellik, egitim siirecinin ve ¢iktisinin bir imalat
isletmesinin {iiretim siirecinden ve c¢iktisindan ¢ok farkli oldugudur. Egitim siirekli
olarak dig g¢evre ile baglantili olan, dis c¢evredeki degisimleri izlemesi gereken bir
olgudur. Egitimin ¢iktilarim1 kullanan dis sistemlerdir. Bu nedenle egitimin dis
sistemlerdeki degisimi g6z ardi etmesi, yok saymasi miimkiin degildir. Dis sistemler

egitim kurumlarmni ve egitimi siirekli olarak yenilik yapmaya zorlamaktadir.*

Kaliteli egitim, Ogretim kurumlarinin mevcut imkanlarim1i en 1iyi sekilde

kullanarak, 6grenciye bilgiye ulagsmayi, bilgi iiretmeyi 6gretmesi ve kendi alaninda

8 P Long, T.Tricker, M.Rangecroft ve P.Gilroy “Measuring The Satisfaction Gap:Education in the
Market-Place,” Total Quality Management, , Vol.10, No:485, (1999), s.773.

"Jose Maria Cubillo,Joaquin Sanchez ve Julio Cervino ,a.g.e., s.103.

%Eli Segev, Adi Raveh ve Moshe Farjoun, “ Conceptual Maps of the Leading MBA Programs in the
United States: Core Courses, Concentration Areas and the Ranking Schoolls”,Strategic Manegement
Journal,20,(1999),s.549
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uluslar aras1 diizeyde rekabet edebilecek kabiliyete sahip bireyler yetistirme
kapasitesidir. Harvey ve Gren, yliksekdgretimde kaliteyi bes bilesen halinde
incelemistir.®!

1. Miikemmeliyet,

2. Kusursuzluk,

3. Misteri beklentilerine ve ihtiyaglarina uygunluk,

4. Hesap verebilirlik,

5. Bilgi iiretiminin zenginlestirilmesi ve 6grencilerin donanimlarinin gelistirilmesi.

1.3. Hizmet Kalitesi Tanimi

Hizmet sektoriinde kalite, 1950-1960 doneminde, kalite giivenilirligi seklinde
ortaya ¢ikmaya baglamistir. Amerika Kalite Kontrol Birligi (ASQC), hizmet sektoriinde
kalite metodlarinin kullanilmasini yayginlastirmak amaciyla cesitli ¢calismalar yapmastir.

Baylece hizmet kalitesinde hissedilir bir yiikselme gozlenmistir.**

Uzun yillardir tartisma konusu olan hizmet kalitesinin tarif edilmesi ve
Olciilmesi zordur. En genis anlamiyla hizmet kalitesi, miisteri beklentilerini karsilamak
icin Ustiin ya da miikemmel hizmetin verilmesidir. Miisteriler beklentilerine uyan
hizmet bulduklarinda memnun kalirlar ya da hizmet beklentilerinin 6tesinde olursa
memnun kalirlar. Aksi takdirde hizmet beklenin altinda oldugunda memnun kalmazlar
ve eksiklik yiiksek oldugunda olumsuz agilar1 bildirmeye egilimli olurlar.* Burada
6nemli olan kalitenin miisteri tarafindan algilanan kalite olmasidir.** Algilanan kalite ise
kisa bir tanimla miisterilerin bir hizmet deneyimini biitiiniiyle degerlendirilmesidir.*> En

genel anlami ise “miisterinin bir Uiriin hakkindaki kapsamli mitkemmellik veya iistiinliik

81 Giilise Gokge ve S.Pekkiigiiksen, “Yiiksekogrenimde Toplam Kalite Yénetimine Ulasmada Bir
Basamak Olarak ISO: 9001:200 Kalite Y6netimi Modeli,” Universitelerde Stratejik Planlama
Sempozyumu, (Antalya. 3-4 Ekim 2005), s.120

82 {lhan Giicli, “Kalite:Bir Amerikan Basarisi,” Standard Ekonomik ve Teknik Dergi, Y11:24,Say1:306,
(Haziran 1987), 5.25-26.

% Luca Petruzzellis, Angela Maria D’Uggento ve Salvatore Romanazzi, “Student Satisfaction and Quality
of Service in Italian Universities,” Managing Service Quality ,Vol.16, No.4, (2006), s352.

¥ Yavuz Odabasg1, Satis ve Pazarlamada Miisteri iliskileri (istanbul: Der Yaynlari, 1997), s.67.

% Susan Aldridge ve Jennifer Rowley, “Measuring Customer Satisfaction in Higher Education,Quality
Assurance in Education,” Volume 6, Number 4, (1998), s.200.
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yargisi” olarak tanmimlanabilir. Bu olusum sirasinda miisteri algiladigi hizmet
performansi ile beklentilerini karsilastirip bir sonuca ulagmaktadir.®® Beklentiler icin ise
hem miisteri tatmini hem de hizmet kalitesi literatiiriindeki arastirmalarda kabul edilen
en az iki farkli anlam ve standart bulunmaktadir. Miisteri tatmini literatiiriinde kavram,
tahminleri tanimlamak i¢in kullanilir. Beklentiler hizmetin sunumuna yoneliktir.
Kavram, hizmet isletmesinin neyi saglayacagma iliskindir.®’ Hizmet kalitesi
literatiiriinde ise “beklentiler” miisterilerin hizmete iligkin istek ya da arzularimi ifade
etmektedir.*® Hizmet sektoriine ve tiiketiciye gore farkhilik gosteren beklenen kalite
kavrami, degisik faktorlerin etkilesimi sonucu olugmaktadir. Bu faktorler; firmanin
pazarla iletisimi, firmanin imaji, tiiketicilerin kulaktan kulaga haberlesmeleri ve tiiketici

ihtiyaglari seklinde toplanmaktadir.*

Hizmetler soyut nitelikte oldugu i¢in, hizmet kalitesi de soyut bir yapiya sahiptir.
Bu nedenle hizmet kalitesi yerine “algilanan hizmet kalitesi” terimi kullamlmaktadir.”
Algilanan hizmet kalitesi miisteri memnuniyetine esit olmasa da bununla iliskilidir. Bazi
aragtirmacilar hizmet kalitesinin miisteri memnuniyeti getirdigini belirtirken bazilar1 da
miisteri memnuniyetinin hizmet kalitesini getirdigini belirtmektedirler. Bundan dolay1
memnuniyet ve kalite arasindaki ayirimi bilmek 6nemlidir. Ciinkii bu sayede hizmet
sunanlar  hizmetlerinin  kalitesini  arttiracak hedeflerle miisteri memnuniyeti
saglayabilecek veya memnun edilmis miisteri sayesinde hizmet kalitelerini daha da

arttirabileceklerdir.”!
1.4. Toplam Kalite Yonetimi ve ISO 9000

Global ekonomi, karisik ve dinamik teknoloji, karisik ve dinamik kaynaklar,
miisteri beklentileri,karisik ve dinamik vergi cevresi,azalan kaynaklarin yarattigi

problemler ve firsatlar isletmelerin basaris1 ve hayatta kalabilmeleri icin kalite

% A. Parasuman, Valarie A. Zeithaml ve Leonard L. Berry, “Servqual:Multilple-Item Scale for Measuring
Consumer Perceptions of Service Quality,” Journal of Retailing, 64,1, (Spring 1988), s.15.

¥ W. Boulding, A. Kalra, R. Staelin ve V. A. Zeithalm, “A Dynamic Process Model of Service Quality:
From Expectations to Behavioral Intentions,” Journal of Marketing Research, 30, (1993), s.19.

8 Parasuraman, Berry ve Zeithaml, a.g.e., s.15.

% Ahmet K. Sekerkaya, Bankacilik Hizmetlerinde Algilanan Toplam Kalite Ol¢iimii (Sermaye
Piyasast Kurulu, No:87, Birinci Baski, Ankara: 1997), s.14.

*N. Uygug, Hizmet Sektoriinde Kalite Yénetimi (izmir: Dokuz Eyliil Yaynlar, 1989).

ol Douglas, Mc Clelland ve Davies, a.g.e., s.21.
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anlayismin bir kez daha degismesine neden olmustur.”® Kalitenin bir organizasyonel
yonetim sekli oldugu ve dolayisiyla Toplam Kalite Kontrol diisiincesinin ortaya ¢ikmasi
1960 I yillarm ortalarinda gergeklesmistir. .1k onciileri, Shewhart, Deming, Juran ve
Feigenbaum ‘dir. Toplam Kalite Yonetimi Kuraminin Egitim Yonetimine Katkilar
Feigenbaum, “Toplam” ifadesinin altin1 ¢izer ve organizasyonun tiim seviyedeki tim
calisanlarinin sisteme dahil edilmesinin Onemini belirtir. Miisteri odakli Kkalite
faaliyetleri iist yonetimin birinci sorumlulugudur ve bu faaliyetler sistemdeki diger
birimlere aktarilir.”® Yani kalite kontrolden sadece ilgili birim degil ayn1 zamanda biitiin
departmanin sorumlu durumundadir.’® Kalite yonetim calismalari ilk olarak 1949
yilinda Japonya’da baglamistir. Bir grup Japon bilim adamlar1 ve miihendisleri Japon
firmalarina uygun kalite kontrol i¢in egitici programlar olusturmuglardir. Bu olusum
1955 ve 1960 yillar1 arasinda meyvelerini vermeye baslamis ve Japon firmalarinda
kalite kontrol programlari basari ile ger¢eklestirilmistir.1960 yilinda doniim noktasinda
olan Amerikan isletmeleri diinya pazarlariyla beraber bazi degisikliklere maruz
kalmistir. Bu yillarda Japonya’daki degisim tehdit unsuru olsa da Amerika- Japonya
ortakligin1 1970’lerde gerceklestirebilmistir.Literatiire gore Japon firmalarinin basarisi
her zaman her calisan seviyesinde uyarlanmasindan kaynakliydi.Bugiin Amerikan
firmalart da 1950’li  yillarda Japonya’dan uyguladiklar1 aym felsefeyi

uygulamaktadirlar.”

Almanya, Ingiltere, Italya, Fransa gibi bazi Avrupa iilkeleri de énemli derecede
TKY uyarlamas: ile ilgilenmislerdir. Ingiltere’deki otomotiv endiistrisinde klasik
yonetim calismalar1 goziikkse de Avrupa pazarlarindaki degisiklikler TKY
uygulamasinda ¢ok Onemli giic olusturmustur. Buna bagli olarak da kalite gelisim
stireci, kaliteyle iligkili egitim ve kaliteyi takip eden diger iilkelerle iletisimde goz Oniine

alan amaglar belirlenmistir. ISO 9000°ninde uyarlanmasiyla bu {ilkelerde kaliteye yeni

2 R.R. Lakhe ve R.P Mohenty, “Total Quality Management:Concepts, Evaluation and Acceptability in
Developing Economies,” International Journal of Quality and Reliability Management Vol:11, No:9,
(1994), s.11.

% V.H.Y. Lo ve D.Sculli, “An Application of TQM Concepts in Education,” Training for Quality,
Volume 4.Number 3, (1996), s.21.

% Jery Banks, Principles of Quality Control, (New York: John Wiley& Sons, 1989), s.10.

% R.R. Lakhe ve R.P Mohenty, “,Total Quality Management:Concepts, Evaluation and Acceptability in
Developing Economies,” International Journal of Quality &Reliability Management ,Vol:11 ,No:9,
(1994), s.13.
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bir gii¢ gelmistir. Buda iist yonetimlerin daha iyi yatinmlar yapmalarina, herkese esit

olarak o6diil ve davranma seklinde yan51m1$tlr.96

Gelismekte olan iilkeler ise kalite anlayisinin uygulanabilirliginde heniiz hem
devlet tarafindan tam politik destek géormemelerinden hem de isletmeler tarafindan
yeterince anlasilmamasindan kaynaklanan sorunlar yasamaktadirlar. Isletmeler kalite
uygulamalarin1 ekstra bir uygulama ve ekstra bir maliyet olarak diistinmektedirler.
Ancak rekabetin artmasi, ihracat-ithalat da ki degismelere, artan miisteri talepleri
gelismekte olan iilkelerde de toplam kalite yonetiminin uygulanmasini zorunlu kilmistir.

Sistemin {i¢ boliimii mevcuttur;

1. Uriin ve hizmet: Miisteri memnuniyeti saglayan iiriin ve hizmetlerin sunumu

2. Insan: Miisteri memnuniyeti saglayan insan iliskilerinin saglanmasi

3. Siire¢: Geligsmis lriin ve hizmet sunumu i¢in i¢ miisteri ile tedarikg¢ilerinin
memnuniyetidir. Bu dogrultuda Klasik yontemden ayrilan yonleri asagidaki

gibidir;

1. Miisteri odaklilik
-Uriinlerin pazarlardaki galibiyeti

-Karliligin yine kaliteyi takip etmesi

o

-Amac¢ odakliligi, miisteriler, yoneticiler ve calisanlar arasindaki iletisimle
yaratmasi. Seviye gozetmeksizin her bir isvereni yetkili kilar ve ¢alismanin daha
iyi yollarin1 bulur. Klasik yonetimde aksine c¢alisanlar ¢alisir ve ydneticileri
calisanlar 1 kontrol eder.

5.-TKY siire¢ odaklidir, klasik yonetim ise sonug odaklidir.”’

Genel bir ifade ile Toplam Kalite Yonetimi hi¢bir standardi kabul etmeyen ve
stirekli gelistirmeyi, iyilestirmeyi amaglayan, dogru tiretimi ilk defasinda yapmay1 ve
bunu her defasinda tekrarlamayi hedefleyen, Orgiitiin bir biitiin olarak etkinligini ve
gerekli esneklige ulagsmasini saglayip kaliteyi arttirarak rekabet giiciinii gelistirmeyi

hedefleyen ¢agdas bir yonetim bigimidir.

% Lakhe and Mohenty, a.g.e., s.14.
°7 Lakhe and Mohenty, a.g.e., s.16.
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Uriin, hizmet ve sistem igin ¢esitli standartlar olusturan yaymlayan bir
Uluslararas1  Standart Organizasyonudur. ISO 9000:2000 SERISI Ug standarttan

olugmaktadir.”®

1. ISO 9001:2000 — Kalite Yonetim Sistem Gereklilikleri.
2. IS0 9004:2000 — Kalite Yonetim sistemleri — Performans Gelistirme i¢in
Klavuz

3. ISO 9000:2000 — Kalite YoOnetim sistemleri — Temeller ve Sozluk

Tablo 2. ISO 9001:2000’in Faydalan

e Calisanlarin Kalite Bilincinde Artig Saglanmast

o Isletmenin Piyasa Itibarinda Artis Saglanmasi (Prestij)

o Pazarlama Faaliyetlerinde Rakiplerden Farlilik Saglanmasi

o Isletmenin Uluslararasi Gegerlilige Sahip Bir Kalite Belgesi Edinmesinin
Getirdigi Ticari Avantajlardan Yararlanabilme (Ihracat Igin Kalitenin Belge Ile
Ispatlanabilmesi)

e Miisteri Memnuniyetinde Ve Miisteri Sadakatinde Artis Saglanmasi

o Hata Oranlarinda, Firelerde, Yeniden islemelerde Azalma Saglanmasi

o Girdi, Uretim Ve Son Kontrollerin Etkin Olarak Yapilabilmesi

o Tedarikgilerin Se¢iminde, Degerlendirilmesinde Ve Takibinde Kolaylik
Saglanmasi

o lsletme Ici Yetki Ve Sorumluluklarm Tespitinde Ve Dagitilmasinda Kolaylik
Saglanmasi

e Isletme Faaliyetlerinin Standartlastiriimasini Saglayacak Dokiimantasyonun
(Altyapinin) Olusturulmasi

e Gecmige Yonelik Kayitlarin Diizenli Bir Sekilde Tutulmasini Saglayacak
Altyapiin Olusturulmasi

o Veriler Ve Istatistiksel Olgiimler Dogrultusunda Durum Analizlerinin
Yapilabilmesi Ve Gelecege Yonelik Kararlarda Bu Analiz Sonuglarinin
Kullanilabilmesi

e Kurumsallasma Yolunda Onemli Bir Adim Atilmis Olmas1

Kaynak: www.kalder.org

ISO 9000°nin gelisimini Escanciano 2001 yilinda kalite alaninda son otuz yilin
en Oonemli olay1 olarak tanimlamistir. Literatiirde, ISO 9000 in asagidaki 3 ifadede

miisteri algilamasini etkiledigi belirtilmistir.”

% www.kalder.org (17.11.2009)
% Laura Martinez Caro ve Jose Antonio Martinez Garcia, “Does ISO 9000 Certification Affect Consumer
Perceptions of the Service Provider?,” Managing Service Quality, Vol. 19, No. 2, (2009), s.140.
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1.Memnuniyet
2.Kalite

3.Firma imaj1

Egitim hizmeti veren bir¢ok kurulus 6rnegin yabanci dil kurslarinin ¢cogu kalite ve
giivenlik i¢in 6nemli derecede farklilik yaratan ISO 9000 belgesine sahiptirler. Bir

acidan kalitelerini belgelendirmek istemiglerdir.
1.5. Egitimde Toplam Kalite Yonetimi Uygulamalarinin Nedenleri

Kalite ¢alismalarinin imalat sektoriindeki basaris1 karsisinda egitim sektorii de
toplam kalite yonetimi kavramini ve felsefesini benimsemek ihtiyacimi hissetmistir.'®
Ayrica egitimde TKY c¢alismalarinin baslamasindaki en onemli etkenlerden birisi,
tiniversitelerin 1960’11 yillarin sonlarina dogru kendilerini ¢ok hizli degisen bir diinya
icerisinde bulmus olmalaridir.'®" Bir baska neden ise farkli endiistrilerin hizli bir sekilde
TKY’ye gecmesi olmustur. 1980’lerin ortalarinda yiiksekogretim kurumlart TKY
caligmalarina baglamis ve “mezun olan Ogrenci basarisi” caligmalarin temelini
olusturmustur. 1980°1i yillarin sonlarina dogru iiniversitelerde TKY uygulamalarinin
yayginlastigi goriilmiistiir. Glinlimiizde 6zellikle egitim kurumlart igin gelistirilen kalite

sistemlerinden bahsetmek miimkiindiir.'*

Clinkii biitlin iilkelerin biitiinlesmeye ve ortak
calismaya basladig1 giliniimiiz diinyasinda egitim kurumlarinda yetistirilmeye ¢alisilan
genclik, yarinin sistemini kurmada 6nemli gorevler istlenecektir. Gengligin, degisen
toplumlarin ihtiyaglarina cevap verebilecek bilgi ve becerilerle yetistirilmeleri egitim
orgiitlerine 6nemli sorumluluklar yiiklemektedir. Biitlin bunlarin basarilabilmesinde
“kaliteye olan inan¢” Onemli yer tutmaktadir. Toplam kalite yonetiminin basarili bir

sekilde uygulanip, siirekli gelismenin saglanabilmesinde egitim lider ve yoneticilerinin

kaliteye olan inanglar1 ilk adimi olusturmaktadir. Ciinkii egitim lider ve ydneticileri

1% Giines Gengyilmaz ve Selim Zaim, “Egitimde Toplam Kalite Yonetimi,” I.U. isletme Fakiiltesi
Dergisi, C.28, S.2, (Kasim 1999), s.3.

190 C F. Bonser, “Total Quality Education”, Public Administration Review, 52, 5, (1992), s. 504.
192'S. Gozlii, “Yiiksekogrenimde Kalite Yonetimi, Halil Aksu’ya Armagan Iginde,” Istanbul Teknik
Universitesi, isletme Fakiiltesi, Istanbul, (17 Agustos 2000), s.260.



33

degisen diinya diizeninin ortaya cikardigi rekabet ortaminda eriyip yok olmamak ig¢in

degil, yeni diizeni yonlendirmek i¢in aktif rol oynamalidir.'®

TKY dogasi geregi egitim i¢in uygun bir sistemdir. Cilinki siire¢ odakli,
verimliligin artmasini saglayan, maliyetleri diisiiren ve kaliteyi gelistiren bir sistemdir.
Takim caligsmasini vurgular ve bunun i¢in en uygun yontemleri belirler, sorumlulugun
yonetim ve c¢alisanlar arasinda demokratik olarak paylagilmasini esas alir ve kurum
kiiltiirinlin gelismesini saglar. Bunlarin uygulanmasi egitim kurumuna da deger katar.
Boyle bir sistemden dolay1 calisanlarin edindikleri gii¢c miisterilerine daha fazla deger

olarak geri doner.'**

Tiirkiye’de egitim sektoriinde kalite yonetimine yonelik ilk ¢aligmalar ise 1990” Ir

yillarda baslamistir. Asagida belirtilen faktorler TKY uygulanmasim gerekli kilmistir.'®

1. Artan rekabet ortami

2. Mezunlara yaratici ig kaynaklariin yaratilabilmesi

3. Egitim programinin, egitimin miisterilerinin beklenti ve ihtiyacglarin1 daha
iyi sekilde yerine getirebilmesi

4. Yiiksek kaliteli egitim i¢in gerekli olan giincel degisikliklerin siirekli bir
sekilde uyarlanmasi

5. Yonetimin sorumlulugunun ve goriiniirliiliigliniin artist
Bir¢ok TKY ilkeleri, 6gretim ¢evrelerince kolay uygulanma olanagi bulmustur.

Egitimde Toplam Kalite Yonetimi yaklagiminin benimsenmesi, egitim acisindan
sistemin bazi temel Ozelliklere sahip olmasimi gerektirir. Bu 6zellikler hedef birligi
icinde olma, yiiksek diizeyde istekli ve katilimci olma, bilgi bazli, planl calisma,

dinamik, kaliteli is giicli ve miisteri odakli olmalidir.

1.6. Egitimde Kalite Yonetim Uygulamalarindaki Temel Yontemler

19 Halil Tas,”Toplam Kalite Yonetimi Kuramimim Egitim Y énetimine

Katkailari, http://yayim.meb.gov.tr/dergiler/145 (17.11.2009)

1% James V. Koch ve James L. Fisher, “Higher Education and Total Quality Management,” Total
Quality Management, Vol.9, No.8§, (1998), s.661.

15 Erkan Bayraktar, Ekrem Tatoglu ve Selim Zaim, “An Instrument for Measuring the Critical Factors of
TQM in Turkish Higher Education,” Total Quality Management, Vol.9, No.6, (June 2008), s.554-555.
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Egitim sektoriinde yapilan calismalar genellikle imalat sektoriinde yapilan
caligmalarin egitime uyarlanmasi seklinde olmaktadir. Bu amagla bircok yontem ortaya
konulmustur. Deming, EFQM ve Baldrige 6diil kriterleri egitime uyarlanabilmektedir.
Ayrica Hoshin planlama modeli ile Deming, Crosby gibi bazi kalite uzmanlarinin
toplam kalite konusundaki herkes tarafindan adeta bir kilavuz olarak kabul edilen
kurallar1 egitimde uygulanmaktadir. Bu sayilanlarin disinda egitim kurumu bir tiretim
sistemi olarak kabul edilerek siire¢ gelistirme modeli kullanilmaktadir. Egitim siirecinin
basarili bir sekilde gelistirilebilmesi i¢in paydaslarin net olarak tanimlanmasi
gerekmektedir.'”® Egitimde toplam kalite yonetiminin uygulanmasi esnasinda yedi

temel yontem kullamlmaktadir.'”” Asagida bu yéntem kisaca agiklanmaktadur.

Toplam Kalite Yonetim Kriterlerine Dayanan Yaklasim; Bu yaklasim 1980
yillarinda kalite cevrimleri, istatistiksel siire¢ kontrolii, kalite fonksiyon yayilimi,

kiyaslama caligmalar1 gibi kalite iyilestirme programlarinin kullanildig yaklagimdir.

Uzman Yaklasimi; Uzman yaklagiminda Deming, Juran, Crosby gibi kalite
konusunda duayen olarak kabul edilen kisilerin yontemleri kullanilmaktadir. Asagida
bunlardan bazilar1 goriilmektedir.

e Dr. Deming’in 13 Kuralinin Egitime Uygulanmasi

1. Gelecege yonelik olarak ogrencilerin kabiliyetlerini ortaya ¢ikartacak ve onlari
gelecege yonelik olarak hazirlayacak etkin ve etkili bir egitim programinin
hedeflenmesi ve bu konuda tutarli olunmast.

2. Yeni felsefelerin adapte edilmesi. Egitim prosesi siirekli gelismenin uygulandigi
ve asla sonu olmayan bir dongiidiir

3. Karsilastirmali ve rekabetci bir sinav sistemine son verilmesi.. Ornek olarak
siif i¢inde 0grencinin bagarisini arttirmak amaglandigi zaman, 6gretim {iyesi
Ogrencinin sinav sonuglaria degil egitim ve 6gretim prosesine odaklanmalidir.

4. Ogrencilerin, kullanilan techizatin ve tedarikcilerin kalitesini siirekli olarak
arttirabilmek icin tedarikcilerle beraber calisiimasi ve uzun donemli iliskilerin

gergeklestirilmesi.

1% Gengyilmaz ve Zaim, a.g.e., s.1.
"7 Gengyilmaz ve Zaim, a.g.e., s.5-8.
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. Egitimin ve hizmetin kalitesinin siirekli olarak gelistirilmesi

Stirekli bir egitimin saglanmasu.

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

Acik, iki yonlii ve cezalandirmadan uzak bir haberles. Universitenin bir me
ortami yaratarak egitim kurumu i¢indeki korkunun azaltilmasu.

Béliimler arasindaki bariyerlerin kaldirilmasi. Farkli bolimler arasinda olusan
problemlerin paylasilmasi biitiin olarak ele alinarak

Sayisal hedeflerin, sloganlarin ve kotalarin kaldirilmasi.

Temel istatistik egitiminin genis ¢apta uygulanmasi.

Caliganlarin bilgi, beceri ve yeteneklerini arttirmak ic¢in yogun bir egitim
programin uygulanmasi. Sirekli bir egitim, ¢alisanlarin kendilerine olan giiveni
ve saygilarin arttirir, sorun ¢ozmede daha aktif ve verimli hale getirir.

Bu ¢alismalarin iist yonetim tarafindan denetlenmesi ve tesvik edilmesi ile

herkesin katiliminin saglanmasu.
e Crosby’nin 14 Temel Kuralinin Egitime Uygulanmasi

Yonetimin dogrudan kalite gelistirme c¢aligmalarinin i¢inde yer almasini temin
et.

Her bir boliimden temsilcilerin yer aldigi bir kalite gelistirme takiminin
olusturulmasi.

Organizasyonda kalitenin gelistirilmesi i¢in gerekli olan Ol¢lim kriterlerinin
tespit edilmesi.

Kalite maliyetlerinin degerlendirilmesi ve kalite maliyet kavraminin bir yonetim
aract olarak kullanilmasi.

Tiim ¢alisanlarda kalite bilincinin yerlestirilmesi.

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

Kalite gelistirme ve iyilestirmenin gergeklestirilebilmesi icin siirekli bir egitimin
gerceklestirilmesi.

Sifir-hata gilinlinlin diizenlenmesi.
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10. Hedefler ve bu hedeflerle iliskili gérevlerin tespit edilmesi.

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

12. Katilimin desteklenmesi ve katilanlarin takdir edilmesi ve ddiillendirilmesi.

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

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

tekrarlanmasi.
e Japon Model Yaklasimi

Bu model daha c¢ok Japon firmalarinin kullandigi Deming ddiiliine
dayanmaktadir. Deming 6diilii 1952 yilinda JUSE (The Union of Japanese Scientists
and Engineers) tarafindan baglatilmistir. Deming 6diiliiniin amaci, istatistiksel siireg
kontrol esasina dayanan sirket boyutunda bir kalite kontroliinlin gerceklestirilmesine
yardimci olmaktir. 1987 yilindan itibaren Deming 6diilii Japonya disindaki firmalara da

actlmistir.

e Hoshin Planlama Yaklasimi

Bu yaklagim Japon firmasi olan Bridgestone tarafindan gelistirilmis ve daha
sonra Hewlett-Packard tarafindan basariyla kullanilmistir. Hoshin yaklasimi, basarili bir

planlama, planlamanin yayilimi, yiiriitiilmesi ve aylik teshislere dayanmaktadir.
e Malcolm Baldrige Odiil Yaklasimi

Bu model Amerika Birlesik Devletlerinde kalitenin gelistirmesi i¢in 1989 yilinda

yiirlirliige konan bir uygulamadir.
Baldrige 6diilii ii¢ ayr1 sahada verilmektedir:

o Imalat firmalari arasinda
o Hizmet organizasyonlari arasinda

o Kiigiik 6lcekli firmalar arasinda verilmektedir
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e Avrupa Kalite Odiil (EFQM) Kriterleri Yaklasimi

Tiirkiye’de KALDER &diilii olarak uygulanmaktadir. ilk olarak 1992 yilinda
baslatilmistir. EFQM yaklagiminin amaci firmalara global rekabet avantaji saglamak,
kalite gelistirme faaliyetlerini desteklemek ve tesvik etmektir. EFQM odiilii biiyiik
Olcekli firmalar ile kiigiik ve orta 6l¢ekli firmalar dalinda olmak iizere iki ayri1 sahada

verilmektedir.
e Sanayi Model Yaklasimi

Bu yaklasimda imalat firmalar1 tarafindan basarili uygulamalar 6rnek alinarak
egitim sektoriine adapte edilmistir. Bu yaklasimda egitim sistemi {iriine veya siirece

dayanan bir sistem modeli olarak diistiniilmektedir.

Tim bu yaklasimlardan da anlasilacagi gibi TKY misteri ihtiyaglarinin
anlasilmasi, miisteri memnuniyetinin ve i¢ iletisimin gelistirilmesi gibi ¢ok c¢esitli
faydalar saglamaktadir. TKY en 6nemli iki unsuru liderlik ve miisteri odakliliktir.
Uygun bir lider, sistemin uygulanmasinda birinci sirada merkezi degere sahiptir. Ancak
son yillarda miisteri odaklilik da merkezi bir degerdedir. Bu degerde hem iletisim hem
de miisteri iliskilerinin Slgiimii esastir. Miisteri odaklilik, hizmet kalitesi, miisteri degeri
ve miisteri memnuniyeti {izerine yogunlasir. Miisteri memnuniyeti algilan miisteri
degerinin sonucudur ve miisteri memnuniyeti uygun hizmet kalitesinin Ol¢iimii igin
ama¢ olmalidir. TKY degeri Olger. Miisteri degerinin her zaman gelistirilmesi
gerekmektedir. Egitim siirecinde miisteri degerinin gelistirilmesi i¢in egitim

¢evresininde dikkate alinmasi gerekmektedir.'®

1.7. Egitimde Toplam Kalite Yénetimi Uygulamalarina Iliskin

Ornekler

TKY nin egitim sektoriinde ilk kez uygulanmas1 Amerika’da Fox Valley adl1 bir
kolejde gerceklesmistir. Bu uygulamanin sonucunda kolej, mezunlarinin basarisi,

calisanlarinin memnuniyeti ve 6grenme ¢evrelerinin gelismesi olarak pozitif degerler

'%% p B.Sakthivel and R. Raju, “Conceptualizing Total Quality Management in Engineering Education and
Developing a TQM Educational Excellence Model,” Total Quality Management, Vol.17, No.7,
September 2006.s. 914-915.
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elde etmistir. Bundan sonrada TKY diger liniversiteler arasinda yayilmaya baslamistir.
IBM, General Motors gibi bir¢ok biiyiik 6zel kurulus da egitim kurumlari ile isbirligi
yaparak egitimde TKY uygulanmasimi tesvik etmislerdir. Ingiltere’de uygulamalar

yavas bir sekilde baglamis olsa da 1993 yilindan itibaren TKY ilgi hizla artrmstir.'”

Ulkemizde 1991 yilindan itibaren Ortadogu Teknik Universitesi Yabanci diller
boliimiinde kalite ¢gemberleri ile personel problemlerinin ¢oziimii ve siire¢ gelistirmeye

yonelik Toplam Kalite Yonetim ilkeleri uygulanmaktadir.''

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

Ulkemizdeki yabanci dil kurslarina bakildiginda ise 1996 yilindan beri Kalder
tarafindan verilen Ulusal kalite 6diiliine bagvuran hi¢cbir yabanci dil kursu olmamistir.
1999 yilindan beri Avrupa’da Yeni ve Yaratict Dil Ogretimi ve Ogrenimi igin verilen
Avrupa Dil Odiilii Ulkemizde 2006 yilindan beri uygulanmaktadir. 2006 yilinda
Uzaktan Tiirk¢e Sinavi uygulamasi ile Tiirk¢e ve Yabanci Dil Uygulama Merkezi olan

TOMER bu 6diilii hak etmistir.

1.8. Yabanci Dil Kurslarindaki Egitim Hizmetleri Kalitesi
Ogrencilerin egitim siirecindeki karar mekanizmasinda artan rolleri yabanci dil
merkezi segimlerini etkilemistir. Ogrencilerin yani dil kurslarinin miisterilerinin
memnuniyeti dil merkezleri i¢in en O©nemli konudur. Bu ama¢ dogrultusunda

misterilerinin  deneyimleriyle en yiiksek miisteri memnuniyetini saglamak,

1% Mary Cruickshank, “Total Quality Management in the Higher Education Sector: A Literature Review
From an International and Australian Perspective,” Tqm & Business Excellence, Vol. 14, No. 10,
(December 2003), s.1160.

"% Bayraktar, Tatoglu ve Zaim, a.g.e., 8.555.

"' A. Hergiiner, “TKY Uygulama Deneyimleri: TKY Yiiksekogreniminden Bir Ornek,” 4.Ulusal Kalite
Kongresi Toplam Kalite Yonetimi ve Egitimde Kalite (Istanbul 8-9 Kasim 1995), 5.263-270.
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miisterilerinin siirekliligi i¢in egitim hizmetlerindeki kalite performanslarii gelistirmek

zorundadirlar.'"?

Miisteri memnuniyetini  saglamak ve korumakla misteri  sadakati
olusturulmaktadir. Baz1 arastirmacilar miisteri sadakatini O6lgmede 3 kategori

olusturmuslardir. Bunlar;'"

1.  Tekrar satin almaya niyetlenmek
2.  Tekrar satin alma, begenme, sik satin alma, hatirda tutma, uzun omiirliilik
3. Baska miisterileri yollamasi, destekleyici tavsiyelerde bulunmas: seklinde

siralanabilir.

Bu asamalar yabanci dil merkezlerine uyarlandiginda 6grencilerin dil merkezi
secimleri, kursa devam etmeleri, kurslarim1 degistirmemeleri, kurslarin sunduklar
olanaklardan yararlanmalar1 ve ¢evrelerindeki arkadaslarina, is ¢evresine yabanci dil

kursu tavsiye etmeleri olarak ortaya ¢ikacaktir.

Agizdan agiza iletisim yoluyla tavsiye, 6grencilerin egitim kararlarinda dnemli ve
etkin bir rol oynar.''* Dolayisiyla agizdan agiza iletisim ile tavsiye yabanci dil
merkezleri i¢in ¢ok Onemli bir tavsiye aracidir. Agizdan agiza aktarilan miisteri
memnuniyeti tavsiyesi hizmet yonetimin en Onemli arastirma konusudur. Ciinkii bu
yolla miisterilerin kafasindaki miikemmel hizmetin tanimi ve miisteri memnuniyetinin

gegmisinin ne oldugu belirlenir.'"

Miisteri memnuniyeti/Agizdan agiza
iletisim siireci/Miisterinin onceki
deneyimi/ihtiyaclari/istekleri

Agizdan Agiza lletisim Yoluyla
Tavsiye

'

"2 Douglas, Mc Clelland ve Davies, a.g.e., 5.20.

13 Douglas, Mc Clelland ve Davies, a.g.e., s.21.

"“Michael Stodnick ve Pamela Rogers, “Using Servqual to Measure the Quality of the Classroom
Experience,”Decision Sciences Journal of Innovative Education,Volume 6, Number 1, (January 2008),
s.116.

"5 John Walker, “Client Views of TESOL Service: Expectations and Perceptions,”The International
Journal of Educational Management, 15/4 (2001), s.188.
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Hizmet Beklentisi

’

Hizmet Deneyimi

|

Beklentilerin Karsilanmasi/Kargilanmamasi

’

Memnuniyet/Memnuniyetsizlik

Agizdan Agiza lletisim

Ogretme konusunda profesyonel olan bircok &gretmen profesyonel olmayan
bazi sartlar altinda calisabilir. Onlarin gorevlerini etkin bir sekilde yiirlitebilmeleri igin
kaliteli bir ortama ihtiyaclar1 vardir. Ciinkii 6gretmenlerin etkinligini baz1 faktorler
onemli Slgiide etkiler:''®
Kendilerinin nasil 6grettikleri
Egitimleri ve bu egitimlerin igerigi
Is arkadaslar1 ve idarecileriyle olan iliskisi
Yeni fikirler agiga ¢ikarabilmeleri
Yeterli materyallerin olmast

Ogrenci tipleri

A O R L

Ogrenci ve 6grenime kisisel bakislari

1986 yilinda sosyal psikolog R.Meighan tarafindan gelistirilen egitim kalite

ozellikleri yabanci dil merkezleri i¢in 6 kategoride smiflandirilarak kullanilmistir.'”

Plan Hazirlanmasi

Ogrenim ve Ogretmenin Yonetimi
Ogrenci Merkezli Yaklagim
Cesitli Kaynaklarin Kullanimi

A

Ogrenimin Degerlendirilmesi

"¢ Michael Stodnick ve Pamela Rogers,a.g.e., s.116.

"7 Neril Moreland, Arif Jawaid ve Jaswinder Dhillon, “Quality Improvement in the Tesol Curriculum: a
Generic Benchmarking Approach, Quality Assurance in Education,” Volume 8-Number 2, (2000),
s.58.
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6.  Ogrenimin Denetlenmesi

Tiim bu kategoriler genel olarak 4 baslik altinda toplanmig ve yabanci dil kurslar

icin genel kalite bilesenlerini olusturmustur.

1.8.1. Ogretmenin Kalitesi

Miisteriyle uzun siireli temas gerektiren egitim hizmet silirecinde miisteri
isteklerine gore ayarlama yapilir ve bu ayarlamalar iizerinde uzlagsma, genis bir
insiyatife sahip temas personeli araciligiyla gerceklestirilir.'"® Miisteri isteklerine gore
yapilan ayarlamalar1 gerceklestirecek olan calisanlardir ve hizmetin basarisi ¢alisanlarin
yetenek ve becerilerine baghdir. Yabanci dil kurslarindaki profesyonel hizmet sunan
ogretmenler miisterileriyle olan iliskilerinde iletisimi gergeklestirmek ic¢in kisiye ozel
cabay1 en yiiksek seviyede saglamak zorunda olan hizmet saglayicidirlar. Bu nedenle
yabanct dil kurslarindaki 6gretmenlerin sagladigi profesyonel hizmetler emek yogun
hizmetlerdir.""” iste bu nedenle egitimde hem hizmet veren kurulus hem de dgrenciler

icin 6gretmenler en 6nemli hizmet saglayicidirlar. Kurulusun en goriinen yiiziidiir.'*°

Yapilan arastirmalar yabanci dil merkezi miisterileri i¢cin en O6nemli hususlarin
basinda yabanci dil merkezi 6gretmenleri oldugunu saptamistir. Bunu dersler, kurstaki
iletisim miisterilerin ihtiyag ve isteklerinin karsilanmasi, kurstaki olanaklar, kurs
merkezinin goriiniisii, ¢evresi gibi hususlar takip etmistir. Kurstaki 6gretmenler yalnizca
Ogretmen olarak algilanmamaktadir. Onlar sinifin yonetmeni, 6grencilerin danismant,
onlar1 yonlendiren koglar hatta ders disindaki ihtiyag ve taleplerini karsilayabilen
tavsiye veren kisiler olarak rol oynamaktadir. Bu ¢ok yonlii taraflarindan simiftaki
profesyoneller olarak konularinda uzman olmalar, kaliteli egitimleri, derse
hakimiyetleri, 6grencilerinin amaglarint goézeten ve her zaman kendilerini siirekli
gelistiren kisilikleri en 6nemli ve en giiclii ayiricilaridir. Siniftaki tiim 6grencilerin derse

dahil olmasi, smifin canli tutulmasi, zamanin iyi degerlendirilmesi ve her seyden ote

R, Silvestro, L.Fitzgerald, R.Johnston ve C.Vass, “Towards a Classification of Service
Process,” International Journal of Service Industry Management, Vol.3, Issue 3, (1992), s.62.
9w, Roger Shmenner, “Service Business and Productivity,”Decision Sciences,Volume
35,No:3,(Summer 2004), s.338.

120 Michael Stodnick ve Pamela Rogers,a.g.e., s.116.
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esnek olunmasi miisteri olan 6grenciler tarafindan en beklenilen davranislardir. Esnek
olunmasi hizmet saglayicilarinda olmasi gereken ve onlarin basarilari icin gerekli olan
en kilit noktadir. Esneklik sayesinde Ogretmenler sinirli bir cergeveden ziyade
miisterilerin talepleri dogrultusunda hareket edebilir, bireysel ihtiya¢ ve istekleri daha
iyi analiz ederek dersi daha iyi kontrol edebilirler. Bunlardan da 6nemlisi 6grenciler
Ogretmenlerine ders zamaninin disinda da ulasmak istemektedirler. Ulagmak istedikleri
konular her zaman derse iliskin olmayip 6gretmenlerini danisman olarak algilayip bazi
is basvurulart icin yapacaklart 6zge¢mislerinde veya goriismelere hazirlanmalarinda
yardimer olmalarimi talep etmektedirler. Ogretmenlerin bu noktada her zaman
ulasilabilir, yardimsever, sabirli, nazik, arkadas¢a olmalar1 beklenmektedir. Bu durum
yapilan bazi arastirmalarda bir O6gretmenden beklenilen Ozelliklerin siralanmasinda
arkadas¢a davranmalarinin ve sabirli davranmalarinin ilk siralarda yer almasiyla da

saptanmugtir.'>!

Yabancit dil merkezlerindeki 6gretmenler, simif Ogretmenleri olarak kalite
standartlarinin uygulamast ve gelismesinde birinci derecede sorumludurlar. Plan
hazirlama en Onemli anahtardir. Ciinkii dersin basarisi, Ogretmenin derse ve
ogrencilerine kendini yeteri kadar adamasi, yeterli olmasi, dersin akiciligr 6gretmenin
onceden derse iligkin konularin 6n hazirligindan kaynaklanmaktadir. Bu ¢alisma
Ogrenci motivasyonun derste siirekliligini ve korunmasimi saglayarak dersin amaca
ulagmasini saglar. Planlar 6gretmenler tarafindan kurs donemlerini kapsayacak sekilde
hazirlanabildigi gibi haftalik veya giinlilk olarak da hazirlanabilir. Ogrenci merkezli
yaklagimi 6ngoren bireysel veya grup 6grencileri i¢in farkli igerikler planlamalidir. En
onemli konulardan biri de yabanci dil merkezlerinde verilen egitimin 6grencinin sadece
sinif i¢inde degil, gercek yasaminda da yer bulmasidir. Ogrendiklerini gercek ya da
glinliik yasamda uygulayan bir 6grencinin bu basaris1 siniftaki basarisina da ayna
tutacaktir. Giincel konulara iliskin materyallerin kullanim1 da son derece &nemlidir.

Kullanilan yardimc1 malzemelerin teknolojiye uygun ve her 6grencinin kullanabilecegi

! John Walker, “Client Satisfaction with English Language Centre Service: Insights From a New
Zealand National Survey,” The International Journal of Educational Management, 17/7, (2003),
5.296.
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ulastlabilirlikte olmasi gerekmektedir.'” Ogretmenlerin  bu davranislari  kurs

yonetiminin kalite anlayisi ile desteklenmelidir
1.8.2. Yonetim Kalitesi

Yabanct Dil Egitim faaliyetlerinin kalitesi sadece Ogretim elemanindan
beklenmemelidir. Amag sadece bilgi yiiklemek degildir. Egitim kurumunun ydneticileri,
O0grenme ortaminin olusturulmasindan sorumludurlar. Herkesin katilimini saglamak
amactyla Ogretim elemanlarinin, O6grencilerin ve diger ¢alisanlarin motivasyonu
saglanmalidir. Herkesin bir ¢aligma takiminda veya kalite ¢emberinde aktif katilimini
saglamak kalitenin saglanmasinin temel sartidir. Egitimle ilgili c¢alisma ekipleri

kurumun kalite organizasyonunun énemli ve ayrilmaz bir parcasidir'*

Hizmet ortamindaki yasanilanlardan haberdar olan, sunulan hizmeti birebir
yasayan, personelin calismasini yakindan izleyen ve hizmetin sunumunu goren {ist
yonetim kalite konusunda daha etkili caligmalar yapabilecektir. Toplam kalite anlayis1
dogrultusunda kalitenin saglanmasinda iist yOnetim ve calisanlar bir biitiin olarak
hareket edeceginden bu noktada gorev {ist yonetimindir ve iist yonetim durumu alt
kademelere kadar aktarmali ve bu konudaki kararliligini her kademeye hissettirmelidir.
Kaliteli hizmet sunumu i¢in yapilan caligmalar ve alinan kararlar, orta ydnetim
araciligiyla miisteriyle ilgilenen personele aktarilir. Bununla birlikte yOneticinin
degisime agik olmamasi da kalite saglamada sorun tegkil eder. Teknolojik yetersizlikler
ve smirli kaynaklar, hizmet kalitesini saglamada isletmelerin en 6nemli sorunlaridir.
Hizmet kalitesini iyilestirme, halen kullanilan sistemin gézden gecirilmesini, gereken
degisikliklerin aninda yapilmasini gerektirir. Bu sebeple, yapilacak degisiklikler de ilk
olarak yoneticinin bu yonde istekli olmasi1 gerekir. Boyle bir anlayisa sahip yonetici,
tilketiciyi tam olarak tatmin etmek i¢in gereken zaman, caba ve paradan kaginmaz.

Belirli seviyede hizmet kalitesi yakaladiktan sonra standartlarda baglanabilmesi igletme

122 Moreland, Jawaid ve Dhillon, a.g.e., 59-60,
'3 Jeans Dahlgaard, Kai Kristensen ve Coopal K.Kanji, “Total Quality Management and Education,”
Total Quality Management, Vol.6, No.5-6, (1995), s.454.
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icin atilmig onemli bir adim olacaktir. Hizmet kalitesi standartlarinin yonetimin
anlayistyla bagdasmasi, yapilan islerin standartlastirilabilme derecesine baglidir.'**

Yonetimin kalite anlayisini belirleyen baslica unsurlar asagidaki gibi siniflandirilmistir:
125

1. Y 6neticinin personel ile iletisimi ve onlara olan destegi

2. Yoneticinin planlamada hizmetin prosediirle ve liderlikle ilgili alanlarinda
aktif olmasi

3. Yoneticinin  hizmet saglama esaslarina ve hizmet standartlarinin

izlenebilirligine olan yakinligt

4. Yoneticinin personeli Odiillendirmedeki (egitim ve maas artirimi ile)
etkinligi
5. Yoneticilerin kalitesi diislik personeli ¢alistirmakta 1srarct olmamast

Yoneticinin personel ile iletisimi, dil merkezinin ambiyansin da 6nemli rol
oynar. Bu da merkezin basarisi ile dogrudan iliskilidir. Uzman personelin se¢imi, dogru
zamanda, dogru yerde ¢alistirilmasi, ise alindiktan sonra elde tutulmasi bilgi-beceri ve
donanimlarinin gelistirilmesi, siki ve zorlayici denetim ve yoOnetimden kaginarak
calisanlarin isten keyif alacaklar1 ortamin yaratilmasi, buna bagli olarak da iyi bir kurum
kiiltliriiniin gelistirilmesi, personel ve dolayisi ile miisteriler ile iyi bir iliski ortaminin
olusturulmasi gereklidir.126 Bunu yaparken de yoneticinin ¢alisanlar1 hakkinda ¢esitli
Ol¢iimler yoluyla topladig: bilgileri isin 6zelligine ve bilgiyi kullanma amacina gore
anlamli bir biitiin olusturacak sekilde birlestirmesi, ¢alisanin durumu, kapasitesi,
gelisimi, sorunlari, neyi yapip yapmayacagi konusunda oldukc¢a yararli sonuglar
verecektir.'”’ Ciinkii TKY anlayisi, bir isletmenin miisterilerinin sadece mal ve
hizmetlerini satin alan nihai miisterilerden degil aynm1 zamanda s6z konusu mal ve
hizmetlerin iiretimi ve sunumu sirasinda gorev alan kisilerden de olustugunu

savunmaktadir. Dolayis1 ile isletme ic¢inde yer alan herkes o isletmenin birer

12 inci Varinli, “Ureticilerin ve Tiiketicilerin hizmet Kalitesi Beklentileri ve Algilamalar1.” (Erciyes
Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii, Doktora Tezi, Kayseri, 1995 ) s.122-123.

125 John Walker, “Service Climate in New Zealand English Language Centres,”Journal of Educational
Administration,Vol.45,No.3,(2007),s.328.

120y C.Halan, “Managing People,” New Dawn Press Group, (2005),s.8.

12" Semra Arikan ve Salih Giiney, Yonetsel Acidan insan Psikolojisinin Kisiliginin ve Benliginin
Degerlendirilmesi, Trabzon: KTU Yayinlari, (2003), s.41.
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misterisidir ve i¢ miisterisi olarak adlandirilmaktadir, yani i¢ miisteriler isletme

icerisinde caligan herkestir.'*®

1.8.3. Kurs Ortaminin Kalitesi

Pazarlama faaliyeti olarak yonetimin kalite anlayis1 kadar miisteri ile iliskiler de dnem

tasimaktadir. Kurs ortaminin kalitesi miisteri ile iliskilerde belirleyici rol oynamaktadir.

1.

Miisteri ve hizmet personeli arasindaki iletisim, 6n biiro personelin
yaklagimi, davranist ve uzmanligi ile tanimlanabilir. Arkadasca yaklagim
pazarlamanin basarisinda onemli rol oynar ama bilgi, egitim, deneyim,
donanim ve beceri ile desteklenmesi gereklidir. Dil merkezlerindeki
hizmetin ne zaman baglayacagina karar vermek imkansizdir. Belki
hizmet, 6grencinin dil merkezine gonderdigi mail ile, iletisim kurmak
icin agmis oldugu bir telefon ile baslayabilir. Bu ilk hizmet amaci
Ogrenci lizerinde en kritik andir.

Miisteri ile dil merkezinin (ambiyansi, licret politikast ve garantisi)
cevresel faktorleri arasindaki iletisim, misteri ile iligkilerin girdilerini
olusturur. Ciktis1 ise miisterinin tatmini, giiveni ve bagliligidir. Benzer
sekilde arasindaki 1iyi iliski c¢evresel olanaklar (fiziksel olanaklar,
ambiyans, ortam) ve c¢evresel kurallar (kurallar, diizenlemeler,
uygulamalar, miisteri-servis politikalar1) ile tanimlanabilir. Ortam
sicakliginin, aydinlatmasinin verdigi ambiyansin miisterinin kendisini iyi
hissetmesi hususunda hem miisterinin gilivenini hem de tatminini
saglamlagtirmasindaki etkisini inkar edemezken, diisiik fiyat politikasi ve
biiylik indirimlerinde miisteri ile iligskilerdeki pozitif yonii dikkat
cekmektedir. Sonu¢ olarak yakin(samimi) personelin miisteri ile
iliskisinin kurulmasinda anahtar rolii oldugu, yaklasimin ve uzmanligin
iletisimde yiiksek etkisi oldugu, iletisimdeki bu kalitenin miisterinin

tatminini ve glivenini arttirici oldugu soylenebilir.

12 Erdogan Taskin, Miisteri iliskileri Egitimi, (Papatya Yay. 2000), s.23.
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Onceki c¢alismalarda, fiziksel g¢evreninde boyle bir etkisi oldugu goriisiine
rastlansa da, 6rnegin, Cin’de yapilan gilincel ¢alismalarda miisteri ile ¢evre arasindaki
cevresel kuralin ambiyanstan degil ticret politikas1 ve garanti gibi kurallardan olustugu
saptanmustir.'* Bu bulgularin 1s13inda 6nerilen yonetimsel yaklasim, ¢evre kurallarin
(licret politikas1 ve garanti gibi) miisteri odakli olusturmak ve personel egitimini de
miisteri odakli (miisteri hakkinda bilgi edinen ve aninda etkin bir iletisime gegen) bir
sekilde olusturmaktadir. Miisteriye sadece iirlinlin bilgisini vermek yeterli

olmamaktadir.
Fiziksel olanaklardan bazilar1 asagidaki sekilde tanimlanabilir:

Dil laboratuarlari
Dil kiitiiphanesi(Yabanci yayimlarin oldugu sessiz ortamlar)
Konusma ve dinleme siniflari

Yabanci yayimlari izleme(video)odasi

A

Geziler (Ogrenilen dillerin konusuldugu iilkede)

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

yapisini inovatif diislincelere nasil biitiinlestirdigi ile ilgilidir.

1.8.4. Fiziksel Ortam

Fiziksel goriiniim, donanim, personel kullanilan ara¢ gere¢ ve hizmeti temsil
eden fiziksel nesnelerden olusmaktadir. Isletmenin goriiniimii miisteri iizerindeki ilk
izlenimi olusturdugunda ve buda sonraki donemlere etki yapacagindan hizmet
kalitesinin baslangi¢c noktasi olarak kabul edilir. Ciinkii fiziksel varliklarin eksikligi
veya olmayisi, kalitenin belirlenmesi konusunda tiiketicileri diger ozelliklere gore
degerlendirme yapmaya zorlar. Hizmetlerde, {iriinlerde oldugu gibi elle tutulur fiziksel
ozellikler bulunmadigindan tiiketici kalite konusunda karar verebilmek i¢in hizmetin
sahip oldugu personel, arag-gere¢ gibi bir kac faktorii dikkate alarak degerlendirme
yapabilir. Bu faktorlerde tiiketicilerin ilk karar agsamasinda yonlendirici rol oynar. Bu

sebepten hizmet isletmeleri ortamin fiziksel goriiniimiiniin iyi olmasina, miisteriye

%% Su Quin,Li Zhao ve Xu Yi,“Impacts of Customer Service on Relationship Quality: an Empirical Study
in China,”Managing Service Quality,Vol.19,No0.4,(2009) s.393,394,404.
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kolaylik saglamasina ve giiven vermesine 6zellikle dikkat ederler. Bu unsurlarin tercihi

dikkatli yapildiginda rakiplerden iistiin duruma gecilme avantaji saglanabilmektedir.'*

2. HIZMET KALITESi OLCUMU

Egitim kalitesinin gelistirilmesi amaciyla yapilmasi gereken; mevcut durumun
belirlenmesi, mevcut durumun uygun olup olmadiginin kanitlanmasi, gergeklesen
tyilestirmelerin tanimlanmasidir.

Iyilestirme siirecinin y&netilmesi ve gelismelerin izlenebilmesi gibi birgok
faaliyetin gergeklestirilebilmesi i¢in “veri”lere ihtiyac vardir. Veri gercekleri ifade eder.
Bu veriler ise, ancak “6l¢iim” ile elde edilebilir. Olgiilemeyen bir sey gelistirilemez ve

kontrol edilmesi olanaksizdir.
2.1. Servqual Hizmet Kalitesi Modeli

Servqual (service:hizmet, quality:kalite) modeli, 1985 yilinda Parasuraman,
Zeithaml ve Berry tarafindan gelistirilmis kapsam ve gegerliligi bakimindan goze
carpan ilk ve en kapsamli modeldir. Yazarlar 1984 yilinda Gronroos tarafindan
belirtilen teknik ve islevsel kalite hizmet kalitesinin ne oldugu iizerinde durup
tartigmalar yapmislardir.””' Bu kapsamda, Servqual, miisterilerin hizmet beklentilerini
ve algilamalarin1 anlamada ve bu dogrultuda hizmetlerini gelistirmede firmalara
giivenilir ve gecerli bir yol sunan ¢oklu birim 6l¢egidir ve genis hizmet alanlarinda
kullanilabilir kapsamda hazirlanmustir'*? Arastirma icin dort adet hizmet kategorisi
belirlemislerdir. Bankacilik, kredi kartlari, menkul kiymetler komisyonculugu ve tamir
ve bakim hizmetlerinden olusan bu kategoriler ile ¢esitli sektordeki birgok 6zelligi bir
araya getirecek her hizmet sektdrdeki gecerli olabilecek ozellikleri belirlemeye
calismiglardir. Bu arastirmalarin sonucunda, miisteriler agisindan hizmet kalitesinin
tanimi, hizmet beklentilerini etkileyen faktorler ve hizmet kalitesinin boyutlari
konusunda onemli bilgiler elde edilmis ve hizmet kalitesini “miisterilerin istek ve

beklentileri arasindaki farklilik” olarak tanimlamislardir.

130 Karahan, a.g.e., s.42-43.
13! Stadhick ve Rogers, a.g.e., s.117.
132 Panasuraman, Zerithaml ve Berry, a.g.e., s.30.
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2.1.1. Hizmet Kalitesi Boyutlar:

Servqual modelinin gelistirilme siirecinde asagida belirtilen 10 hizmet kalitesi

boyutu temel almmuistir.'*?

e Giivenilirlik (Reliability)

Performansin tutarliligini igerir. Firmanin hizmeti ilk defada dogru yapmasi ve

firmanin verdigi s6zii tutmasi anlamina gelir.

e Karsilik Vermek (Responsiveness)

Hizmeti yerine getiren personelin her zaman hazir ve istekli olmasidir. Hizmetin

zamaninda olmasini igerir.

e Ustalik (Competence)

Hizmeti yerine getiren personelin gerekli bilgi ve yetenege sahip olmasidir.
e Ulasilabilirlik (Access)

Verilen hizmete ya da ilgili personele kolaylikla ve en kisa stirede ulagabilmesidir.
e Nezaket (Courtesy)

Miisteriyle iligkide bulunan personelin kibarligi, saygist ve dostlugunu igerir.
e (lletisim (Communication)

Miisterileri anlayabilecekleri bir dilde bilgilendirmek ve onlar1 dinlemek anlamina
gelir. Firma farkli miisteriler i¢in dilini ayarlayabilmeli, farklilagtirabilmelidir.(Egitimli
bir miisteri i¢in ileri diizeyde bir dil kullanirken, daha egitimsiz bir miisteri i¢in basit dil

kullanmak gibi)

e Inamhrhk (Credibility)

1% Panasuraman, Zerithaml ve Berry, a.g.e., s.47.
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Hizmet veren personelin inandirict olmasi, diiriistligli ve miisterilerin ¢ikarlarini

kalben hissetmesini igerir.
e Giivenlik
Verilen hizmetin risk ve tehlikeden uzak olmasidir.
e Miisteriyi Bilmek Ve Anlamak

Miisterilerin ihtiyaglarin1 anlamaya gayret gostermektir.

e Fiziksel Unsurlar (Tangibles)
Hizmetin fiziksel unsurlarini igerir.

Yazarlar, derinlemesine goriismeleri neticesinde 10 adet hizmet kalitesi boyutunu
temsil eden toplam 97 adet madde belirlemislerdir. Bu maddelerin biri genel olarak belli
bir hizmet kategorisi i¢in beklentileri 6l¢mek, digeri ise belli bir hizmet kategorisindeki

belli bir firma hakkindaki algilayislar1 6l¢mek i¢indir.

Ayrica grup tartigmalarinda miisteri beklentilerini etkileyen dort temel faktor
saptanmistir. Birinci faktor sozIi iletisimdir. Bir miisterinin, hizmetin kalitesi ile ilgili
beklentileri diger miisterilerden gelen tavsiyelerden biiyiik Olgiide etkilenmektedir.
Ikinci faktdr, miisterilerin kisisel ihtiyaglaridir. Belli bir hizmetin miisterisi
beklentilerini  olugtururken ihtiyaglarini temel alir. Eger hizmet ihtiyaclarini
karsilayabiliyor ise kalitelidir, aksi halde kalitesizdir. Ugiincii faktdr, miisterilerin
hizmetlerle ilgili ge¢mis deneyimleridir. Hizmeti daha oOnceden denemislerse, o
hizmetin kendisine neler sunabilecegini bilmektedirler. Dordiincii faktor, digsal
iletisimdir. Bunlar da hizmet sunan firmalarin dogrudan ya da dolayl olarak gonderdigi
mesajlardir. Reklamlar, brosiirler, fiyat dis iletisim unsurlarindandir. Gonderilen

mesajlar miimkiin oldugunca ger¢ekle uyumlu olmalidir.

Sekil.1. Hizmet Kalitesinin Belirleyicileri
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Hizmet Kalitesi Sozli Kisisel Gegmis

Boyutlari fletisim Ihtiyaglar Deneyimler

1.Ulasabilirlik

2.Iletisim

3.Yeterlilik Beklenen
— | Hizmet

4 Nezaket

_ Digsal
5.itibar fletisim

6.Gilivenilirlik Algilanan
Hizmet

v

7.Heveslilik

8.Giivenlik
9.Maddi Degerler
10.Miisteriyi

Bilmek ve
Anlamak

Kaynak: Parasuraman, Zeithaml ve Bery, “ A Conceptual model of service quality and its implications for
future research”,Journal of Marketing,1985,47

Parasuraman, Zeithaml ve Bery, 1985 yilinda belirttikleri 10 hizmet kalitesini

boyutunu, 3 yil sonra aralarinda gecisler oldugunu saptayarak 5’e indirmislerdir."**

Buna gore fiziksel unsurlar, giivenlik boyutlar1 Giivence boyutu icinde, ulasilabilirlik,

iletisim, miisteriyi bilme ve anlama boyutu Empati boyutu i¢inde ele alinmistir. Sonug

olarak kabul edilen boyutlar:

1. Fiziksel Varliklar (Tangibles): Fiziksel olanaklar, ara¢ gereg, personelin dis
gorunumi.
2. Givenilirlik (Reliability): S6z verilen hizmetin dikkatli ve giivenilir bir sekilde

yapilmas.

1% Stadhick and Rogers, a.g.e., s.117.
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3. Karsilik Verebilmek (Responsiveness): Miisterilere yardimci olma arzusu ve
hizmetin hizl1 verilmesi.

4. Giivence (Assurance): Calisanlarin bilgi ve nezaket seviyesi, sirdas ve giivenilir
olmalari.

5. Empati (Empathy): Miisterilere bireysel dikkat ve 6zen gosterilmesidir.

Model bu boyutlari kapsayan 22 maddelik bir soru formuna dayanmaktadir.'*

2.2. Hizmet Kalitesi Boyutlarinin Dil Kurslarindaki Egitim Hizmetlerine
Uyarlanmasi

Tez konusunun kapsaminda incelenen yabanci dil kurslart i¢in hizmet kalitesi

boyutlarinin kurslardaki egitim hizmetlerine uyarlanarak olusturulan tablo asagidaki

gibidir.

135 Adrian Palmer, Principles of Services Marketing (London: Second Edition, The Mc Grow-Hill
International, 1998), s.164.
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Tablo 3. Yabanci Dil Kurslari icin Hizmet Kalitesi Boyutlar:

Hizmet kalitesinin
boyutlar

Yabanci Dil Kurslarindaki Egitim Hizmetlerine Uyarlanmasi

Fiziksel Varliklar

- Kursun, kolay ulagilabilir bir yerde olmasi

- Kurs olanaklarina (6rnegin, internet odasi, kiitiiphane ve
yardimc1 materyallere) beklemeden ulagilabilmesi

-Kurs giinlerinin ve saatlerinin 6grenciye gore ayarlanmasi
-Caliganlarin her zaman temiz ve bakimli olmalari

Giivenilirlik

-Derslerin her zaman ders programlarina uygun olarak yapilmasi
-Ders saatlerinin her zaman belirlenen vakitte yapilmasi
-Ogrencilere verilen sdzlerin tutulmasi

-Ogrenci faturalarmin ve kayitlarinin hatasiz yapilmasi

-Hizmet verenlerin yeterli bilgi ve tecriibeye sahip olmasi

-Kurs 6gretmenlerinin yurtdis: deneyimlerinin olmasi
-Ogretmenlerin konularinda uzman ve yeterli olmasi

-Kurs miifredatinin 6grencilerin seviyelerine uygun olarak
diizenlenmesi

-Ogretmenlerin dgrencilerle yeterli iletisimi kurabilme yetenekleri
-Ogrencilerin dgretmenlerine kars1 giiven duymalari

Karsilik
verebilmek

-Kurs ¢aliganlarinin mail, telefon ve yiiz yiize olan taleplere hizli
cevap vermesi

-Randevular1 hizli bir sekilde organize etmeleri

-Calisanlarin 6grencilere hizmet vermede her zaman istekli olmasi
-Her 6grencinin anlayabilecegi uygunlukta bilgi verilmesi
-Ogrencinin 6gretmenine kolay ulasmasi

Gilivence

-Calisanlarin 6grenci hizmetlerinde her zaman saygili ve kibar
olmalari

-Ogretmenlerin 6grencilerle olan iletisimlerinde saygili olmalari
- Kurs 6grencilerinin fiziksel, finansal olarak korunmasi
-Ogrencilere ait dzel bilgilerin gizli tutulmasi

Empati

-Calisanlarin 6grencilerin 6zel isteklerini anlamalari i¢in onlarla
empati kurmalari

-Ogrenci memnuniyetinin &n planda tutulmasi

-Ogrencilere kursa iliskin yeterli bilgilerin onlarin anlayabilecegi
bigimde verilmesi

-Ogrencilerin sikayetlerinin ve geribildirimlerinin dikkate alinmasi
-Ogrencilerin her zaman istekli bir sekilde dinlenmesi
-Calisanlarin giiler yiizlii olmasi

-Calisanlarin 6grencileri bilgilendirmede bilgi ve sorumluluga
sahip olmalari

2.3. Servperf Hizmet Kalitesi Modeli

1992 yilinda Cronin ve Taylor tarafindan “Performansa Dayali Ol¢iim” ydntemi

olarak isimlendirilen Servperf (Service=Hizmet ve Performance=performans) modeli,
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Servqual ‘e alternatif olarak calisilmistir. Yazarlar, Servqual’deki farka dayali kalite
anlayisinin  temelde hatali  oldugunu ve hizmet kalitesinde algilamalarin
degerlendirilmesi gerektigini savunmuslardir."*® Servperf’e gore, hizmet kalitesi, bir
miisteri davranigt olarak tanimlanmigtir. Bundan dolay1r hizmet kalitesinin tek Olgiitii
performanstir.”>” Hizmetin performansi da, hizmetin sunulus bi¢imi ve kisiler iizerinde
biraktig1 etki olarak tanimlanir. Cronin ve Taylor performans temelli 6l¢lim sonucu elde
edilen tiiketici tatmininin hizmet kalitesinde oldugu gibi bir anlik olmayip, uzun

dénemli hizmet kalitesini gosteren daha iyi bir gosterge oldugunu savunmuslardir.'*®

24. Gronroos Hizmet Kalitesi Modeli

Gronroos, hizmet kalitesini teknik kalite ve fonksiyonel kalite (tasarim, tiretim,
sunum, iligkiler) olarak kuramsallagtirmistir. Teknik kalite sonucla ilgilenir.
Tiiketicilerin hizmetten ne aldiklar1 {iriin kalitesi degerlendirmesine bagli olarak tarafsiz
bir sekilde 6lgiilebilir."* Miisterinin hizmeti nasil elde ettigi ve eszamanl iiretim ve
tilkketim stirecini nasil yasadigi ise kalitenin islevsel boyutunu gosterir ve islevsel kalite
boyutu teknik kalite kadar objektif degerlenemez.'*" Hizmetler tiiketicilerle etkilesim
yoluyla iiretilmektedir. Uriinlerin ya da sonuglarin nesnel kalitesi tiiketiciler tarafindan
algilanan toplam hizmet kalitesini tanimlamak icin yeterli degildir. Teknik kalitenin
fonksiyonele olan nakli miisterilerin hizmet kalitesini algilamalar1 ag¢isindan

onemlidir.'*!

Model, beklenen hizmet, algilanan hizmet, ortak imaj, teknik ve islevsel
kalite esaslarina dayanmaktadir. Arastirmalar gostermektedir ki, islevsel kalitenin
ylksek olmasi teknik kalitedeki performans diisiikliigiinii telafi edebilmektedir. Bir

hizmetin teknik kalitesi uygun diizeyde ama islevsel kalitesi yeterli diizeyde degilse

13¢ Susan Aldridge ve Jennifer Rowley, “Measuring Customer Satisfaction in Higher Education,Quality
Assurance in Education,” Volume 6, Number 4, (1998), s.200.

7 Banu Durukan ve Aysun Kapisevgil ikiz “Denetim Kalitesi, Kalite ve Hizmet Kalitesine iligkin
Modeller: Kavramsal Cerceve,” Mali Coziim, Say1:82, (2007), s.53.

138 Joseph Cronin, JR. ve S.A.Taylor, “Servperf Versus SERVQUAL: Recanciling Performance-Based
and Perceptions-Minus Expectations Meausement of Service Quality,” Journal of Marketing, vol.58,
(January 1992), 125-131.

139 C. Gronroos, “A Service Quality Model and Its Marketing Implications,” European Journal of
Marketing, 18 (4), (1984), s.40- 42.

195, Oztiirk, Hizmet Pazarlamasi, (Eskisehir: Anadolu Universitesi Yayinlar1,2008).s.154

141 Gronroos, a.g.e., 42.
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teknik performansin miisteriyi tatmin etme diizeyinden bagimsiz olarak tatminsizlik

olugmaktadir.'**

Sekil 2. Gronroos’un Hizmet Kalitesi Modeli

BEKLENEN HiZMET ALGILANAN HIiZMET

Kaynak: Rust ve Oliver,1994,5.204

2.5. Servqual’in Egitim Hizmetlerinde Uygulanabilirligine Yonelik
Elestiriler

Servqual, liniversite 6grencilerinin hizmet kalitesine iligkin algilarinin 6l¢iilmesi
icin ilk olarak 1996 yilinda Cuthbert tarafindan uygulanmistir. Ancak zayif sonuglar
alimmistir. Daha sonra Cuthbert tarafindan yapilan birgok aragtirmay1 Oldfield ve Baron,
Sahney, BAnwet ve Karunas gibi arastirmacilar takip etmis ama yine sonuglar istenilen
seviyede olmamustir. 2003 yilinda bazi arastirmacilar modeli daha 6zel bir alanda,
Ogrencilerin bilgisayar odalarindan elde ettigi kaliteyi dlgmeye yonelik uygulamislar ve
bayan oOgrencilerin bu hizmetten daha yiiksek oranda memnun oldugunu tespit
etmiglerdir. Servqual uygulamalar1 eger biitin kurum icin dikkate alinirsa daha az
giivenilir olmaktadir. Mesela bir 6grenci hem iyi bir 6gretmene hem de kotii bir
Ogretmene sahipse devam ettigi egitim kurulusundaki 6gretmenlerin kalitesine iliskin
ortalama bir cevap verecektir. Bu teknik olarak dogru olsa da 6grencinin cevabi 6zel

degisiklikleri ve kalitenin gelismesine yonelik uygulamalar1 zorlagtiracaktir. Ciinkii

2 M. Cem Sakarya, “Yiiksekogretimde Ogrenciye Yénelik Hizmet Kalitesinin Olgiilmesi.” (Basilmamig
Yiiksek Lisans Tezi, Akdeniz Universitesi 1.L.B.F. Ogrencileri Uzerine Bir Arastirma, Akdeniz
Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Antalya, 2006). s.54.
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Ornegin yetersiz olan 6gretmen bu sonucu gordiiglinde gelismeye ihtiyact olmadigini
diisiinebilmektedir. Ayrica hizmet kalitesi sadece miisteri algilarinin tanimlamasiyla
degil diger miisteri Slgiimleri ile olan iligkilerden de etkilenmektedir. Yani sinif disi
etkenlerin hizmet kalitesi, miisteri memnuniyetinde, miisteri sadakatinde pozitif yonde
etkili olmaktadir. Simif i¢i etkenlerde, hem Ogretmenler hem de ogrencilerin
memnuniyeti ve hizmet kalitesi iizerinde pozitif bir etkiye sahiptir. Pedagoji literatiirii
de yiiksek kalitede iletisim alan Ogrencilerin 6grenmede daha etkin oldugunu
kanitlamugtr. '
Sonu¢ olarak, SERVQUAL in her zaman etkin sonu¢ vermeyecegine dair
yapilan bu elestiriler asagida belirtilen nedenlere dayatilmistir.'*
1. Hizmet kalitesinin 5 boyutlu yapisi tiim hizmetler veya tiim durumlar i¢in uygun
olmayabilir.
2. Beklentilerin dl¢iilmesi hizmet kalitesinin algilanmasinda gereksiz olabilir.
3. Olgekteki sorular hizmet siirecine odaklanir ancak bu hizmetin ¢iktilarina
odaklanmaz.

4. Olgek degisiklik yapmadan kullanilacaksa birgok hizmet igin geneldir.

2.6. Holdford Ve Reinders Egitim Hizmet Kalitesi Olcegi

Egitim hizmet kalitesine, 0grenci deneyimlerinin hem teknik hem de islevsel
yoniinlin tiimiiyle degerlendirilmesi sonucu ulagilan bu sistemi 2001 yilinda Holdford
ve Reinders gelistirmistir. Hizmet kalitesinde hem sinif i¢i hem de sinif dis1 etkinliklerin
onemine dikkat ¢ekmislerdir.'*> Servperf 6lgeginin literatiirdeki temel boyutlari almarak
egitimde hizmet kalitesi alanlarina uyarlanmistir. Servperf’in asli 22 6nermeyken bu
say1 42 ye cikarilmistir.

Miisteri merkezli yaklasim egitim literatiiriinde dnemli bir yere sahiptir. Miisteri
konumunda olan 6grenciler daha 6nce hi¢ olmadiklar1 kadar 6nemli konumdadirlar.
Hizmet sunumun temelini miisteri ve hizmet organizasyonunun arasindaki iletisim
olusturmaktadir. Hizmet kalitesinin daha iyi dl¢lilmesi 6grenciler i¢in gelismis egitim

deneyimi, 6gretmenler icin artan profesyonel ilerleme ve egitim kurulusunun imzasinin

143 Stadhick and Rogers, a.g.e., s.117-119.

44D, Holdford and T.P. Reinders, “Development of an Instrument to Assess Student Perceptions of the
Quality of Pharmaceutical Education,” American Journal of Pharmaceutical Education, (Summer
2001), s.137.

'3 Pei Lin Lua ve Ibtisam Abdulwahab, “Evaluating Educational Service Quality in Novel Pharmacy
Programmes,” Pharmacy Education, 7(2), (June 2007), s.117-118.
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saglanmasi agisindan etkilidir.'*® Bazi arastirmacilar bir siiftaki egitim kalitesinden
toplam ogrenci deneyimi olarak bahsetmislerdir. Ogrencilerden saglanan geri

bildirimler ¢ok etken olarak kullanilabilmektedir.

'%¢ Michael Stodnick ve Pamela Rogers,a.g.e, s.116-117.
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UCUNCU BOLUM

YABANCI DIiL EGITiMi VEREN WALL STREET INSTITUTE’DE HiZMET
KALITESI OLCUMU

1. ARASTIRMANIN YONTEMI

Yabanci dil egitimi veren Wall Street Institute kursunun hizmet kalitesinin
Ol¢iimiinii amaglayan arastirmada oncelikle aragtirmanin amaci belirtilecektir. Daha sonra
aragtirmanin smirliliklart ve modeli vurgulanacaktir. Arastirma verilerinin toplanmasi

stireci agiklandiktan sonra gerekli analizlere yer verilecektir.

1.1. Arastirmanin Amaci

Kiiresellesen diinyada, yabanci dil bilmenin 6nemi kag¢inilmaz bir gergektir.
Yabanci dil egitimi veren kurslar da bu amaca yonelik ihtiyaci karsilamaya calisan
kuruluslardir. Bu sektérde rekabet, hizmet kalitesi ile miimkiindiir. Bunun iginde kurum
calisanlari, 6gretmenleri, 6n biiro hizmetleri, yonetici kadrosu, hizmet yonetim araclar1 ve
teknikleri her biri birbirini etkileyen ¢ok Onemli unsurlar olarak 6n plana ¢ikmaktadir.
Bir¢ok arastirma, yabanci dil egitiminin gerekliligi, onemi ve egitimindeki sorunlari konu
edinmistir. Buna karsilik, yabanci dil egitiminin karsilanmasinda ¢ok énemli bir yer tutan
yabanci1 dil kurslariin hizmet kalitesi literatiirde ¢ok kapsamli yer almamaktadir.

Egitim hizmeti kullananlarin ve onlarin ¢evresinin hizmet kalitesini algilamalarinin
belirlenmesi 6nemli bir konudur. Ciinkii ancak bu sayede egitim hizmetlerini kullananlarin
algilamalarin1 belirlemek ve algilamalar dogrultusunda kalite iyilestirmeleri miimkiin
olabilecektir. Bunun icinde 6grencilerin kalite beklentilerinin belirlenmesinin de geregi
olarak kalite algilariin Olglilmesi gerekmektedir. Bu arastirma, yabanci dil egitim
hizmetlerini almakta olan, miisteri konumundaki Ogrencilerin hangi giidiileri ile bu

hizmetleri aldiklar1 ve bu hizmetlerden memnun olup olmadiklarini agiklamaya yoneliktir.

Bu genel ama¢ dogrultusunda asagidaki alt amaglar gelistirilmistir;
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e Katilimcilarin, yabanci dil 6grenmeyi giidiileyen faktorler ile yabanci dil kursuna

devam etmeleri arasindaki iliskiyi belirlemek

e Katilimcilar, egitim hizmetlerinden memnuniyet diizeyleri ile kursa devam etmeleri

arasindaki iliskiyi belirlemek

e Katilimcilarin, yabanci dil egitimi veren kurslarin hizmetlerinden beklentilerini
belirlemek

e [JKatilimcilarin, algiladiklart hizmet kalitesini belirlemek

e Katilimcilarin, hizmet kalitesine iliskin beklentileri ve algilamalar1 arasinda fark

olup olmadigini belirlemek

1.2. Arastirmanin Kapsam ve Kisitlar:

Tiirkiye genelinde, Milli Egitim Bakanlig1 resmi sitesi verilerine gore 833 adet yabanci dil

kursu bulunmaktadir.

Eskisehir’de ise toplam 18 yabanci dil kursu bulunmaktadir. Asagidaki tabloda goriildiigii

. s . ooy . . 14
iizere sadece Ingilizce egitim veren 6zel kurs sayisi 8°dir.'*’

7 ookgm.meb.gov.tr (15.12.2009)



Tablo 4. Eskisehir’de ki Yabanci Dil Kurslan
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Ozel Amag Sistematik Egitim Modeli Yabanci Dil
Kursu

Ingilizce

Ozel Ardil Daktilo Ve Ingilizce Kursu

Ingilizce

Ozel Avrupa Lisan Gelistirme Ve Uygulama
Yabanci Dil Kursu

Almanca, Ingilizce

Ozel Bel Akademi Yabanci Dil Kursu Eskisehir

Subesi(Wall Street Institute) Ingilizce

Ozel Bir Ilgi Agikdgretim Ve Yabanci Dil Kursu ineilizee

(Dershane Biinyesinde) &

Ozel Egemiz Isletme Muhasebe Ve Yabanci Dil .
Ingilizce

Kursu

Ozel Egitimde Radikal Anlayis Yabanci Dil Ve Lo
Ingilizce

Bilgisayar Kursu

Ozel Eskisehir Amerikan Kiiltiir Dernegi Dil Kursu

Almanca, Ingilizce

Ozel Eskisehir Atadil Ingilizce Ve Almanca Kursu

Almanca, Ingilizce

Ozel Eskisehir Empati Ingilizce Ve Bilgisayar
Kursu

Ingilizce

Ozel Evren Yabanci Dil Kursu

Almanca, Fransizca, Ingilizce, Rus¢a

Ozel Evren Yabanci Dil Kursu Basar1 Subesi

Almanca, Fransizca, Ingilizce, Rusca

Ozel Merkezi Yontem Yabanci Dil Kursu

Ingilizce

Ozel Onder Dil Egitim Merkezi Kursu

Almanca, Ingilizce

Ozel Onder Dil Egitim Merkezi Kursu B Subesi

Almanca, Arapga, Ingilizce, Italyanca
Ispanyolca, Fransizca, Rusc¢a, Japonca, Tiirkge

Ozel Onder Dil Egitim Merkezi Kursu Sair Fuzuli
Subesi

Almanca, Ingilizce

Ozel Sistem Bilgisayar Ingilizce Kursu

Almanca, Ingilizce, Tiirkge,

Ozel Yiikselen Egitim Sistemi Yabanci Dil Kursu
(Dershane Biinyesinde)

Almanca, Ingilizce

Arastirma, tiniversite 6grencisi niifusunun yogunlugu dikkate alinarak Eskisehir’de

yapilmistir. Anadolu Universitesi Kampiisii’ndeki Wall Street Institute ‘de yabanci dil

hizmeti alan kursiyerlere anket uygulanmistir. Bu se¢imde, Wall Street Institute kursunun

ISO 9000 kalite belgesine sahip olmasi etkili olmustur.

Tiirkiye pazarma 2001 yilinda ilk olarak Istanbul’da agtif1 subelerle giren Wall

Street Institute, liniversite biinyesinde ingilizce egitimi veren tek 6zel bir kurum olarak

dikkat ¢ekmektedir.
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2003 yilinda Ankara’da, 2005 yilinda izmit ve Eskisehir’de, 2009 yilinda Bursa’da
olmak iizere toplam on ayr1 merkezde 200'e yaklasan uzman personeli ile faaliyet gosteren
WSI, Eskisehir'de Anadolu Universitesi Kampiisii icinde hem akademisyenlere hem de

Eskisehir’lilere egitim vermektedir.

1.3. Arastirmanin Modeli
Bu aragtirmada, literatiirde hizmet kalitesinin Ol¢iimiinde en ¢ok kullanildigi
belirlenen, Zeithaml, Berry ve Parasuraman’in gelistirdikleri SERVQUAL o6lceginden
yararlanilmigtir. Bu modele gore algilanan hizmet kalitesi, miisterilerin hizmeti sunan
isletmeden algiladiklar1 ile bir hizmetten bekledikleri arasindaki farka dayanmaktadir.
Arastirmada veri ve bilgi toplamada anket yontemi kullanilmistir. Anket, SERVQUAL

ol¢egine dayandirilmstir.
Asagidaki tabloda anket formunda yer alan ifadeler ve 6l¢ekler goriilmektedir.

Tablo 5. Anket Formunda Yer Alan Olgekler

ifadeler Kullanilan Olcek
Kursiyerlerin Hizmet Kalitesi Beklentileri 44 Tfadeden Olusan 5°1i Likert Olgegi
Kursiyerlerin Algiladiklart Hizmet Kalitesi 43 ifadeden Olusan 5°1i Likert Olgegi

Kursiyerlerin Bir Yabanci Dil Kursuna Devam

Etmelerindeki Giidiileyici Faktorler 6 Ifadeden Olusan 57li Likert Olgegi

Kursiyerlerin Kurs Segimindeki Etkili Faktorler | 5 ifadeden Olusan 5°li Likert Olgegi

Kursiyerlerin Kursa Iliskin Genel Memnuniyet

Diizeyleri 1 Ifadeden Olusan 5°1i Likert Olgegi

5 Ifadeden Olusan Nominal ve Aralikli Olgek Ile

Kursiyerlerin Sosyo-Demografik Ozellikleri Acik Uglu Sorular

Anket formu 2009 Eyliil Ayr’nda gerekli izinler alindiktan sonra kurs yetkililerine
teslim edilmis ve bu tarihteki kurs tam sayisini olusturan 120 kisiye uygulanan anket
formlar1 Kasim Ayi’nda kurs yonetiminden teslim alinmistir. Elde edilen verilerin girisi

yapilmis ve daha sonra bu verilerin analizi i¢gin SPSS 11.5 paket programi kullanilmistir.




2. ARASTIRMANIN BULGULARI

2.1. Arastirmaya Katilanlarin Demografik Ozellikleri

Arastirmaya katilanlarin cinsiyet, yas, gelir ve meslek durumuna iliskin bilgiler

asagidaki tablolarda gosterilmistir.

Tablo 6. Katimcilarin Cinsiyet Dagilimi

Cinsiyet Sikhk Yiizde(%)
Kadin 63 52,5
Erkek 57 47,5

Toplam 120 100

Aragtirmaya katilan kursiyerlerin %52,5°1 kadin, %47,5’1 erkeklerden olusmaktadir.

Tablo 7. Katihmcilarin Yas Dagilim

Yas Sikhik Yiizde(%)
16-18 yas 7 5,8
19-25 yas 72 60
26-30 yas 28 233
31-40 yas 10 8,3
41 ve sti 3 2,5

Toplam 120 100

Arastirmaya katilanlarin yas araliklarina gore dagilimlari incelendiginde %60 ‘in
19-25 yas arasinda oldugu ve katilimcilarin yaridan fazlasini olusturdugu goriilmektedir.

En diisiik ylizdenin 9%2,5 ile 41 ve iist yas grubunda oldugu goriilmektedir.

Tablo 8. Katihmcilarin Egitim Diizeyleri Dagilim

Egitim Sikhk Yiizde(%)
[kogretim 1 0,8
Lise 31 25.8
Universite 72 60
Yiksek Lisans 15 12,5
Doktora 1 0,8
Toplam 120 100
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Aragtirmaya katilanlarin  ¢ogunlugunu % 60’lik bir oranla {iniversite mezunu
katilimeilar olustururken, Doktora ve Ilkdgretim mezunu katilimcilarm oran1 %8 olarak

saptanmigtir.

Tablo 9. Katihmcilarin Gelir Durumu Dagilim

Gelir Sikhk Yiizde(%)
800 TL ve alt1 52 433
801-1200 TL 20 16,7
1201-1600 TL 17 14,2
1601-2000 TL 8 6,7
2001-3000 TL 13 10,8
3001TL ve tstii 10 8,3
Toplam 120 100

Aragtirmaya katilanlarin % 43,3 ’niin gelir durumu 800 TL ve alt1 iken, 801 - 1200 TL
alan katilimcilarin oran1 % 16,7°dir. 3001 TL ve iistii alan katilimcilarin oraninin % 8,3
oldugu goriilmektedir.

Tablo 10. Katihmcilarin Meslek Durumu Dagilim

Meslek Sikhik Yiizde(%)
Ogrenci 65 54,2
Akademik Personel 5 4,2
Kamu Calisani 9 7,5
Ozel Sektdr Calisani 31 25,8
Emekli 1 0,8
Serbest 4 33
Diger 5 4,2
Toplam 120 100

Arastirmaya katilanlarin % 54,2’sinin 6grenci oldugu saptanmistir. Diger bir
cogunluk % 25,8’lik katilim ile 6zel sektor ¢alisanlarina aittir. Bu durum 6zel sektordeki

yabanci dil agigin1 ve bunun yarattig1 talebi isaret etmektedir.



2.2.
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Aragtirmada, bu kursa devam eden kursiyerlerin kursa devam etmelerinde hangi

giidiilerin etkili oldugu saptanmaya c¢alisilmistir. Dil 6grenmeyi eglenceli bulmak igsel

nedenler olarak, belirli sinavlara hazirlanmak ve terfi ve kariyer i¢in gerekliligi aracsal

nedenler olarak, yurtdisina gitme istegi biitiinlestirici nedenler olarak ve tiim bu

giidiilenmelerin ayn1 anda bulunabilirligi ile kisisel gelisim ve sosyallesme ortamu olarak

goriilmesi hakkindaki sorular birbirleriyle gruplandirilarak ele alinmistir.

Tablo 11. Yabanci Dil Kursuna Devam Etmede Giidiileyici Faktorlerin

Dagilim Tablosu
Eglenceli Terfi ve Yurtdisina .. .. Sosyallesme
Bulmak Sinavlara Hazirhik Kariyer Gitmek Kisisel Gelisim Ortam: Gormek
Siklik | Yiizde Siklik | Yiizde | Siklik | Yiizde | Siklik | Yiizde | Siklik | Yiizde | Siklik | Yiizde
Higbir
Etkisi 12 10 27 22,5 11 9,2 15 12,5 4 33 18 15
Y oktur
Et,k.lh. 7 5,8 10 8,3 3 2,5 3 2,5 4 3,3 10 8,3
Degildir
Ne Etkili
Ne 22 18,3 15 12,5 9 7,5 18 15 5 4,2 35 29,2
Etkisizdir
Etkilidir 42 35 36 30 30 25 32 26,7 32 26,7 31 25,8
Cok 37 30,8 32 26,7 67 55,8 52 433 75 62,5 26 21,7
Etkilidir ’ ’ ’ ’ ’ ’
Ortalama 3,71 3,30 4,16 3,36 4,42 331
St. Sapma 1,246 1,510 1,243 1,343 0,967 1,314
5=Cok Etkilidir, 1=Hic¢ Etkili Degildir
Yukaridaki tabloda goriildiigii gibi, katilimcilarm % 62,5°1 kursa devam

etmelerindeki en etkili faktoriin Kisisel gelisimleri oldugunu belirtmislerdir. Ikinci sirada
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etkili olan faktor ise % 55,8’lik oranla terfi ve kariyer etkenidir. Katilimeilarin yaris1 %43,3
oran ile seyahat, is, okul gibi ¢esitli nedenler i¢in yurtdisina gitmek iizere kursa devam
ettiklerini belirtirken ,% 35’1 dil 6grenmeyi eglenceli bulduklari i¢in kursa devam ettiklerini
belirtmislerdir. Ulkemizin ¢cok énemli bir ger¢egi olan smavlar igin ise katilimeilarin orani
% 30’dur. Bu yabanci dil kursunun sosyallesme ortami olarak ¢ok 6nemli olmadigt %

29,2’lik oranla katilimcilar tarafindan belirtilmistir.

2.3. Katilmcilarin Kurs Seciminde Etkili Olan Nedenler

Katilimeilarin, kursu hangi etkilere maruz kalarak sectikleri saptanmaya
calisilmustir.

Tablo 12. Kurs Seciminde Etkili Olan Nedenlerin Dagilimi

P .. Gazete-Dergi
Es/Arkadas Tavsiyesi Reklam Brosiir Web Sayfasi Haberleri
Sikhik % Sikhik % Sikhik % Sikhik %
Cok Etkilidir 46 38,3 19 15,8 23 19,2 16 13,3
Etkilidir 42 35 55 45,8 48 40 48 40
Ne Etkili Ne Etkisizdir 11 9,2 24 20 23 19,2 47 39,2
Etkili Degildir 4 3,3 9 7,5 12 10 2 1,7
Hig Etkili Degildir 17 14,2 13 10,8 14 11,7 7 5,8
Ortalama 3.8 3,48 3,45 3,53
St.Sapma 1,363 1,174 0,952 0,952

5=Cok Etkilidir, 1=Hic Etkili Degildir

Yukaridaki tabloda goriildiigii gibi, katilmecilarin % 38,3’lik bir oranmin kurs
seciminde es, arkadas tavsiyesi ¢ok etkilidir. Reklam/brosiir faaliyetleri %45,8 ‘lik oran ile
etkisini 2. sirada gosterirken, web sayfasi, gazete ve dergi haberlerinin katilimcilar
etkileme orani esit dagilimla % 40 olarak goriilmiistiir. Daha once es ve arkadas
tavsiyesinin kurs se¢imdeki Oneminden bahsedilmisti. Dolayisiyla bu arastirmada elde
edilen sonuglar da, yabanci dil kursu se¢imlerinde es-arkadas tavsiyesinin biiyiik etkisi

oldugu bulgusunu giiclendirmektedir.
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2.4.Katimcilarin Bir Yabanci Dil Kursundan Beklentileri
Beklentiler hizmet kalitesi algisinda ¢ok 6nemlidir. Dolayisiyla asagida belirtildigi
gibi ilkonce Wall Street Institute kursiyerlerinin bir yabanci dil kursundan beklentileri

Olclilmeye calisilmistir.

Tablo 13. Katthmcilarin Bir Yabanci Dil Kursundan Beklentilerine Iliskin

Gostergeler
Degiskenler Ortalama St.Sapma

Bl Kursun Ticari Adinin Yabanci Olmast 3,14 1,440
B2 Kursun Yabanci Bir Kurumun Subesi Olmasi 4,10 1,191
B3 Kurs Binasinin Gorselligi 3,77 1,200
B4 Kurs Binasinin Temizligi 4,49 0,907
BS5 Lavabolarinin Hijyeni 4,61 0,770
B6 Sinif Ortaminin Elverisliligi 4,66 0,772
B7 Fiziki Ortamin Engelliler Igin Uygunlugu 4,58 0,718
B8 Materyallerin Ileri Teknoloji Olmasi 4,53 0,744
B9 Internet Baglantisiin olmasi 4,53 0,830
B10 Kiitiiphane Olmasi 4,58 0,796
Bl11 Calisanlarinin Bakimlilig 4,63 0,673
B12 Calisanlarinin giiler yiizlii ve nazik olmasi 4,70 0,669
B13 Calisanlarin hizmette istekliligi 4,76 0,622
B14 Calisanlarin yeteri deneyime sahip olmasi 4,74 0,628
Bl5 Kursa iliskin haberlerin zamaninda ve dogru olarak duyurulmasi 4,68 0,778
B16 Kayitlarin hatasiz tutulmasi 4,70 0,630
B17 Istek ve taleplerin hizl1 ¢oziimii 4,63 0,697
BI§ Istek ve taleplerin dinlenmesi 4,68 0,710
B19 Ders digindaki hizmetlerin karsilanmasi 4,54 0,755
B20 Seviye belirleme sinavinin yapilmasi 4,53 0,798
B21 Her seviyeye uygun sinif agilmasi 4,62 0,812
B22 Ders giin ve saatlerin bireysel se¢imi 4,63 0,647
B23 Derslerin programa uygunlugu 4,61 0,802
B24 Derslerin vakitlerine uygun baglamasi ve bitmesi 4,52 0,830
B25 Ders takviyesi alinabilmesi 4,64 0,742
B26 Gergeklestirilebilecek sozlerin verilmesi 4,68 0,780
B27 Kursun sinav basarist igin ¢aba ve dzen gostermesi 4,67 0,714
B28 Aktivitelerin varligi 4,64 0,742
B29 Dil egitiminin gruplandirilmasi(geviri, konusma ) 4,64 0,671
B30 Ogretmenlerin uzmanhg 4,74 0,704
B31 Ogretmenlere kolay ulasim 4,49 0,850
B32 Dersteki 6rneklerin glincelligi 4,53 0,798
B33 Ogretmenlerin akici Ingilizce konusmalari 4,65 0,795
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B34 Ogretmenlerin yabanci olmasi 4,49 0,830
B35 Ogretmenlerin 6grenciye ismiyle hitap etmesi 4,38 0,899
B36 Ogrencinin takdir edilmesi 4,31 0,951
B37 Kursa kolay ulagim 4,48 0,830
B38 Kursun giivenli olusu 461 0,725
B39 Kursun ISO 9000 kalite belgesine sahip olmasi 4,20 1,066
B40 Kursun web sayfasinin bulunmasi 4,49 0,870
B41 Kurs fiyatinin uygun olmasi 4,58 0,785
B42 Odemelerde Indirim ve kolaylik yapilmas: 4,58 0,795
B43 Sosyal bir ¢evrenin varligi 4,43 0,950
B44 Kafeterya bulunmasi 4,23 1,051

5=Cok Etkilidir, 1=Hig Etkili Degildir

Yukaridaki tabloda gorildigii gibi, kursiyerler kursun ticari adinin yabanci
kelimelerden olusmasini en diisiik 3,14 ortalama ve 1,440 sapma ile kurs binasinin gorsel
olmasmi 3,77 ortalama ve 1,200 sapma ile beklemektedirler. Kursiyerler kurs
calisanlarin giiler yiizlii ve nazik olmasi 0,669 sapma, kayitlarinin hatasiz bir sekilde

tutulmasini 0,630 sapma ve her ikisi de 4,70’lik ortalama ile kesinlikle beklemektedirler.

Kursiyerler kurs ¢alisanlarinin hizmet verirken isteklilik gostermelerini 4,70 ortalama
ve 0,622 sapma ile kesinlikle beklemektedirler. Kursiyerler kurs g¢alisanlarinin hizmet
vermede yeterli bilgi, deneyim ve sorumlugu sahip olmalar ile kurstaki Ggretmenlerin
konularinda uzman olmalarn1 en yiiksek 4,74 ayn1 ortalama ile Kkesinlikle
beklemektedirler.

Kursiyerler kursa iliskin haber ve degisikliklerin kendilerine dogru ve zamaninda
duyurulmasimi, istek ve taleplerinin  dinlenmesini ve kursun kendilerine

gerceklestirebilecegi sozleri 4,68’lik ayn1 ortalama ile kesinlikle beklemektedirler.
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Sekil 3. Beklenti Ortalamalarina Iliskin Diyagram
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2.5. Katihmcilarin Wall Street Institute’den Algiladiklar1 Hizmet Kalitesi
Hizmet kalitesinin degerlendirilebilmesi i¢in beklentilerin Ol¢limiinden sonra

kursiyerlerin Wall Street Institute ‘de algiladiklar1 hizmet kalitesi dl¢iilmiistiir.

Tablo 14. Algilanan Hizmet Kalitesine liskin Gostergeler

Degiskenler Ortalama St.Sapma
Al Kursun Ticari Adinin Yabanci Olmasi 3,31 1,389
A2 Kursun Yabanci Bir Kurumun Subesi Olmasi 3,93 1,214
A3 Kurs Binasinin Gorselligi 3,61 1,176
A4 Kurs Binasinin Temizligi 4,38 0,891
A5 Lavabolarinin Hijyeni 4,41 0,855
A6 Sinif Ortaminin Elverisliligi 4,37 0,952
A7 Fiziki Ortamun Engelliler Igin Uygunlugu 4,24 0,926
A8 Materyallerin ileri Teknoloji Olmast 4,19 0,964
A9 Internet Baglantisinin olmasi 4,09 1,053
Al0 Kiitiiphane Olmasi 3,98 0,944
All Calisanlarinin Bakimliligi 4,65 0,752
Al2 Calisanlarmin giiler yiizlii ve nazik olmasi 4,66 0,815
Al3 Calisanlarin hizmette istekliligi 4,66 0,794
Al4 Calisanlarin yeteri deneyime sahip olmasi 4,61 0,823
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Al5 Kursa iligkin haberlerin zamaninda ve dogru olarak duyurulmamaktadir | 2,42 1,628
Al6 Kayitlarin hatasiz tutulmasi 4,30 1,034
Al7 Istek ve taleplerin hizl1 ¢oziimii 4,38 0,927
Al8 Istek ve taleplerin dinlenmesi 4,47 0,869
Al19 Ders digindaki hizmetlerin kargilanmasi 4,32 0,935
A20 Ders giin ve saatlerin bireysel se¢imi 4,30 0,984
A21 Derslerin programa uygunlugu 4,52 0,850
A22 Derslerin vakitlerine uygun baglamasi ve bitmesi 4,46 0,819
A23 Ders takviyesi alinabilmesi 4,34 0,884
A24 Gergeklestirilebilecek s6zlerin verilmesi 4,33 0,862
A25 Kursun sinav basarisi i¢in ¢aba ve dzen gostermesi 4,40 0,911
A26 Aktivitelerin varligi 4,29 0,911
A27 Dil egitiminin gruplandirilmasi(ceviri, konusma ) 4,32 0,926
A28 Ogretmenlerin uzmanlig 4,47 0,898
A29 Ogretmenlere kolay ulagim 4,20 0,984
A30 Dersteki 6rnekler giincel degildir 2,39 1,573
A3l Ogretmenleri dersi ilgi alanlarina yonelik islemesi 3,95 1,091
A32 Ogretmenlerin akici Ingilizce konugmalari 451 0,898
A33 Ogretmenlerin yabanci olmasi 4,28 0,995
A34 Ogretmenlerin dgrenciye ismiyle hitap etmesi 4,41 0,930
A35 Ogrencinin takdir edilmesi 4,33 0,927
A36 Kursa kolay ulagim 421 0,952
A37 Kursun giivenli olusu 4,55 0,849
A38 Kursun ISO9000 kalite belgesine sahip olmasi etkili degildir 2,98 1,486
A39 Kursun web sayfasinin bulunmasi 4,22 0,912
A40 Kurs fiyatinin uygun olmasi 3,63 1,264
A41 Odemelerde Indirim ve kolaylik yapilmasi 3,85 1,066
A42 Sosyal bir ¢evrenin varligi 3,99 1,057
A43 Kafeterya bulunmasi 3,92 1,510

5=Cok Etkilidir, 1=Hig Etkili Degildir

Yukaridaki tabloda goriildigii gibi, kursiyerler dersteki oOrneklerin giincel
islenmemesine en diisiik 2,39 ortalama ve 1,573 sapma ile kesinlikle katilmamaktadirlar.
Katilimeilar, kursa iliskin haberlerin taraflarina giincel ve dogru olarak aktarilmamasina en
diisiik 2,42 ortalama ve 1,628 sapma ile kesinlikle katilmamaktadirlar. Kursun ISO 9000
kalite belgesine sahip olmasinin kurs se¢iminde etkili degildir sorusuna katilimcilar 2,98

ortalama ve 1,486 sapma ile katilmamaktadirlar.

Kursun ticari admin yabanci kelimelerden olusmasinin kurs tercihlerinde onemli

olmasina iligkin 3,31 ortalama ve 1,389 sapma ile katilmaktadirlar. Kurs fiyatinin uygun
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olmasina 3,63 ortalama ve 1,264 sapma ile katilmaktadirlar. Katilimcilar kurstaki
ogretmenlerin akici Ingilizce konusmalarma iliskin 4,51 ortalama ve 0,898 sapma ile
kesinlikle katilmaktadirlar. Derslerin kurs baslangicinda belirlenen programa zaman ve

icerik olarak uygunluguna 4,52 ortalama ve 0,850 sapma ile kesinlikle katilmaktadirlar.
Calisanlarin giiler yiizli, nazik ve hizmette istekli olmasina en yiiksek 4,66 ortalama
ve yaklasik 0,800 sapma ile kesinlikle katilmaktadirlar. Calisanlarin bakimli olmasina

4,65 ortalama ve 0,752 sapma ile kesinlikle katilmaktadirlar.

Sekil 4. Algilamalarin Ortalamalarina iliskin Diyagram
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2.6. Katihmcilarin Hizmet Kalitesine Iliskin Beklenti ve Algilarinn
Kiyaslanmasi

Servqual modeli, esas olarak beklenti ve algilamalarin karsilagtirilmasina

dayanmaktadir. Dolayisiyla asagida kursiyerlerin herhangi bir yabanci dil kursundan

beklentileri ile Wall Street Institute kursunda algiladiklari hizmet kalitesi kiyaslanarak

Olctilmiistiir.Beklenen hizmet kalitesine iligkin sorulan B2O sorusu algilanan hizmet

kalitesinde dogru cevabi karsilayamayacagindan sadece beklenen hizmet kalitesine iliskin

sorularda yer almustir.



5=Cok Etkilidir, 1=Hig Etkili Degildir
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Tablo 15. Beklenti ve Algilarin Kiyaslanmasinin Gostergeleri

Degiskenler Beklentilerin Algilanan
Ortalamast Ortalama
B1 Al Kursun Ticari Adinin Yabanci Olmasi 3,14 3,31
B2 A2 Kursun Yabanci Bir Kurumun Subesi Olmasi 4,10 3,93
B3 A3 Kurs Binasinim Gorselligi 3,77 3,61
B4 A4 Kurs Binasiin Temizligi 4,49 4,38
B5 A5 Lavabolarinin Hijyeni 4,61 4,41
B6 A6 Sinif Ortaminin Elverigliligi 4,66 4,37
B7 A7 Fiziki Ortamin Engelliler I¢in Uygunlugu 4,58 4,24
B8 A8 Materyallerin ileri Teknoloji Olmas1 4,53 4,19
B9 A9 internet Baglantisinin olmasi 4,53 4,09
B10 Al10 Kiitiiphane Olmasi 4,58 3,98
B11 All Cahisanlarimin Bakimhihig 4,63 4,65
B12 Al2 Calisanlarinin giiler yiizlii ve nazik olmasi 4,70 4,66
B13 Al3 Calisanlarin hizmette istekliligi 4,76 4,66
B14 Al4 Calisanlarin yeteri deneyime sahip olmast 4,74 4,61
B15 Al5 Kursa iligkin haberlerin zamaninda ve dogru olarak 4,68 2,43
duyurulmasi
B16 Al6 Kayitlarin hatasiz tutulmasi 4,70 4,30
B17 Al7 Istek ve taleplerin hizli ¢oziimii 4,63 4,38
BI18 Al8 Istek ve taleplerin dinlenmesi 4,68 4,47
B19 Al9 Ders digindaki hizmetlerin kargilanmasi 4,54 4,32
B22 A20 Ders giin ve saatlerin bireysel se¢imi 4,63 4,30
B23 A21 Derslerin programa uygunlugu 4,61 4,52
B24 A22 Derslerin vakitlerine uygun baglamasi ve bitmesi 4,52 4,46
B25 A23 Ders takviyesi alinabilmesi 4,64 4,34
B26 A24 Gergeklestirilebilecek sozlerin verilmesi 4,68 4,33
B27 A25 Kursun sinav basarisi i¢in ¢aba ve 6zen gostermesi 4,67 4,40
B28 A26 Aktivitelerin varhg 4,64 4,29
B29 A27 Dil egitiminin gruplandirilmasi(¢eviri,konugma ) 4,64 4,32
B30 A28 Ogretmenlerin uzmanhg 4,74 4,47
B31 A29 Ogretmenlere kolay ulagim 4,49 4,20
B32 A30 Dersteki orneklerin giincelligi 4,53 2,39
B33 A32 Ogretmenlerin akic1 Ingilizce konusmalar 4,65 4,51
B34 A33 Ogretmenlerin yabanci olmasi 4,49 4,28
B35 A34 Ogretmenlerin 6grenciye ismiyle hitap etmesi 4,38 4,41
B36 A35 Ogrencinin takdir edilmesi 4,31 4,33
B37 A36 Kursa kolay ulagim 448 421
B38 A37 Kursun giivenli olusu 4,61 4,55
B39 A38 Kursun Iso 9000 kalite belgesine sahip olmasi 4,20 2,98
B40 A39 Kursun web sayfasinin bulunmasi 4,49 4,23
B41 A40 Kurs fiyatinin uygun olmasi 4,58 3,63
B42 A41 Odemelerde indirim ve kolaylik yapilmasi 4,58 3,85
B43 A42 Sosyal bir cevrenin varhgi 4,43 3,99




72

| B44 | A43 | Kafeterya bulunmasi | 4,23 | 3,92 |

5=Cok Etkilidir, 1=Hig Etkili Degildir

Yukaridaki tabloda goriildiigli gibi, kurs fiyatinin uygun olmasi ve kursun siirekli
ogrencilerine 6demelerde indirim ve kolaylikk yapmasina iliskin algiladiklar1 hizmet,
beklentilerin altinda goziikmektedir. Yine kursta sosyal bir ¢evrenin varlii, zengin icerikli
kiitiphanenin varligi, kursta internet baglantisinin olmasi, katilimcilarim kurstaki
kayitlarinin hatasiz tutulmasi, sinema salonu, konusma kuliibii gibi Ingilizce 6grenmeye

yonelik aktivitelerin varlig1 ve 6gretmenlerin uzmanlig1 beklentilerin altinda kalmaktadir.
Buna karsilik, kursiyerlerin c¢alisanlarin bakimliligi, 6gretmenlerin katilimcilara
derste isimle hitap etmeleri ve dogru cevaplarini takdir etmelerine iliskin algiladiklar

hizmet beklentilerin {istiinde yer almistir.

Sekil 5. Beklenti ve Algilarin Ortalamalarinin Kiyaslanmasi Diyagrami
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2.7. Katihmecilarin  Algiladiklar1  Hizmetlere Iliskin Genel Memnuniyet
Diizeyleri
Memnuniyet hizmet algisin1 igeren bir kavramdir. Bu nedenle, kursa iliskin

memnuniyet diizeyinin tespiti i¢in asagidaki 6l¢lim gerceklestirilmistir.
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Tablo 16. Genel Memnuniyet Diizeyine Gore Dagihm Gostergeleri

. Ne Memnun
Hig N{t_frpnun Melvn.n.un Ne Memnun | Memnunum ok Ortalama St.
Degilim Degilim Degilim Memnumum Sapma

Siklik | % Siklik % Siklik | % | Siklik | % | Siklik | %

0 0 2 1,7 10 83 71 59,2 37 30,8 4,19 0,652

Arastirmaya katilan kursiyerlerin higbiri egitim hizmetlerinden hi¢ memnun degilim
secenegini isaretlememistir. Memnun degilim diyenlerin oran1 %1,7 iken, kararsiz kalanlar
% 8,3’liik bir orana sahiptirler. Cogunlugu % 59,2°1ik oran dilimiyle memnun oldugunu

belirtirken, Cok memnun olduklarini belirtenlerin orani1 % 30,8 dir.

2.8. Genel Memnuniyet Diizeyi ile Katiimcilarin Demografik Ozellikleri

Arasindaki Tliski

Bu béliimde, katilimcilarin demografik o6zellikleri ile genel memnuniyet diizeyleri
arasinda o= 0,05 anlamlilik diizeyinde istatistiki agidan anlamli bir iliski olup olmadigi
arastirilmistir. Ki kare testinin uygulanabilirligi agisindan yas, egitim, gelir ve meslek
degiskenleri ve gruplandirilmigtir. Katilimcilardan hi¢ memnun degilim segenegini
isaretleyen olmamistir.Ki kare testinin uygulanabilirligi a¢isindan Memnun degilim ve

kararsizim segenegini isaretleyenler memnun degil olarak bir grupta toplanmustir.
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Tablo 17. Genel Memnuniyet Diizeyi ile Katihmeilarin Demografik Ozelliklerinin

Gostergeleri
Memnun Cok
Degil Memnun | Memnun Total
Toplam
Icindeki
Cinsiyet | Bay Yiizdesi 15,80 56,15 28,05 100
% of
Bayan Total 4,76 61,90 33,34 100
% of
Yas 16-25 Total 6,34 59,54 34,12 100
% of
26-30 Total 21,43 50,00 28,57 100
% of
31 ve Ustii Total 7,66 76,92 15,42 100
Universite % of
Egitim | Oncesi Total 21,86 65,62 12,52 100
% of
Universite Total 6,95 55,52 37,53 100
% of
Universite Ustii Total 0,00 63,00 37,00 100
% of
Gelir 1200 TL ve Alt1 Total 8,33 63,86 27,81 100
% of
1201-2000 Tl Total 20,00 48,00 32,00 100
% of
2001 TL ve Ustii Total 4,33 56,53 39,14 100
% of
Meslek | Ogrenci Total 7,78 60,02 32,20 100
% of
Ogr. Olmayan Total 12,70 58,14 29,16 100

Yukaridaki tablo verilerine gore, katilimcilarin ki kare testi sonuglar
cinsiyet(p=0,130>.05), yas(p=0,125>.05), gelir(p=0,287>.05) ve meslekleri(p=0,647>.05)
ile ilgili genel memnuniyet diizeyi arasinda anlamli bir iliski bulunmadigin1 gostermistir.
Buna karsilik egitim diizeyi(p=0,018< .05) ile genel memnuniyet arasinda anlamli bir iligki
oldugu tespit edilmistir. Dolayisiyla, egitim diizeyi arttik¢a kursa iliskin genel memnuniyet

diizeyi artis gdstermektedir.
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2.9. Kursiyerlerin Yabane1 Dil Ogrenme Giidiileri ile Yabancai Dil Kursuna

Devam Etmeleri Arasindaki Iliski

Calismanin teorik kisminda yabanci dil 6grenme giidiilerinden bahsedilmisti.
Arastirmaya katilan kursiyerlerin 6zellikleri g6z 6niine alindiginda 6grenci olan ve olmayan
olmak iizere iki 6dnemli demografik grup ortaya ¢ikmaktadir. Bu gruplarin farkli giidiilerle
yabanci dil 6grenme isteginde oldugu diisiiniilebilir. Dolayisiyla yabanci dil 6grenme
giidiisii ile 6grenci olup olmama arasinda bir iliskinin olup olmadig1 ve bu iki grubun hangi
giidiilerle yabanci dil kursuna devam ettikleri saptanmaya calisilmistir. Belirtildigi gibi,
katilimcilar 6grenci ve 0grenci olmayanlar olarak 2 gruba ayrilarak, icsel giidiilerden dil
ogrenmeyi eglenceli bulmak, aragsal giidiilerden belirli sinavlara hazirlaniyor olmak ve
terfi ve kariyer i¢in gerekliligi; biitiinlestirici nedenler ile yurtdigina gitme istegi ve tiim bu
giidiilenmelerin ayni1 anda bulunabilirligi ile kisisel gelisim ve kursun sosyallesme ortami
olarak goriilmesi ile kursiyerlerin kursa devam etmeleri arasinda o= 0,05 anlamlilik

diizeyinde istatistiki olarak anlamli bir iligki olup olmadig1 arastirilmustir.

Tablo 18. Ogrenci ve Ogrenci Olmayanlar ile Yabanci Dil Ogrenme Giidiileri

Arasidaki Tliski

Yabana Dil Ogrenci Ogr. o .

o woer Olanlarin Olmayanlarin P degerleri

Ogrenme Giidiileri
Ortalamasi Ortalamasi

Dil Ogrenmeyi
Eglenceli Bulmak 2,62 2,36 0,098
Siavlara
Hazirlanmak 2,37 2,18 0,305
Terfi Ve Kariyer
I¢in Gerekli Gormek 2,71 2,67 0,945
Yurtdisina Gitmeyi
[stemek 2,69 2,38 0,071
Kisisel Gelisim I¢in
Istemek 2,82 2,84 0,731
Sosyallesme Ortami
Olarak Gormek 2,20 2,29 0,789

Yukaridaki tablodan goriildiigii gibi,0grenci ve d6grenci olmayan grubun yabanci

dil 6grenme giidiileriyle kursa devam etme arasindaki iliski anlamli ¢ikmamistir.(p>0.5)
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2.10. Ogrenci ve Ogrenci Olmayanlarin Beklenti Ortalamalarimin Olgiilmesi

Bu boliimde, iki grubun beklenti ortalamalar1 karsilastirilarak, aradaki farkin
rastlantisal mi1, yoksa istatistiksel olarak anlamli m1 oldugunun saptanmasi amaciyla t testi
uygulanmigtir. Incelenen bir degisken agisindan bagimsiz iki grup arasinda fark olup

olmadiginin saptanmasi incelendiginden independent-samples t testi uygulanmigtir.

Tablo 19. Ogrenci ve Ogrenci Olmayanlarin Beklentilerine iliskin t Testi Gostergeleri

Ogrenci Ogrenci P
Olmayan | Degerleri
Ortalama | Ortalama p

Ticari Ad 3,32 2,93 0,13
Sube 4,15 4,04 0,59
Gorsellik 3,62 3,95 0,13
Bakimlilik 4.4 4,6 0,21
Tuvalet 4,49 4,75 0,06
Sinif Ortamu 4,57 4,76 0,15
Engelliler Icin Uygunluk 4,54 4,62 0,55
Materyal 4,46 4,6 0,31
Internet 4,46 4,6 0,36
Kiitiiphane 4,51 4,65 0,32
Calisanlarin Bakimliligi 4,57 471 0,24
Giileryiiz 4,63 4,78 0,2

Istek 4,68 4,85 0,1

Bilgi 4,68 4,82 0,2

Haberler 4,63 4,75 0,42
Kayaitlar 4,66 4,75 0,47
Hizli Talep 4,55 473 0,16
Dinlenen Talep 4,62 4,76 0,24
Ders Disi Hizmet 445 4,65 0,12
Seviye Belirleme 4,52 4,55 0,88
Uygun Smf 4,57 4,67 0,49
Ders Giinleri 4,62 4,65 0,74
Program 4,49 4,75 0,07
Tam Vakit 4,42 4,64 0,13
Ders Takviyesi 4,65 4,64 0,94
S6z 4,72 4,62 0,47
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Gerekli Caba 4,68 4,65 0,87
Aktiviteler 4,58 4,71 0,36
Gruplar 4,6 4,69 0,46
Ogretmen Uzmanhig1 4,66 4,84 0,16
Kolaylikla Ulagmak 435 4,65 0,05
Guncellik 4,48 4,6 0,4
Akict ingilizce 4,66 4,64 0,86
Farkli Kiiltir 4,57 4,4 0,27
Isimle Hitap 4,46 427 0,25
Takdir 4,26 4,36 0,56
Kolay Ulagim 4,37 4,62 0,09
Mal Giivenligi 4,54 4,69 0,24
ISO 9000 4,34 4,04 0,12
Web Sayfasi 4,43 4,56 0,41
Odeme Kosullar 4,42 4,76 0,01
Indirim 4.4 4,8 0

Sosyal Cevre 4.4 4,45 0,76
Kafetarya 4,26 4.2 0,75

Yukaridaki tabloda gortildiigii gibi, 6grenci ile 6grenci olmayan grubun ; kurs
fiyatinin ve 6deme kosullarmin uygun olmasi ve kursun siirekli dgrencilerine indirim ve
kolayliklar yapmasina iligkin cevaplarinin ortalamalarina iliskin p degerleri incelendiginde
bu cevaplar arasinda istatistiki agisindan 6nemli bir fark oldugu tespit edilmistir. Bu sonuca
gore, Ogrenci olanlarin kurs fiyatt ve kurs yonetimin uyguladigi indirim ve 6deme

kosullarina iliskin beklentileri 6grenci olmayan gruba goére daha diisiik tespit edilmistir.

2.11. Ogrenci Olan ve Ogrenci Olmayanlarin Kalite Algisimin Karsilastirilmasi

Bu boliimde, iki gruba iligkin algilarin ortalamasi arasindaki iliskinin istatistiki

acidan anlamli olup olmadig1 arastirilmistir.



Tablo 20. Ogrenci ve Ogrenci Olmayanlarin Algilarina iliskin t Testi Gostergeleri

Ogrenci ghgiz;;l Ogrenci 81‘;%; :;ZL
Ortalama | Ortalama SS SS t p

Ticari Ad 3,52 3,05 1,41 1,33 1,86 0,07
Sube 4,09 3,75 1,12 1,31 1,57 0,12
Gorsellik 3,63 3,58 1,25 1,1 0,23 0,82
Bakimlilik 4,43 4,33 0,94 0,84 0,63 0,53
Tuvalet 435 4,47 0,91 0,79 10,76 0,45
Sinif Ortami 4,32 4,42 1,03 0,85 0,54 0,59
Engelli Ogr 4,15 4,35 0,92 0,93 1,13 0,26
Materyal 422 4,16 1,02 0,9 0,29 0,77
Internet 4,05 4,15 1,18 0,89 0,51 0,61
Kutuphane 3,92 4,05 1,04 0,83 0,76 0,45
Calisanlarin

Bakimlilig1 4,63 4,67 0,8 0,7 0,3 0,76
Giileryuz 4,65 4,67 0,84 0,79 0,18 0,86
Istek 4,62 4,71 0,86 0,71 0,64 0,52
Bilgi 4,6 4,62 0,86 0,78 0,12 0,9
Haberler 2,62 2,2 1,7 1,52 1,41 0,16
Kayitlar 4.4 4,18 0,95 1,12 1,15 0,25
Hizli Talep 4,46 4,29 0,92 0,94 1 0,32
Dinlenen Talep 4,57 4,35 0,83 0,91 1,41 0,16
Ders Disi Hizmet 4,29 4,35 0,98 0,89 0,31 0,76
Ders Gunleri 4,32 427 1,06 0,89 0,28 0,78
Program 4,55 4.47 0,92 0,77 0,52 0,6
Tam Vakit 4,49 4,42 0,87 0,76 0,49 0,62
Ders Takviyesi 4,32 4,36 0,94 0,82 0,25 0,8
Soz 4,38 4,25 0,88 0,84 0,82 0,41
Gerekli Caba 4,42 4,38 0,93 0,89 0,2 0,84
Aktiviteler 4,37 4,2 0,93 0,89 1,01 0,31
Gruplar 4,32 431 0,99 0,86 0,08 0,93
Ogretmen Uzmanligi 4,45 4,49 0,94 0,86 0,27 0,79
Kolaylikla Ulasmak 4,12 4,29 1,13 0,79 0,93 0,35
Giincel 2,34 2,45 1,51 1,65 0,4 0,69
Ilgi Alani 3,89 4,02 1,19 0,97 0,63 0,53
Akici Ingilizce 4,54 4,47 0,97 0,81 0,4 0,69
Farkli Kiltiir 4,26 4,29 1,08 0,9 0,16 0,87
Isimle Hitap 4,52 4,27 0,94 0,91 1,48 0,14
Takdir 4,43 4,2 0,95 0,89 1,36 0,18
Kolay Ulasim 4,35 4,04 0,91 0,98 1,84 0,07




Mal Giivenligi 4,55 4,55 0,92 0,77 0,05 0,96
ISO 9000 2,8 3,18 1,57 1,36 1,42 0,16
Web Sayfasi 4,35 4,07 0,91 0,9 1,7 0,09
Odeme Kosullari 3,63 3,62 1.4 1,1 0,06 0,96
Indirim 3,88 3,82 1,13 1 0,3 0,77
Sosyal Cevre 4,02 3,96 1,05 1,07 0,27 0,79
Kafetarya 4,06 3,75 1,29 1,16 1,4 0,16
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Yukaridaki tabloda goriildiigii gibi, 6grenci ve 6grenci olamayan grubun, p degerleri

incelendiginde her iki grubunda algiladiklar1 hizmet kalitesine iliskin cevaplarinda

istatistiki agidan anlamli bir fark olmadig1 saptanmustir.
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SONUC VE ONERILER

Egitimin en 6nemli gii¢ unsuru oldugu bilgi ¢aginda, bireyler sahip olduklar kaliteli
egitimle farklilagsma saglayabileceklerdir. Bu farklilasmay1 saglayabilmek icin standart olan
egitim siire¢ ve alanlar1 da farklilik gosterecektir. Bu nedenledir ki yasam boyu egitim ¢ok
onemlidir ve bireyler kendilerine sagladiklar1 egitimleri kendileri i¢in en 6nemli yatirim
olarak nitelendirmektedirler. Bu yatirimda ilk tercih edilen alan olan yabanci dil kurslar1 bu
baglamda c¢ok oOnemli beklentileri barindirmaktadir. Cilinkii bireyler dil 6grenimleri
sayesinde kendilerine olan giiven, is, terfi, ek maas, yiiksek maas,statii, yiiksek egitim gibi
bir ¢ok pozitif farkliligi elde edebileceklerine inanmaktadirlar. Bu gerekliligi Bedri Rahmi
EYUBOGLU da “UC DIL” adli siiriyle ¢ok giizel anlatmistir. Siirin iki misras1 asagidaki
gibidir;

“En azindan {i¢ dil bileceksin

En azindan {i¢ dilde disiiniip, riilya goreceksin.”

Iste Ulkemizde de bdyle bir gerekliligin farkinda olan bir ¢ok birey cesitli
nedenlerle yabanci dil 6grenmek i¢in yabanci dil kurslarini tercih etmektedir. Bu nedenlerin
bazilar1 tiilkemizin bir gercegi olan cesitli dil smavlarina hazirlik olarak kendini
gostermektedir. Bazilar1 terfi etmek veya kariyerleri icin dil 6grenirken bazilar1 da
yurtdisina gitmek icin dil kurslarina devam etmektedirler. Kisisel gelisim amacinda
olanlar,kursu sosyallesme ortami olarak gorenler ve sadece dil 6grenmeyi eglenceli

bulduklar i¢inde kursa devam edenlerde mevcuttur.

Bu calismada, iilkemizde 2001, Anadolu Universitesi Yunus Emre Kampiisii’nde de
2005 yilindan beri faaliyet gosteren Wall Street Institute kursiyerlerinin genel olarak
herhangi bir yabanci dil kursundan beklentileri ve bu kursa iliskin algiladiklari hizmet

kalitesi, Servqual hizmet kalitesi modeli kullanilarak 6grenilmeye ¢alisilmistir.

Kursiyerlerin 6nemli kismi, kisisel gelisimleri icin kursa devam ettiklerini
belirtmiglerdir. Bu sonug, gelecek beklentileri i¢in kisisel gelisimin saglanmasinin

kursiyerler icin Onemli oldugunu gostermistir. Kursun sosyallesme ortami olarak
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goriilmedigi saptanmistir.Yasam boyu 6grenmenin kaginilmaz bir gergeklikle yasandigi
giiniimiiz kosullar1 géz oniine alindiginda,kursun sosyallesme ortami olarak tercih edilmesi
kursa 6nemli avantajlar saglayabilir. Dolayisiyla, kurs yonetiminin bu ortami saglamasi

Onemli olabilir.

Kurs se¢iminde en etkili faktor olan es ve arkadas tavsiyenin, egitim hizmetinin
yaganmis deneyimlere dayanmasinin agizdan agiza iletisim aracini etken kildigi
gbzlenmistir. Bunun yani sira reklam ve brosiirlerin kurs se¢iminde 6nemli etkisi oldugu
saptanmistir.Bundan dolay1 , hedef kitleye uygun reklam kampanyalarin yapilmasi, igerigi

giincel brostirlerin dagitimi 6nemli bir unsurdur.

Genel olarak katilimcilarin yabanci dil kursuna iliskin beklentilerinin ytiksek oldugu ve
en yiiksek beklentilerinin ise 6gretmenlerin uzmanlig1 ve kurs calisanlarinin yeterli bilgi ve
deneyime sahip olmasi hususunda oldugu gézlenmistir. Ogrenci ve 6grenci olmayanlar
olarak iki Onemli demografik yap: dikkate alinarak bu iki grubun beklentilerinin
ortalamalar1 kiyaslandiginda ise Ogrenci olan grubun kurs fiyatlar1 hususundaki
beklentilerinin 6grenci olmayanlara gore daha diisiik oldugu saptanmistir.Bu beklentinin
diisiik olmas1 6grencilerin, ailelerinin yabanci dil 6grenmelerine verdikleri destek sayesinde
meydana gelmis olabilir.Ancak, 6zel sektor ¢alisanlarinin sayis1 da dikkate alinarak kurs
fiyatlar1 ve 6deme kosullarinda kolayliklar saglanabilir Kursiyerler genel olarak kurstan

memnun olduklarini belirtmiglerdir.

Yabanct dil kurslari i¢in beklentiler sadece verdikleri egitim hizmetleri ile simnirh
kalmamaktadir. Kursa ait algilanan hizmet kursun web sayfasindan, kursa agilan telefondan
veya kursa gonderilen elektronik postayla baglayabilmektedir. Bu nedenle ©6n biiro
calisanlarinin bakimli, giiler yiizlii olmasinin yam sira gerekli bilgi donanima sahip olmasi
mevcut ve potansiyel miisteriler agisindan son derece dnemlidir. Bu, arastirma bulgulariyla
da desteklenmistir. Cogunlugunu 6grencilerin olusturdugu kursiyerlerin hizmet alimlarinda
teknolojiyi kullandiklar1 da dikkate alindiginda kurslarin web sayfalarin1 gorsel ve igerik

olarak giincel tutmalar1 gerekmektedir.
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Bu calisma, 6grenci niifusu potansiyeli géz Oniine alinarak Eskisehir’de yapilmis ve
ISO kalite belgesine ve hizmet kalite odiiliine sahip olmasi1 sebebiyle de Wall Street
Institute yabanci dil kursu kursiyerlerine uygulanmistir. Arastirma, farkli sehirlerde ve

farkli yabanci dil kurslarina uygulanarak genisletilebilir.

Egitim, hizmet pazarlamasinin soyut 6zelliklerini tasiyan bir sektordiir. Miisterisi olan
ogrencilerinin beklentileri ve ihtiyaclarmi karsilamak i¢in caba gostermektedir. Egitim
hizmetleri dogas1 geregi diger hizmet isletmelerinden farkli olarak c¢ok yogun kisisel
iletisim ve miisteriyle uzun siireli temas gerektirir. Miisterileri diger hizmet isletmelerinden
farkli olarak aktif konumdadir ve hayatlar1 boyunca egitim siirecinden etkilenirler. Yabanci
dil kurslar1 sunduklar1 egitim hizmetlerinde rekabeti saglayabilmek icin kaliteyi
olusturmay1, gelistirmeyi ve her zaman devam ettirmeyi amag olarak belirlemelidirler.
Yabanci dil kurslarinin en goriinen yiiziini olusturan, en Onemli beklentilerin
karsilanmasini barindiran gretmenlerdir.Ogretmenlerin kalitesi yonetimin kaliteye olan
inanc1 ve destegi sayesinde kursiyerlere daha da gilizel yansiyabilecektir. Miisterilerin
tecriibe etmedikleri egitim hizmetlerini almadan 6nce yabanci dil kurslarina iligkin fiziksel
unsurlarin onlarin kalite anlayisini ilk olusturan unsur oldugu unutulmamalidir.Ozetle
belirtmek gerekirse pazarlama biliminin bilesenlerinden insan boyutunun agir bastigi
egitim siirecinde yabanci dil kurslar1 hizmet pazarlamasinin gerekliliklerinin farkinda

olmal1 ve uygulanmasini saglamalidirlar.
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EGITIiM HIZMETLERINDEN BEKLENTILERINiZ iLE iLGILi UNSURLAR

Asagida yabanct dil kurslar ile ilgili egitim hizmetlerine iligkin unsurlar siralanmaktadir. Liitfen
herhangi bir yabanci dil kursundaki beklentilerinizi gbz oniine alarak asagidaki unsurlar1 ne
derece tagimasi gerektigini, 1’den 5’e kadar olan numaralardan birini i¢ine alarak isaretleyiniz.
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1 Kursun ticari adinin yabanci kelimelerden olugmasi tercihimde 6nemlidir. 2 3 4
2 Kursun yabanci kurum ve kuruluslarin bir subesi olmas: énemlidir.(British Council, 1 2 3 4
Gothe Ins, Wall Street gibi)
3 Kurs binas1 gorsel olarak ¢ekici olmalidir. 1 2 3 4
4 Kurs binasi temiz ve bakimli olmalidir. 1 2 3 4
5 Kursun tuvalet ve lavabolar1 bakimli ve hijyen olmalidir. 1 2 3 4
6 Sinif ortam1 ders yapmaya elverisli olmalidir. 1 2 3 4
7 Kursun fiziki ortamu engelli 6grenciler i¢in uygun olmalidir. 1 2 3 4
8 Yardimc1 materyaller ileri teknoloji tirtinii olmalidir. 1 2 3 4
9 Kursta 6grencilerin kullanabilecegi internet baglantist olmalidir. 1 2 3 4
10 Kursta diizenli ve igler durumda bir kiitiiphane olmalidir. 1 2 3 4
11 Kurs c¢aliganlari temiz ve bakimli olmalidir. 1 2 3 4
12 Kurs ¢aliganlari giileryiizlii ve nazik olmalidir. 1 2 3 4
13 Kurs caliganlar1 hizmet vermede her zaman istekli olmalidir. 1 2 3 4
14 Kurs ¢aliganlar1 hizmet vermede yeterli bilgi, deneyim ve sorumluluga sahip olmalidir. 1 2 3 4
15 Kursa iligkin haber ve degisiklikler 6grencilere zamaninda ve dogru olarak 1 2 3 4
duyurulmalidir.
16 Kayitlarim hatasiz tutulmalidir. 1 2 3 4
17 Istek ve taleplerim hizli bir sekilde ¢éziilmelidir. 1 2 3 4
18 Istek ve taleplerim her zaman dinlenmeli ve dSnemsenmelidir. 1 2 3 4
19 Ders disindaki hizmetleri beklemeden ve zamaninda alabilmeliyim. 1 2 3 4
20 Giriste seviye belirleme islemi sinava tabi tutulmalidir. 1 2 3 4
21 Her seviyeye uygun sinif agilmalidir. 1 2 3 4
22 Ders giinlerimi ve saatlerimi kendim segebilmeliyim. 1 2 3 4
23 Dersler kurs baglangicinda belirlenen programa zaman ve igerik olarak uygun 1 2 3 4
yapilmalidir.
24 Dersler tam vaktinde baslamalidir ve bitmelidir. 1 2 3 4
25 Gerektiginde ders takviyesi alabilmem Snemlidir. 1 2 3 4
26 Kurs bana dil hedefim konusunda sadece gergeklestirebilecegi sdzleri vermelidir. 1 2 3 4
27 Kurs, 6grencilerinin sinavlarda basarili olmalari i¢in gerekli olan ¢aba ve 6zeni 1 2 3 4
gostermelidir.
28 Hedef dile iligkin aktivitelerin varlig1 ve onlara kolay ulagabilmem 6nemlidir. (sinema 1 2 3 4
salonlar1, konugma kuliipleri)
29 Kurs yabanci dil egitimini ilgi gruplarina gore gesitlendirmelidir.(¢eviri ,konusma 1 2 3 4
gruplari gibi)
30 Ogretmenler konularinda uzman ve bilgili olmalidir. 1 2 3 4
31 Ogretmenlerime ders diginda kolaylikla ulasabilmeliyim. 1 2 3 4
32 Ogretmenlerin derse iliskin verdigi drnekler giincel olmalidir. 1 2 3 4
3|3 Ogretmen dgrenmeyi hedefledigim dili(ingilizceyi) akic1 konusmalidir. 1 2 3 4
34 Ogretmenin yabanc1 olmasi ve farkl1 bir kiiltiirii temsil ediyor olmasi nemlidir. 1 2 3 4
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Ogretmenin derste bana ismimle hitap etmesi &nemlidir.

Ogretmenin dogru cevaplarimi takdir etmesi 6nemlidir.

Kurs kolay ulagilabilir bir yerde olmalidir.

Kursta kendimi can ve mal giivenligi agisindan giivende hissetmem 6nemlidir
Kursun ISO 9000 kalite belgesine sahip olmasi 6nemlidir.

Kursun kapsamli ve ihtiyacim olan bilgiyi igeren web sayfasi bulunmalidir.
Kursun fiyati1 ve 6deme kosullari uygun olmalidir.

Kurs, siirekli 6grencilerine indirim ve kolayliklar yapmalidir.
Kursta arkadaslik ve sosyal bir ¢cevre olusturmak 6nemlidir.

Kursta ders diginda vakit gegirilebilecek kafeterya bulunmalidir.

Asagida bu yabanci dil kursunuzla ile ilgili egitim hizmetlerine iligkin unsurlar
siralanmaktadir. Liitfen kursunuzun, asagidaki unsurlari ne derece tasidigini 1’den 5’e kadar olan
numaralardan birini igine alarak isaretleyiniz.

Bu Kursun ticari adinin yabanci kelimelerden olusmasi kurs tercihimde onemliydi.
Bu Kursun yabanci kurum ve kuruluslarin bir subesi olmasi énemliydi.(British
Council, Gothe Ins, Wall Street gibi)

Bu Kursun binasi gérsel olarak ¢ekicidir.

Bu Kursun _binasi temiz ve bakimlidir.

Bu Kursun tuvalet ve lavabolar1 bakimli ve hijyendir.

Bu Kursun siniflarinin _ortami ders yapmaya elverislidir.

Bu Kursun fiziki ortamu engelli 6grenciler i¢in uygundur.

Bu Kurstaki yardimci materyaller ileri teknoloji Uriinudiir.

Bu Kursta dgrencilerin kullanabildigi internet baglantisi yeterlidir.

Bu Kursun diizenli ve isler durumda olan kiitiiphanesi zengin igeriklidir.

Bu Kursta calisanlar temiz ve bakimlidir.

Bu Kursta _calisanlar giiler yiizliidiir ve naziktir.

Bu Kurstaki calisanlar hizmet vermede her zaman isteklidir.

Bu Kurstaki calisanlar hizmet vermede yeterli bilgi, deneyim ve sorumluluga sahiptir.

Bu Kursta, kursa iliskin haber ve degisiklikler 6grencilere zamaninda ve dogru olarak
duyurulmamaktadir.

Bu Kursta kayitlarim hatasiz tutulmaktadir.

Bu Kursta istek ve taleplerim hizli bir sekilde ¢ozilmektedir.

Bu Kursta istek ve taleplerim her zaman dinlenmekte ve onemsenmektedir.

Bu Kurstan _ders disindaki hizmetleri beklemeden ve zamaninda alabilmekteyim.
Bu Kursta ders giinlerimi ve saatlerimi kendim secebilmekteyim.

Bu Kursta dersler, kurs baslangicinda belirlenen programa zaman ve igerik olarak
uygun yapilmaktadir.

Bu Kursta dersler tam vaktinde baslamaktadir ve bitmektedir.
Bu Kursta gerektiginde ders takviyesi alabilmekteyim.

Bu Kurs bana dil hedefim konusunda sadece gerceklestirebilecegi sozleri vermistir.
Bu Kurs, 6grencilerinin sinavlarda basarili olmalari i¢in gerekli olan caba ve §zeni

gostermektedir.
Bu Kursta Ingilizce 6grenmeme _iliskin aktiviteler mevcuttur ve onlara kolay

ulasabilmekteyim. (sinema salonlari, konugma kuliipleri, vs.)

Bu Kurs yabanci dil egitimini ilgili gruplarmn ihtiyacina gore sekillendirmektedir.
Bu Kursta 6gretmenler konularinda uzman ve bilgilidir.

Bu Kursta dgretmenlerime ders disinda _kolaylikla ulasabilmekteyim.

Bu Kursta dgretmenlerin derse iliskin verdigi 6rnekler giincel degildir.

Bu Kursta 6gretmenler _dersi ilgi alanlarima yonelik islemektedirler.

Bu Kurstaki 6gretmenler _ Ingilizceyi akici konusmaktadirlar.
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Cinsiyetiniz :

Bu Kursta yabanci uyruklu ve yabanci kiiltiirii temsil eden yeterli sayida _6gretmen
vardir.

Bu Kursta 0gretmenler derste bana ismimle hitap etmektedirler.

Bu Kursta d0gretmenler dogru cevaplarimi takdir etmektedirler.

Bu Kurs kolay ulasilabilir bir yerdedir.

Bu Kursta can ve mal giivenligi agisindan kendimi_giivende hissetmekteyim.

Bu Kursun ISO 9000 kalite belgesine sahip olmasi kurs secimimde etkili degildir.
Bu Kursun web sayfasi kapsamlidir ve ihtiyacim olan bilgiyi icermektedir.

Bu Kursun fiyati ve 6deme kosullart uygundur.

Bu Kurs, siirekli 6grencilerine indirim ve kolaylik saglamaktadir.

Bu Kursta sosyal bir ¢evre ve arkadaglik elde ettim.

Bu Kursta ders diginda vakit gecirebilecegim kafeterya dgrenciler i¢in uygundur.
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BU KURSA DEVAM ETMENIZDE ASAGIDAKI FAKTORLER NE DERECE ETKILiDiR?

Belirli sinavlara hazirlantyor olmam (OSS, Tofel, Uds, Hazirlik Atlama,vb)
Yurtdisina gitmeyi diisiinmem (Egitim, Seyahat, Is Goriismesi)

Terfi ve Kariyer i¢in gerekli oldugunu diisiinmem

Kigisel gelisim agisindan dil 6grenmeyi istemem

Dil kursunu sosyallesme ortami olarak gérmem

Dil 6grenmeyi eglenceli bulmam

Higbir etkisi

— o e e e

yoktur

Etkili degildir
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BU KURSU SECMENIZDE ASAGIDAKI FAKTORLER NE DERECE ETKILiDiR?

Es/Arkadas Tavsiyesi

Reklam/Brosiir
Web Sayfasi

Gazete — dergi haberleri

Diger (agiklaymiz)

Hicbir etkisi

—_ = = =

Etkili
degildir
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BU KURSTAN ALDIGINIZ EGIiTiM HIiZMETLERIYLE iLGiLi GENEL MEMNUNIYET

DUZEYINizZ

) Hi¢ Memnun Degilim

) Memnun Degilim

) Ne Memnunum Ne
Memnun Degilim

) Memnunum

) Cok Memnunum

Bay ( ) Bayan ()
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41 ve listii
itim Diizeyiniz ( En son mezun oldugunuz diizeyi isaretleyiniz)
[Ikogretim
Lise
Universite
Yiiksek Lisans
Doktora
r Durumunuz :
800 TL ve alt1
801-1200 TL
1201-1600 TL
1601-2000 TL
2001-3000 TL
3001 TL ve tstii
leginiz :
Ogrenci
Ev Hanimi
Akademik Personel
Kamu Calisan1
Ozel Sektor Calisani
Emekli
Serbest
Diger
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