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OZET

YABANCI DiL EGIiTiM HiZMETLERINDE HiZMET KALITESi OLCUMUNE
YONELIK BiR UYGULAMA

YUCE Serdar
Yiiksek Lisans Tezi, Isletme Anabilim Dali
Tez Danismani: Yrd. Dog. Dr. Ali Caglar CAKMAK
12. 11. 2013, 125 Sayfa

Ulusal ve uluslararasi1 boyutta artan rekabet kosullar1 ve artan tiiketici
beklentileri, isletmeleri kaliteli iiriin ve hizmetler sunmaya zorlamaktadir. Bu
anlamda ortaya cikan “hizmet kalitesi” kavrami, isletmelerin iizerinde 6nemle
durmasi1 gereken bir konudur. Hizmet kaliteli, yogun rekabet ortaminda var
olmanin bir geregidir. Hizmet kalitesi, iiretim sektoriiniin yani sira hizmet sektorii
icin de olgiilebilir bir kavramdir. Gelisen kaliteli hizmet anlayisi ve hizmetin
olciillebilmesi, hizmet sektoriindeki tiim isletmeleri etkiledigi gibi egitim
kurumlarmm da etkilemistir. Yabanci dil 60grenmenin sart oldugu giiniimiiz
kosullarinda, yabanci dil 6greniminin 6neminin artis1 asikardir. Universitelerde bu
onem artisina paralel olarak yabanci dil egitimine dnem vermek adina calismalar
yapmaktadirlar. Yabanci dil hazirhik simiflar1 da bu ¢abalarin 6nemli bir parcasini
olusturmaktadir. Ogrencilerin hangi giidiilerle yabanci dil hazirhk smifi olan
iiniversiteleri tercih ettikleri, iiniversitelerdeki hizmet kalitesine iliskin beklentileri
ve algilamalan ve iiniversitelerin hizmet kalitesi uygulamalarinin 6grencileri nasil
etkiledigi, caliymanin temel amacim olusturmaktadir. Bunun icin egitim hizmetini
alan ogrencilerin iiniversitelerdeki algiladiklar1 hizmet kalitesini belirlemek
onemlidir.

Bu caliyma ile hizmet isletmelerinin miisterilerinin bekledikleri ve
algiladiklar: hizmet kalitesi anlayisi 6lciilmeye ¢ahisilmistir. Uygulama ¢alismasi ise
toplum gelecegine yon veren bir egitim hizmetleri isletmesi olan Karabiik
Universitesinin miisterilerinden; Yabanci dil hazirhk smnifi ogrencileri iizerinde
yapilmistir. Arastirma sonuglar1 iiniversitenin sundugu egitim hizmetinin
ogrenciler tarafindan nasil algilandi@im gostermesinin yam sira; ogrencilerin
yabancl dil hazirhk egitiminden neler bekledigini de ortaya koymasi nedeni ile
gelecekteki egitim faaliyetlerinin planlanmasina da yon verici ipuclan
icermektedir.

Anahtar Kelimeler: Hizmet, Hizmet Kalitesi, Yabanc1 Dil Egitimi, Karabiik

Universitesi, SERVQUAL.
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ABSTRACT

A STUDY ON THE ASSESSMENT OF SERVICE QUALITY IN FOREIGN
LANGUAGE EDUCATION SERVICE

YUCE Serdar

Master Thesis, Department of Business

Advisor: Yrd. Dog. Dr. Ali Caglar CAKMAK

12. 11. 2013, Pages: 125

Growing customer demands and competitive conditions in national and
international dimensions force businesses to provide quality products and services.
The term “service quality”, which developed in this context, is a term of great
importance for businesses. Production of quality service is the necessity of
surviving in an environment of fierce competition. Along with the production
sector service quality is also a measurable term for the service sector. Progressive
quality service perception and the measurability of services affected educational
institutions as well as it affected businesses. In today’s world, where learning a
foreign language is a must, the increasing importance of learning a foreign
language is obvious. In parallel with this rise, universities conduct studies to give
more importance to foreign language teaching. Foreign language preparatory
classes make up for an important part of these studies. Finding out what motives
lead the students to choose universities with foreign language preparatory classes,
students’ expectations and perceptions about the service quality in universities and
how service quality applications of the university affect the students are the main
purpose of the study. In order to find these out, it is important to determine the
perceived service quality of students who receive the education in universities.

It is aimed to determine the expected and perceived service quality
perceptions of the customers of service businesses. The implementation of the
study is carried out with the students of School of Foreign Languages among the
customers of Karabuk University, which is an educational institution shaping the
future of the society. Along with showing how the educational activities are
perceived by the students, the results of the study also include clues to shape future
educational activities as it exposes what the students expect from foreign language
preparatory education.

Key Words: Service, Service Quality, Foreign Language Teaching, Karabiik
University, SERVQUAL.
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GIRIS

Gliniimiizde yabanct dil bilmenin ©6nemi her gegen gilin artmaktadir.
Teknolojinin sinirlar1 6nemsiz hale getirmesi ve her bireyin diinyaya agilabilir olmasi
yabanci dil 6grenmeyi neredeyse zorunlu hale getirmistir. Yabanci dilin 6nemine ve
tilkemizde, yabanci dil derslerinin ilkokulda baslatilmasina, orta 6gretimde devam
etmesine ve yiiksekdgretimde de yabanci dil derslerinin verilmesine ragmen yabanci dil
egitiminde istenen basarinin elde edilememesi, yabanci dil egitiminde kalite sorununu
On plana ¢ikarmaktadir.

Bu baglamda her sektorde oldugu gibi hizmet sektoriinde de rekabet;
isletmeleri pazarlama faaliyetlerine daha ciddi emek sarfetmeye yoneltmektedir.
Rekabet ortaminda basarili olma ¢abasi veren isletmeler 6ne ¢ikabilmek icin kendilerine
ait farkliliklar olusturmaya ve bunun ic¢in en elverisli pazarlama faaliyetleri ile
miisterilerine hitap etmeye c¢alismaktadirlar. Gegmiste ¢ogunlukla kamu sektoriiniin
konturoliinde olan egitim sektoriinde ki Ozellesme ve Ozellikle yiiksekogretimde ki
yayginlagma ile sektoriin biiylimesi sonucunda, kamu hizmeti veren egitim hizmetleri
isletmeleri de rekabetle tanismislardir. Ge¢miste pazarlama faaliyeti pek fazla olmayan
kamu egitim kurumlart hizli bir sekilde pazarlamanin birgok faaliyetini
gerceklestirmeye baslamislardir.

Universiteler de egitim hizmeti iireten kurumlardir ve bugiin hem kendi
aralarinda hem de uluslararasi diizeyde rekabet etmektedirler. Hizmet kalitesini siirekli
tyilestiren iiniversiteler rekabette 6ne c¢ikarak lider durumuna gelmektedirler. Hizmet
kalitesi yiiksek tiniversiteler, 6grencilerin tercihlerinde ilk siralart olustururken aym
zamanda mezun oOgrenciler de isletmeler tarafindan, tercih edilen ¢alisan grubunu

olusturmaktadir.

Ogrencilerini gelecege hazirlamay1 hedef edinen iiniversiteler icin, hizmet
kalitesi, basit olarak egitim “hizmetinin tanimlanmis gorevlerini yerine getirebilme
yetenegi olarak degerlendirilmekte” ve egitim “hizmetinin kalitesi sadece verdigi
sonugla degil aym1 zamanda hizmetin verildigi siiregle de degerlendirilmektedir”.
Hizmet kalitesi bir hizmetin, miisterisinin ihtiyaglarin1 ne 6l¢iide karsiladiginin bir
Olctistidiir ve kalitede dnemli olan miisteri tarafindan algilanan kalitedir. Bu durumda
kalite iki olgu tarafindan belirlenmektedir. Bunlar miisterinin istek ve beklentilerinin

hizmette ne Ol¢iide bulundugu ve miisterinin hizmet Ozelliklerinin kullanimina



uygunlugunu ne Olglide algiladigidir (Cengiz, 2000: 51). Kuruluslarin odak noktasi
musteriler, temel amaci ise miisterilerin tatmin edilmesidir. Yiiksekogretim
kurumlarinin da en 6nemli hedefi 6grencilerin tatmin edilmesidir. Tatmin ise, kaliteli
egitim ile yakindan iliskilidir.

Hizmet kalitesini 6lgmek, hizmet {lireten tiim sektorlerde oldugu gibi egitim
sektoriinde de en 6nemli sorunlardan biri olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Ancak kalite
iyilestirme ve gelistirme siirecinin ilk asamasini mevcut kalitenin Olclilmesi
olusturmaktadir. Literatiirde hizmet kalitesini 6lgmek iizere gelistirilen ¢ok sayida
yontem karsimiza c¢ikmaktadir, bunlar arasinda en yaygin kullanilan yontem
“SERVQUAL yo6ntemi”dir. Bu arastirmadada lisans diizeyinde yabanci dil hazirlik
egitimi veren Karabiik Universitesi'nde hizmet kalitesini dlgmek iizere SERVQUAL
yontemi kullanilmis ve boylelikle &grencilerin yabanci dil hazirlik egitimi hizmet
kalitesinin ¢esitli boyutlartyla, ilgili beklentileri ve tatmin diizeyleri arastirilmis, elde
edilen verilerle Karabiik Universitesi'nin yabanci dil hazirhik egitimi hizmet kalitesine

iligkin degerlendirmeler yapilmistir.

Yabanci dil egitim hizmetlerinde hizmet kalitesini 6l¢gmeyi ve yiliksekdgretimde
kalite kavraminin anlasilmasi ve gelistirilmesi yonilindeki ¢abalara katkida bulunmayi
amaclayan bu ¢alismanin birinci boliimiine, hizmet kavrami ile baslanmis ve hizmetin
Ozellikleri verildikten sonra hizmetin smiflandirilmasina gecilmistir. Hizmetlerin
simiflar1 i¢cinde egitim hizmetleri ve yabanci dil egitim hizmetleri ayrintili olarak

tanitilmastir.

Calismanin ikinci boliimiinde, kalite tanimlandiktan sonra kalitenin tarihsel
gelisimi ve hizmet kalitesi kavrami agiklanmistir. Devaminda ise egitim hizmetlerinde
kalite ve yabanci dil egitim hizmetlerinde kalite incelendikten sonra hizmet kalitesinin

Olctimiindeki modeller incelenmistir.

Calismanin iigiincii ve son boliimiinde ise Karabiik Universitesi Kampiisii'nde
bulunan Yabanci Diller Yiiksekokulu Hazirlik Birimi 6grencilerine uygulanan anketlere

uygulanan analiz sonuglar1 ve bu bulgularin 15181inda sonug ve dneriler bulunmaktadir.



1. HIZMET KAVRAMI

Kiiresellesme ile zorlagan rekabet sartlari, isletmelerin pazardaki rekabet
giiclerini ve konumlarini zorlastirmaktadir. Bu durumu dikkate alan isletmeler, miisteri
odaklr stratejiler basta olmak {izere; iiriin cesitliligi, esneklik, performans gibi unsurlar
tizerinde rekabet avantajlarini artirma yoluna gitmektedirler (Eleren ve Gormiis 2007:
182). Sanayi toplumunun makineyi egemen kilan ve insani bir kenara iten gelisme
anlayisi, insan odakli yonetim bi¢imlerine donlismiistiir. Bilgili insan, en énemli deger
olmus ve bilgili, zaman1 dogru kullanan ve vizyonu olan insanlarla toplumlarin
gelismesinin miimkiin oldugu anlasilmistir. Bu anlayis, var olan biitiin degerlerin,
yapilarin ve kurumlarin yeniden gézden gegirilmesi ve bigimlendirilmesi zorunlulugunu

ortaya ¢ikarmistir. (Aksu, 2012: 9).

Bu gelismeler dogrultusunda, gelismis bat1 iilkelerinde gerek hammadde, yari
mamul ve gerekse nihai mamul iiretiminde, endiistriyel anlayis yerini, hizla hizmet
anlayisina birakmistir. Bu yeni ve ¢agdas anlayis, isletmelerin faaliyetlerini miisteri

odakl1 hizmet alanlarina ve kaliteli lirtinlere yonlendirmistir (Tagliyan, 2012: 72).

Hem ulusal hem de uluslararas1 pazarlarda hizmet kavrami ekonomik gelismeler
ve artan yasam standardina paralel olarak Oonem kazanmaktadir. Seyahat, turizm,
yiyecek-igecek ve bankacilik sektoriinde faaliyet gosteren bazi isletmeler miisterileri
icin isletme performansimi etkileyecek yiiksek kaliteli hizmet sunmak istemektedir.
Gilinltimiizde bu durum artik normal karsilanmaktadir (Atilgan, Akinci ve Aksoy, 2003:
412). Ulkelerin kisi basma diisen milli gelirleri arttik¢a, harcamalarin agirhig mallardan
hizmetlere dogru kaymaktadir. Son 35 yilda hizmet sektdriinde isveren sayilarinda,
Amerika ve Japonya’da ortalama 9%350’lere varan artislar goriilmektedir ABD’nin
GSYIH’sinin %79’unu hizmet sektdrii olusturmaktadir (Ustaahmetoglu, 2011: 244).
Ulkemizde de her gegen giin hizmet sektdriiniin dnemi ve ekonomideki agirligi
artmaktadir. (Eleren ve Kilig, 2007: 237). Ulkemizde hizmet sektdriiniin istihdamdaki
pay1 da artmaya devam etmektedir. Tablo 1.1.’de yillara gore sektorlerin istihdamdaki

paylar1 goriilmektedir.



Tablo 1.1. Tiirkiye’de Istihdamin 2001-2010 Yillar1 Aras1 Sektdrel Dagilimi

Yillar Tarim Sanayi Hizmet
2000 36 24 40
2001 37.6 22.7 39.7
2002 34.9 23.0 42.1
2003 33.9 22.7 43.4
2004 29.1 24.9 46.0
2005 25.7 26.3 48.0
2006 24.0 26.8 49.2
2007 23.5 26.7 49.8
2008 23.7 26.8 49.5
2009 24.7 253 50.3
2010 25.2 26.2 48.6

Kaynak: Ozpmar, S., Demir, O. ve Keskin, S. (2011). Tirkiye’de Istihdamin Yapisinin
Degerlendirilmesi (2000-2010), Adnan Menderes Universitesi Nazilli [IBF Sosyal ve
Beseri Bilimler Dergisi, 3(2):138, 2011 Issn: 1309-8012 (Online).

Hizmet kavramina yiiklenilen anlamlarin gesitliligi, hizmet olarak adlandirilan
faaliyetlerin birbirlerinden ¢ok farkli olmasi ve genel olarak imalat {izerine odaklanmig
isletmecilik ve pazarlama yaklagimlar1 hizmet kavramini anlamay1 da zorlastirmaktadir.
Dolayisiyla hizmetlerin pazarlama o6zelliklerine ge¢meden hizmet kavramini agikliga
kavusturmak, hizmetleri mallardan farklilastiran 6zellikleri vurgulamak gereklidir.
Ekonomide hizmet agirlikli doniisiimii ve bu doniisiimii hizlandiran nedenleri bilmek de
giiniimiiziin hizmet anlayisim1 aciklayabilmek acisindan 6nemlidir. Tiim isletmeler bir
hizmet isletmesine doniisiim siirecini yasamaktadir (Oztiirk 2003: 2). Tablo 1.2.’de

fiziksel mallarla hizmetler arasindaki farklar goriilmektedir.

Tablo 1.2. Fiziksel Mallar ve Hizmetler Arasindaki Farklar

Fiziksel Mallar Hizmetler
Dokunulabilir Dokunulamaz
Tiirdestir Tiirdes Degildir
Uretim ve dagitim tiiketimden ayrilmistir Uretim ve tiiketim es zamanli siireglerdir
Bir seydir (nesnedir) Bir faaliyet ya da siirectir
Temel degerler fabrikada iiretilir Temel deger alict ve satici etkilesimlerinde tiretilir
Miisteriler genellikle iiretim siirecine Misteriler tiretime katilirlar
katilmazlar

Stoklanabilir Stoklanamaz

Sahiplik transfer edilebilir Sahiplik transfer edilemez
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Kaynak: Oztiirk, S. A. (2003). Hizmet Pazarlamasi, Ankara: Ekin Kitabevi, 5. Baski,
s. 8

Hizmet kavrami 1970°li yillara gelene kadar pazarlanabilir bir mal olarak
goriilmiiyordu. Hizmetler mala bagli hizmetler ve mala bagli olmayan hizmetler olarak
hayatin her noktasinda genis bir alan1 kapsamaktadir. Hizmetlerin bu kadar kapsamli
olmasi, sunulan hizmetlerin gelistirilmesi ve 1iyilestirilmesini sorunlu kilmaktadir
(Karahan, 2006: 13). Uriinler &nce iiretilir, daha sonra satilir ve ondan sonra tiiketilirler.
Oysa hizmetler Once satilir, daha sonra iiretilir ve es zamanl tiiketilirler. Hizmet
sunumunda genellikle aracisiz ve dogrudan dagitim olasiliginin bulunmasi, pazarlama
ve lretimin birbirlerini 6nemli 6lcilide etkilemesi gibi nedenlerle, iiretici ve satict ayni
olusumlar olarak faaliyet gostermektedir (Parasuraman, Zeithaml Berry, 1985: 35).

Hizmetler, basli basina soyut ve kendi baslarina diisiiniilebilecekleri gibi; bir
fiziksel malin uzantis1 ya da bir fiziksel malla beraber de diisiiniilebilmektedir. Ornegin;
egitim tek basina bir hizmet faaliyeti olarak diisiiniilebilecegi gibi, fiziksel bir mal
olarak klima ve klimanin kullanilacag1 yere monte edilmesi i¢in alinan hizmeti, malla
birlikte alinan bir hizmet olarak diistinmek miimkiindiir (Duygun, 2007: 4).

Hizmet sektoriinde hizmet isletmelerinin iirettikleri mal ve hizmetlere olan talep
giderek artmaktadir. Gelisen teknoloji, miisterilere rahatligi ve kolay tiikketimi
saglamistir. Bagka bir deyisle teknolojinin gelismesi, miisterilerin istek ve ihtiyaglariin
karsilanmasinda 6nemli bir role sahiptir. Yeni otomobillere, cep telefonlarina, ¢agr
cihazlarina, bilgisayarlara, tam bilgisayar donanimli otellere olan ilgi ve talepteki artig
hizmet sektdriiniin teknoloji sayesinde gelistigini gostermektedir. (Oztiirk, 2003: 18).

Sistematik ve teknik olarak 1700’lii yillardan bu yana geliserek incelenmekte
olan hizmet kavrami, insanlarin birlikte yasamalariin dogal bir sonucu olarak yagamin

her asamasinda degisik bicimlerde ortaya ¢ikmaktadir (Sevimli, 2006: 1)
1.1. HIZMETLERIN TANIMI

Hizmet genel bir tanimla, bir bagka insanin ihtiyacini gidermek i¢in belirli bir
fiyattan satisa arz edilen ve herhangi fiziki bir malin miilkiyetini gerektirmeyen faaliyet
ve yararlardir. Hizmet, fayda saglayan faaliyettir ve bir iiretim siirecinin ¢iktisidir.
(Cengiz ve Kirkbir, 2007: 264).

Glinlimiizde hemen hemen tiim Orgiitler varolus amaclarint “hizmet vermek;
halka hizmet etmek” bigiminde ifade etmektedir. Iletisim yoluyla miisterilere yansiyan

bu mesajlar, hem kamu kuruluslart ve hem de 6zel sektérde yer alan isletmeler
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tarafindan iletilmektedir. ilging olan ise geleneksel agidan hizmet isletmesi olarak
tanimlanabilen bankalar, restoranlar, turizm isletmeleri disinda artik bir buzdolabinin,
otomobilin, bilgisayarin satisinin da hizmet agirlikli mesajlar icermesidir. Dolayisiyla
giinlimiizde ekonominin klasik imalat, ticaret ve hizmet bi¢imindeki ii¢lii ayrimi yerine,
her sektdr kendini bir hizmet Orgiitii olarak konumlandirmay1 se¢mektedir. Bu
karmasiklik nedeniyle hizmetin pek de kolay tanimlanamayan, anlasilamayan ve
kavranamayan bir olgu oldugu ise kolayca sOylenebilir ve bu zorluk hizmetin
tanimlanmasiyla ilgili ¢abalar goz oOniine alindiginda netlesir. Bu baglamda hizmete
iliskin tanimlara ge¢misten bugiine degin bakmak, hizmetin tarih boyunca ne olarak
algilandigna iliskin fikir olusturabilecektir (Oztiirk, 2003: 3).

Tablo 1. 3. Hizmetlerin Tarihsel Tanimlari.

Fizyokratlar (- 1750) Tarimsal iiretim disindaki tiim faaliyetler

Somut (dokunulabilir) bir iirlinle sonu¢lanmayan tiim

Adam Smith (1723-90) faaliyetler

J.B. Say (1767-1832)

Urlinlere fayda ekleyen, tiim imalat dig1 faaliyetler

Alfred Marshall(1842-1924)

Yaratildig1 anda varlik bulan mallar (hizmetler)

Bat1 Ulkeleri(1925-60)

Bir malin bi¢ciminde degisiklige yol agmayan hizmetler

Cagdas

Bir malin bi¢ciminde degisiklige yol agmayan bir faaliyet

Kaynak: Oztiirk, S. A.(2003). Hizmet Pazarlamas. Istanbul: Ekin Kitapevi. s. 3.

Hizmet sektorii kavramini ilk kez 1934 yilinda, Allan Fisher, “The Clash of
Progress and Security” (Gelisme ve Giivenlik Tartigmasi) adli eserinde kullanmistir.
Hizmet iiretiminin tarihi ¢ok eski olmasina karsilik, 6nemli gelismelerin oldugu donem
sanayilesmeyi takip eden 20. ylizyil olup, bu gelismelerin hiz1 giin gectikge artma
gostermistir (Aksu, 2012: 10). Hizmetin, yapilan isin niteligine gore, kurumdan kuruma
degisen ve sekillenen yapist nedeniyle tanimlanmasi da oldukea gii¢ olan bir kavramdir
(Sagnak, 2010: 8).

Hizmetler, soyut olma 6zelligine sahip ve alindiginda herhangi bir soyut mala
sahip olmakla sonuglanmayan, satis i¢in sunulan faaliyetler ve faydalardan meydana
gelen iriin c¢esidi (Kotler, 2001: 291), ya da; zaman, yer, bi¢im ve psikoloji
bakimindan yarar saglayan ekonomik faaliyetler olarak tanimlanabilir (Parasuraman,
Zeithaml ve Berry, 1985: 41). Bagka bir sekilde hizmet, “Miisterilerin yasantilarindan
kaynaklanan ve g¢ogunlukla fiziksel olmayan sorunlarini ¢dzmeye ya da ¢oziimii
kolaylastirmaya yarayan sistemler, faaliyetler ve faydalar toplamidir.” seklinde

tanimlanmustir (islamoglu, vd. 2006: 18).



Hizmet kavrami, soyut nitelikte, bir gruptan diger bir gruba devredildiginde
hicbir seyin sahipligi ile sonu¢lanmayan, sunanin insan olmasindan dolay: heterojen
yapida ihtiyaclar1 ve istekleri karsilayan eylemler seklinde tanimlanabilir (Ozgiiven,
2007: 2). Hizmet; iiriinlerin dokunulabilirlik ve dokunulmazlik 6zelligi, nelerin hizmet
oldugu, hizmetin kapsamu, fiziksel etkilesimin boyutlar1 gibi birgok farkli 6zellik temel
alinarak tamimlanmaya calisilmistir (Findikli, 2010: 28). Ornegin, otel odasinin
kiralanmasi, bankada depozit para bulundurma, psikiyatriste gitme, kuaforiin saga sekil
vermesi, arabanmn tamir edilmesi, elbiselerin kuru temizlemeciye verilmesi gibi
hizmetler, kar amaci ile yapilan hizmetlerdir. Devlet hastanelerinde saglik, devlet
tiniversitelerinde egitim, belediyelerde egitim hizmetleri ise kar amaci glitmeyen bazi
hizmetlerdir. Biitiin bunlar1 gdz 6niine alarak hizmet; “Insan ve makineler tarafindan
insan gayretiyle iretilen ve miisterilere dogrudan fayda saglayan, fiziksel olmayan

tirtinlerdir” seklinde tanimlanabilir (Karahan, 2006: 27).

Miisteri istek ve ihtiyaglarinin belirlenmesi ve tatmininin saglanmasi amaciyla
isletmenin biitlin birimlerinin koordineli olarak ¢alismasini igeren bir isletme yonetim

felsefesidir (Varinli ve Cakir, 2004: 35).
1.2. HIZMETLERIN GENEL OZELLIKLERI

Hizmetin soyut niteliginden dolayr herhangi bir sekilde envanteri tutulamamakta,
saklanamamakta, dogrudan alinmakta ya da aninda iretilip tiiketilmekte, gorsellik,
nesnellik ve miilkiyet iliskisi bulunmamaktadir (Eleren ve Gormis, 2007: 182).
Hizmetlerin bu nitelikleri, hizmetin iretimini, satisini, kisilerin kalite algisin1 ve
tatminini 6nemli Ol¢iide etkilemektedir. Ancak hizmetlerin soyut olusu, hizmet alanlarin
hizmeti satin almadan Once, alacaklar1 hizmetin kalitesini degerlendirmesini de

zorlastirmaktadir (Papatya, Papatya ve Hamsioglu, 2012: 89 ).

Fiziksel mallara gore dnemi ge¢ farkina varilan hizmetlerin, mallardan ayrilan baz
onemli ozellikleri bulunmaktadir. Hizmetlerin 6zelliklerinin ortaya konulmasi, hizmet
yonetiminin daha etkili ve verimli yerine getirilmesine ve hizmet kalitesinin
artirtlmasina yardimci olacaktir. Hizmetlerin 6zellikleri bulunduklar1 ortam, insan
kaynaklar1 ve iiretim siirecine katilan miisterinin yapisina gore 6n plana ¢ikabilir ya da

arka plana gerileyebilir (Kemahli, 2006: 14).
Hizmetlerin ortak 6zellikleri (Otan, 2007: 4):

e Soyutluk),



e Hizmetlerin Eszamanliligi,
e Heterojenlik,

e Dayaniksiz Olma,
olarak siralanabilir.
1.2.1. Soyut Olma (Fiziksel varhginin olmamasi)

Hizmetlerde elle tutulamaz olmak, hizmetleri iirlinlerden ayiran temel 6zellik
olarak kabul edilmektedir. Hizmetlerin iirlinlerden farklarini yaratan diger 6zellikler
temelde elle tutulamaz olma Ozelligine dayanmaktadir. Hizmetler elle tutulamaz
olmasindan dolay1 dokunulamaz, gorillemez, koklanamaz, duyulamaz veya
hissedilemez olmaktadir. Hizmet tanimlarinda yer alan giivenilirlik, kisisel aldka,
hizmet sunumu yapan personelin samimiyeti, 6zeni ve dikkati gibi gozle goériillemeyen
niteliklere, sadece hizmetin satin alinip kullanilmasindan sonra karar verilebilir (Giiney,
2010: 5). Hizmet miisterileri, hizmetin soyut olmasindan dolayr ortadaki belirsiz
durumu azaltmak i¢in yer, ekipman, calisanlar ve fiyat gibi goriilebilen etkenleri
arastirir ve hizmet hakkinda sonuca varmaya ¢alisir (Parasuraman, Zeithaml ve Berry,
1985: 47). Isletmeler ise, mallar1 pazarlarken mevcut performansa gore ileriye doniik
tahminler yapabilirken, hizmetlerin fiziksel varliga sahip olmamalarindan dolay1 hizmet
pazarlamasinda objektiflik gerceklesememekte ve dogru tahmin yliriitmek ¢ogu zaman

miimkiin olmamaktadir (Karahan, 2006: 51).

Bir hizmet satin alindiginda s6z konusu olan bir miilkiyet devri degil, bir
kullanim hakki, bir tecriibe, bir tiiketimdir (Uner, 1994: 3). Hizmet satin almadan 6nce
goriilmez, hissedilmez, duyulmaz ve koklanamaz. Kisi satin almadan 6nce tam sonucu
goremez. Hasta, doktorun muayenehanesinde tedavinin faydali olup olmayacagim
bilemez. Hizmet alicis, belirsizligi azaltmak i¢in, hizmet kalitesinin belirti ve delillerine
bakacaktir. Hizmet miisterileri, bir hizmeti satin alirken daha c¢ok ge¢misteki
deneyimlerinden yararlanmaktadir. Daha 6nceki deneyimler ve bilgiler hizmetin tekrar

satin alinmasinda biiyiik rol oynar (Ozdemir, 2006: 28-35)
1.2.2. Hizmetlerin Eszamanhhgi

Hizmetler tiretildikleri anda tiiketilir. Oysa fiziki mallar iiretilir, depolanir, tekrar

tekrar satilir ve sonra tiiketilir. Hizmetin iiretilebilmesi i¢in miisterinin varlig1 sarttir.

Miisteri ile hizmet {ireticisi arasindaki iligski, hizmet pazarlamasinin bir 6zelligidir.



Hizmetin meydana gelmesinde miisteri ve hizmet iireticisi birlikte etkilidir. Bu 6zellik
bir isletme tarafindan sunulan hizmetlerin hacmini de kisitlamaktadir. Ornegin; tiyatro
oyunu sergilenmeden dnce bilet satin alinir, oyun sergilenirken seyirci de ayn1 zamanda
seyreder (tiiketir). Hizmet tireten kisi (doktor, avukat, tiyatrocu. vb.), hizmetin bir

parcasidir ve hizmetten ayrilmaz (Giizel, 2007: 45-64).

Miisteri acisindan hizmeti saglayan insandir, yani insanin hizmetin kendisini
olusturmasi, performansin zamana ve doneme baglhi olarak de§ismesine ve
dalgalanmasmna neden olabilmektedir. Ote yandan degiskenlik miisteriden de
kaynaklanabilmektedir. Ayrica, hizmetlerin istenildigi anda iiretilmesi, yani liretimde
diizenliligin olmamas1 dolayisiyla standardizasyonun saglanmasinda sikintilar
yasanabilmektedir. Ornegin, bir otel isletmesinde konaklayan biitiin miisteriler ayn tiir
odalarda konaklama yapsalar bile, kendilerine sunulan hizmetten ayni diizeyde tatmin

olmalar1 her zaman miimkiin olmamaktadir (Kozak, 2006: 19-20).

Hizmetler ayn1 anda iretilip tiiketildigi i¢in kitlesel tiretim imkansiz olmamasina
ragmen giigtiir. Ornegin, bir tamircinin belli bir zaman diliminde tamir edebilecegi
araba miktar1 veya bir doktorun muayene edebilecegi hasta sayisi kisithdir (Oztiirk,
2003: 10). Ancak, hizmet iireticisi genis gruplarla calismay1 6grenebilir. Psikiyatrist
birebir ¢alisabilecegi gibi bir konferans salonunu dolduran insanlarla da calisabilir.
Doktor bir hastasi i¢in 30 dakika harcayabilecegi gibi ayni siire zarfi igerisinde ¢cok daha
fazla sayida hasta ile de ilgilenebilir (Giizel, 2007: 45-64).

Diger bir konu ise, hizmet {ireten kisi ile saticinin ¢ogu zaman ayni1 kisi olmasi,
hizmet sektoriinde dogrudan dagitimi imkan dahiline sokmakta, dolayisiyla pazarlama
ve Uretim faaliyetlerini i¢ i¢e bir duruma getirmektedir. Ancak seyahat ve sigorta
acenteleri gibi kuruluslar, hizmet {ireten isletmeyi temsil ederek tanitimini tstlenirler.
Bu durumlarda, hizmet tiretiminde dolayli dagitim kanalindan sz edilebilir (Kemabhli,

2006: 18).
1.2.3. Heterojenlik

Hizmetin kalitesini kontrol etmek, siirekliligini ve performansini énceden kesin
olarak 6lgmek zordur. Hizmetin 6zii ve Ozellikleri ancak onu iireten insanin kisisel
yetenegi ve kapasitesi ile yansitilabilir. Ciinkii hizmetlerin sunumu insanlar tarafindan
saglanmaktadir. Hizmeti sunan personel de, o giinkii motivasyon, moral ve tutumuna

gore farkli hizmet sunabilecektir (Uner, 1994: 2). Miisterinin goziinde hizmet, insan
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kaynaklarinin performansidir. Insanlarin performanslari da siirekli degiskenlik gosterir.
Hizmetin degisken olmasimnin bir diger nedeni de miisterinin her zaman ayni
olmamasidir (Oztiirk, 2003: 3). Bu nedenle hizmetlerin pazarlanmasi agisindan énemli
bir sorun da, ayni kalitede hizmet sunumunun her an gergeklestirilmesinin miimkiin
olmamasidir (Erbiyik ve Biger, 2007: 51). Ornegin; bir doktorun hastasina bugiin
gosterdigi tavir ile bir sonraki giinkii tavri degisebilir; havayolu sirketi farkli
zamanlardaki ucuslarinda ayni hizmet kalitesini saglayamayabilir. Bir kuafér daha 6nce
bir miisterisinin sagina c¢ok iyi bir sekil verdigi halde sonraki zamanda miisterisini
tatmin edemeyebilir (Kemahli, 2006: 17). Bu baglamda hizmet isletmelerinde, kurumsal
imaj olusturma, markalasma ya da miisteride sadakat olusturma gibi pazarlama
iistiinliiklerinin kazanilmasi oldukg¢a zordur. Ayni1 durum, miisteriler icin de gecerlidir
ki, onlar da satin aldiklar1 hizmetin kalitesini 6l¢gmekte zorluk ¢ekmektedir (Erbiyik ve
Biger, 2007, 51).

Hizmet pazarlamasi yapan isletmeler, zorlandiklar kalite kontroliinli asagidaki gibi

tic adimda yapabilir (Kemabhli, 2006: 23):

e insan kaynaklari segimine ve egitimine Snem verme, yatirrm yapmak (havayolu
sirketleri, oteller ve bankalar bu konuda O6nemli harcamalar yapmaktadir.)
Hizmet isletmelerinde hizmet performans kriterlerinin standartlastirilmasi,
tutarliliginin saglanmasi (hizmet akis tablosu kullanarak).

e Miisteri memnuniyetini hedef almak, sikdyet ve Onerileri dikkate almak,
zayif yonler ortaya cikarilir ve diizeltilir.

e Hizmetlerin standart hale yaklagsmasina c¢aba gosterme. Hizmetlerin
standartlastirilmasindaki zorluklar ve bunun neticesinde ortaya ¢ikan kalitedeki
tutarsizlik ve degisken yapi, bircok uzmanin da hemfikir oldugu, hizmetlerin
temel Ozellikleri arasinda yer almaktadir. Diger yandan, hizmeti alan
misterilerin de beklenti ve ihtiyaglarimin farkli oldugu diisiintildiigiinde,
degisken hizmet yapisinin isletme basarisina katki saglayabilecegi de
sOylenebilir. Yine de isletmelerin sundugu hizmet kalitesindeki tutarsizliklar

miisteri tatmininin temin edilmesi bakimindan bir risk olarak algilanabilir.
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1.2.4. Dayaniksiz Olma

Hizmetler {retildikleri anda  tiiketilmektedir. Bu da  hizmetlerin
stoklanamayacagin1 gdstermektedir. Bu 6zellik ayn1 zamanda hizmetlerin dayaniksiz
olmast anlamina da gelmektedir.  Dayaniksizlik,  hizmetlerin stoklanamamasi,
saklanamamasi, iade edilememesi ve yeniden satilamamasinin genel ifadesidir. Hizmet
isletmelerinin niteligi geregi, belirli bir zaman diliminde kullanilamayan kapasite daha
sonra kullanilmak veya satilmak igin tutulamaz (Ozgiiven, 2008: 654). Hizmet iireten
isletmeler, belirli bir zamanda kapasitelerinin tamamin1 kullanamazlar ise geriye donme
sanslar1 olmadigindan, kullanilamayan kapasitelerinden dolay1 zarar etmis olacaklardir
(Otan, 2007: 6). Ornegin, bir egitim kurumunda kapasitenin altinda yapilan kayitlar
nedeniyle doldurulamayan kontenjanin, ugak yolculugunda ise bos kalan koltuklarin

daha sonra degerlendirilmesi miimkiin degildir (Giiney, 2010: 7).

Bazi hizmetlerde ise talebin diizensiz olusu hizmetlerin dayaniksizligini arttirir.
Hizmetlere karsi talep yil iginde mevsim, hafta ve hatta giin i¢inde saatlere gore
degisebilmektedir. Hizmetlerin dayaniksizligi ve talebin belli olmamasi, hizmet
isletmesi yoneticilerinin arz ve talebi karsilamak i¢in fiyatlama, hizmet planlamasi, satig
cabalarina iliskin &nlemler almasmi gerektirmektedir. Ornegin, turizm tesisleri sezon
disindaki bos kapasitelerini sempozyum ve seminer gibi faaliyetler i¢in hizmete
sunabilmektedir. Ozel saglk kuruluslari da doktorlarmn ve diger personelin 4til kalmasimi
onlemek i¢in benzer bir uygulama ile talebin diisiik oldugu donemlerde, diisiik fiyatlarla

checkup vb. hizmetleri verdikleri goriilmektedir (Oztiirk, 2003: 11).
1.3. HIZMETLERIN SINIFLANDIRILMASI

Hizmet sektoriinde siniflandirma 6nemli, ancak hizmetlerin ¢ok farkli ve genis
bir yelpazede yer almalarindan dolay: olduk¢a zordur. Ornegin; uluslararas: bir banka
zincirini, bir kuaforii ya da bir doktoru ayn1 hizmet grubu i¢inde incelemek olanaksizdir
(Oztiirk, 2003: 25). Hizmetlerin smiflandirilmasi, isletme yoneticilerine, diger
sektorlerdeki gelisme ve degismeleri izleme ve degerlendirme firsatlar1 sunar.
Isletmeler, bu firsatlar1 degerlendirerek rakiplerinden daha ©ne ge¢me sansini
yakalayabilir. Smiflandirma sayesinde yoneticiler, hangi hizmet isletmesiyle ortak
noktalarda hareket ettigini veya hangi isletmelerle ortak noktada hareket etmedigini

belirleme imkani bulur (Karahan, 2000: 23).
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Gliniimiizde hizmetler ile fiziksel mallarin birbirinden farkli 6zelliklere sahip
olduklar1 akademisyenler tarafindan genel kabul gormiis durumdadir. Fakat bir¢ok
tirlinlin iceriginde hem fiziksel {irlin hem de hizmet olmasi nedeniyle, tiim iiriinleri
fiziksel iirtin ya da hizmet Uriinii kategorilerinden birinde degerlendirmek c¢ok basit
kalmakta, bu nedenle kesin ¢izgilerle ayirmak yerine siirec teknigi kullanilmaktadir. iki
ucunun birinde kolay degerlendirilenler, diger ucunda zor degerlendirilenler olan bir
siire¢  kullanilan siire¢lerdendir. Bu Onerilerin  ardindan hizmetlerin  sadece
“degerlendirme kolaylig1” o6zellikleri ile birbirinden farklilasmadigi, birgok 6zellikleri
gdz Online alinarak hizmetlerin gruplandirilabilecegi ve bu gruplandirmaya gore

pazarlama stratejileri iiretilebilecegi savunulmustur (Tanriverdi ve Erdem, 2010: 74).

Yapilan agiklamalar dogrultusunda hizmetler asagidaki gibi farkli sekillerde
siniflandirlabilir (Ciftgibasi, 2008: 8; Erdem, 2007: 18; Fidan, 1996: 83; Oztiirk, 2003:
28):

e Insana Yonelik Siiflandirma

o Insan giiciine dayali olan hizmetler,
o Insan giiciine dayali olmayan hizmetler.
e Misteriye Yonelik Siiflandirma
o Miisterinin Hazir Bulunmasini Gerektiren Hizmetler
o Miisterinin Hazir Bulunmasin1 Gerektirmeyen Hizmetler
e Hizmetlerin Arz Edildikleri Pazara Gore Siniflandirilmasi
o Tiketici Hizmetleri
o Uretici Hizmetleri
o Hem Uretici Hem Tiiketici Hizmetleri
. Hedef Pazara Yonelik Siiflandirma

° Kar Amacina Yonelik Siniflandirma

1.3.1.insana Yonelik Stmiflandirma

Insan yonelik hizmetler literatiirde su basliklar altinda toplanabilir (Erdem,

2007: 18):

e Insan giiciine dayal1 olan hizmetler,

e Insan giiciine dayali olmayan hizmetler.
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Insan Giiciine Dayali Olan Hizmetler
Insan giiciine dayali olan hizmetler su sekilde 6rneklendirilebilir

e Kalifiye olmayan isgiicii (Cim kesme, bekgilik, miistahdem ve hizmetgilik,
kapicilik, telefon, su, elektrik vb. faturalart 6deyen ve cesitli beceri
gerektirmeyen isleri yapan firmalar, bankacilik sistemleri),

e Kalifiye iscilik (Alet onarim/bakimi, yonetici bulma, yiyecek—icecek ve ilgili
hizmetler- catering),

e Profesyoneller (Avukatlar, yonetim danismanlari, muhasebeciler).

Insan Giiciine Dayali Olmayan Hizmetler
Insan giiciine dayali olmayan hizmetler de su sekilde érneklendirilebilir.

e Otomatiklestirilmis (Elektronik vb. sistemler yardimiyla otomatik olarak
calisan, satis makineleri, bankamatikler vb.),

e Nispeten fazla becerili/kalifiye olmayan operatorlerce isletilen hizmetler
(Sinemalar, merkez istasyon koruma hizmetleri, kuru temizleme, taksiler),

o Kalifiye operatorlerce isletilen (Havayollari, gemiler, bilgisayarlar, devre-

miilk vb.).

1.3.2. Miisteriye Yonelik Simiflandirma

Arastirmada miisteriye yonelik hizmetler; miisterinin hazir bulunmasini
gerektiren hizmetler ve miisterinin, hizmet ortaminda bulunmasini gerektirmeyen

hizmetler olmak tizere iki baslik altinda ele alinmustir.

Miisterinin Hazir Bulunmasini Gerektiren Hizmetler

Miisterinin hazir bulunmasimi gerektiren hizmetlere yeme-igme ve saglik
hizmetleri Ornek verilebilir. Miisterilerin  hizmet sunumu esnasinda fiziksel
mevcudiyetlerinin - gerekmesi ve hizmetin gergeklestirilmesi siiresince zaman
harcamalarin1 gerektirmektedir. Miisterilerin hizmetlerden tatmin olmalar1 ise hizmeti
sunan personelden ve hizmeti kullanan diger miisterilerin 6zelliklerinden etkilenebilir.
Miisterinin fiziksel olarak bulundugu hizmetlerde hizmet sunulan mekan ve zamanlama
faktorleri Oonem kazanir. Bu durumda, hizmet ortaminin diizenlenmesi Onem
arzetmektedir. Burada isletme, miisterinin ihtiyaclarim1 dikkate alarak gerekli

diizenlemelere gitmelidir (Oztiirk, 2003: 28).
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Miisterinin Hazir Bulunmasini Gerektirmeyen Hizmetler

Miisterinin, hizmet ortaminda bulunmasini gerektirmeyen hizmetlere; otomobil
tamir ve bakim hizmetleri 6rnek verilebilir. Bu tiir hizmetlerde, miisteri hizmet veren
personeli ya da mekani1 gérmeyecegi i¢in hizmetin teknik kalitesi onem kazanir, hizmet
siireci daha az &nemlidir. Ornegin, kredi kartlar1 ve bazi sigortalar i¢in hizmet verilen
kuruma gitmeden telefon ya da posta yoluyla hizmetten faydalanilabilir (Oztiirk, 2003:
28).

1.3.3. Hizmetlerin Arz Edildikleri Pazara Gore Siiflandirilmasi

Hizmetler arz edildikleri pazara gore asagidaki sekilde siniflandirilir (Ciftgibast,
2008: 8):

HiZMET

Hem Uretici Hem
Tuketici Hizmetleri

Tuketici Hizmetleri Uretici Hizmetleri

Sekil 1.1. Hizmetlerin Arz Edildikleri Pazara Gore Siniflandirilmasi

Kaynak: Ciftcibasi, G. (2008). Belediyelerde Hizmet Pazarlamasi ve Universite
Ogrencilerinin Egitim Hizmetlerine Yaklasimi Uzerine Bir Arastirma, Yaymlanmamis
yiiksek lisans tezi, Ankara: Gazi Universitesi Egitim Bilimleri Enstitiisii isletme Egitimi

Anabilim Daly, s: 8.

Tiiketici Hizmetleri

Tiiketici hizmetleri, hizmeti kendisine bir fayda saglamak amaciyla kullanan
bireyler i¢in saglanir. Bu hizmetlerin tiiketiminde bunun 6tesinde bir ekonomik fayda
yaratilmaz (Oztiirk, 2003: 26). Bu hizmetler; kolayda hizmetler, begenmeli hizmetler ve
ozellikli hizmetler olarak da gruplara ayrilabilir. Ornegin kisisel bakim hizmetleri
kolayda hizmetlerden, sigorta ve araba tamiri begenmeli hizmetlerden, saglik, avukatlik

gibi hizmetlerde 6zellikli hizmetlerden sayilabilir (Karahan, 2000: 24).
Uretici Hizmetleri

Uretici hizmetleri ise bir isletmeye saglanan hizmetlerdir. Isletme ekonomik
faydasi olan bir sey iiretir. Baz1 hizmetler ise hem iiretici hem de tiiketiciler icin

iiretilebilir (Oztiirk, 2003: 26).
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Hem Uretici Hem Tiiketici Hizmetleri

Hem iiretici hem tiiketici hizmetleri; nihai kullanicilara ve endiistriyel
kullanicilara sunulan hizmetlerdir. Banka, sigortacilik, ulasim gibi hizmetler bu tiir

hizmetlerdir (Ciftgibasi, 2008: 9).

1.3.4. Hedef Pazara Yonelik Simiflandirma

Hizmetler baska bir siniflandirmaya gore, hedef pazara bagli hizmetler, hizmet
iiretenler agisindan deger, mal ya da hizmetelere bagli olarak da smiflandirilabilirler
(Fidan, 1996: 83):

e Hedef Pazara Bagli Hizmetler,

e Taraflara Bagh Hizmetler,

e Diger Mal ya da Hizmetlere Bagimlilig1 A¢isindan Hizmetler.

Hedef Pazara Bagh Hizmetler

Bu simiflamada hizmetin sunuldugu hedef grubun o6zellikleri 6n plana
alinmaktadir. Siniflamanin amaci, hizmet verilen alici ya da alict gruplarinin
gereksinmeleri ve davranis Ozelliklerini ayirabilmektir. Burada hizmetin sunuldugu
hedef grubun oOzellikleri 6n plana alinmakta ve buna gore iki agidan hizmetler

incelenmektedir:

e Kisisel ihtiyaglarin karsilanmasina yonelik hizmetler: Kisi ya da gruplarin
sahsi ihtiyaclarini karsilamaya yonelik hizmetlerdir.

Ornegin, egitim hizmetleri gibi.

e Is ihtiyaglarimin  karsilanmasina  yonelik hizmetler: Bir  drgiitiin

problemlerinin ¢dziimiine yonelik danigsmanlik gibi hizmetlerdir.
Taraflara Bagh Hizmetler

Bu simniflamanin amaci, yatirimda ve liretimde kaynaklarin optimum dagilima,
iiretim silirecinde, insan, alet uyumlastirmasi, is giiclin secimi ve egitim kararlari,
dretim hatti modellerinin belirlenmesi gibi konularda daha wuygun planlar

yapilabilmesini kolaylastirmaktir. Bu a¢idan hizmetler iki grupta incelenebilir:

e Hizmet Uretenler Acisindan:  Hizmeti iiretenler agisindan yapilacak
simniflamada kendi arasinda ikiye ayrilabilir: Birincisi iiretimi insana bagl
hizmetler, bu gruptaki hizmetler de kendi icin de {i¢ grupta

degerlendirilebilir. Vasifli elemanlara dayali hizmetler (egitim hizmetleri
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gibi) ve vasifsiz elemanlara dayali hizmetler (temizlik isleri gibi destek
hizmetler). lkincisi iiretimi araglara bagl hizmetler, bu hizmetler de; tam
otomatik aletlere dayali (otomatik araba yikama hizmeti gibi), otomatik
olmayan ve vasifsiz isgiicii gerektiren aletlere dayali (taksi hizmetleri gibi),
uzman kullanicilar gerektiren aletlere dayali (bilgisayarli tomografi gibi)
olmak iizere kendi icinde iige ayrilmaktadir.

Hizmet Alicis1 Agisindan: Bu yaklasima gore hizmetler, iiretim sirasinda
alicinin hazir olup olmamasi esasina gore gruplandirilmaktadir. Birincisi
tretimi sirasinda alicinin  bulunmasin1  gerektiren hizmetler, egitim,
doktorluk, danismanlik gibi hizmetler. Ikinci ise iiretimi sirasinda alicinin
bulunmasint gerektirmeyen hizmetler, avukatlik, muhasebecilik, kuru

temizleme hizmetleri gibi.

Diger Mal ya da Hizmetlere Bagimlilig1 Acisindan Hizmetler

Hizmet iiretiminin deger mal ya da hizmetlere bagimliligi, saf hizmetler olmak

uzere smiflandirilir;

Hizmet Uretiminin Diger Mal ya da Hizmetlere Bagimliligi: Burada araba
tamiri, fotokopi, bilgisayar bakim hizmetleri ve lokanta gibi bir malin
satigina bagli olan hizmetler ya da ameliyat 6ncesi hazirlik hizmetleri gibi
daha sonraki hizmete bagli olan hizmetler olmak iizere iki grup
sozkonusudur.

Saf Hizmetler: Herhangi bir mal ya da hizmetin iiretim ya da satigina bagh
olmayan hizmetler bu grupta yer alir. Cocuk bakimhizmetleri, kundura

tamirciligi gibi.

1.3.5. Kiar Amacina Yonelik Siniflandirma

Kisiler ya da isletmeler tarafindan kar amaciyla satilan hizmetler ticari hizmetler

olarak bilinirler. Ticari hizmetler, tiiketiciler ve orgiitler tarafindan satin alinirlar. Bu tiir

hizmetler sunlardir (Erdem, 2007: 20):

Barinma hizmetleri (otel, ev, ¢iftlik kiralama vb.),
Konut hizmetleri (konut onarimi, konut temizleme vb.),
Eglence hizmetleri (lokanta, spor, konser, sinema vb.),
Bakim hizmetleri (giysi temizleme, berberlik vb.),

Saglik hizmetleri (doktorluk, hemsirelik vb.),
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e Ogretim ve egitim hizmetleri (6zel okul, kurs vb.),

e Meslek ve isletme hizmetleri (avukatlik, muhasebecilik vb.),

e Sigorta ve finansal hizmetler (sigortacilik, bankacilik vb.),

e Tasima ve haberlesme hizmetleri (insan ve mal tasima, PTT hizmetleri vb.).

Isletme disi (kar amaci giitmeyen Orgiitlerin sagladiklar1) hizmetlere ornek
olarak; saglik hizmetleri, hastanelerin sundugu hizmetler, egitim, dini hizmetler, dernek
ve vakiflarin verdigi hizmetler, posta hizmetleri, kamu hizmetleri ve ¢esitli mesleki ve
sosyal hizmetler verilebilir. Kar amacgli/amagsiz hizmetler, pazarlanan ya da
pazarlanamayan hizmetler olarak da degerlendirilebilir. Pazarlanan hizmetlerden kasit,
piyasa icin yapilan iretimi ifade etmektedir. Pazarlanmayan hizmetler ise kamu
kesiminin sundugu bedava veya ¢ok yiiksek siibvansiyonlu hizmetleri, kar amaci
giitmeyen kuruluslarin sunduklar1 hizmetleri ve pazarlanmayan aile ig¢i {iretimi
kapsamaktadir.

Hizmetler, belli ayrimlar gozetilerek asagidaki sekilde dort grup altinda
toplanabilir. Bu hizmet gruplar sunlardir (Karahan, 2006: 30-32):

Dagici Hizmetleri

e Ulastirma ve depolama hizmetleri,
e Haberlesme hizmetleri,
e Toptan ticaret hizmetleri,

e Perakende ticaret (yeme-i¢gme yerleri hari¢) hizmetleri.

Uretici Hizmetleri (Mal Uretenlere Hizmet Veren Alanlar)

e Bankacilik, finansman hizmetleri,

e Sigorta hizmetleri,

e Gayrimenkul alim satimi hizmetleri,
e Miihendislik ve mimarlik hizmetleri,
e Muhasebe hizmetleri,

e (esitli ticari hizmetler,

e Hukuki hizmetler.

Sosyal Hizmetler (Kisilere Topluca Sunulan Hizmetler )

e Saglik hizmetleri,

e Hastaneler hizmetleri,



18

e Egitim hizmetleri,

e Din hizmetleri,

e Dernek ve vakif hizmetleri,
e Posta hizmetleri,

e Hikimet hizmetleri,

e (esitli mesleki ve sosyal hizmetler.

Kisisel hizmetler (kisilere ozel sunulan)

e Ev hizmetleri,

e Konaklama hizmetleri,

¢ Yeme-igme hizmetleri,

e Tamir hizmetleri,

e Yikama ve kuru temizleme hizmetleri,

e Berber ve giizellik solonu hizmetleri,

e Eglence ve tatil hizmetleri,

e (esitli kisisel hizmetleri.

Bu smiflandirmalardan bagka ve daha genel olarak siniflandirmalarda yapilabilir.
Diger taraftan hizmetleri, Oncelikler veya Onemlilik agisindan ele almak ve
degerlendirmek miimkiindiir. Karlilik acisindan diisiiniildiigiinde, hizmet isletmeleri,
verdikleri tiim hizmetlerin, miisterilerini tatmin edecek boyutta olmasma O6zen
gostereceklerdir. Fakat parayla degerlenemeyecek hizmetler vardir. Bu tiir hizmetleri
veren isletmeler, risk Ustlenirler ve pazarlama stratejilerini belirlerken bu riskleri
dikkate ekmek ve hizmet iiretimini buna gore degerlendirmek durumundadirlar. Bu
acidan bakildiginda, hizmetleri, zorunluluk derecelerine goére de siniflandimak

miimkiindiir. Buna gore (Karahan, 2006: 30-32):

Birinci Derece Zorunlu Hizmetler

e Saglik hizmetleri,
e Yeme-igme hizmetleri,

e Barmnma hizmetleri.

Tkinci Derece Zovunlu Hizmetler

e Korunma (adalet-hukuk) hizmetleri,

e Egitim hizmetleri.
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Uciincii Derece Zorunlu Hizmetler

e Haberlesme hizmetleri,
e Ulasim hizmetleri,

e Sigortacilik hizmetleri,
e Bankacilik hizmetleri,

e Turizm hizmetleri.

Dordiincii derecede zorunlu hizmetler

e Kuaforliik hizmetleri,

e Giyim-kusam hizmetleri,

e Tamir-bakim hizmetleri,

e Miihendislik ve mimarlik hizmetleri,

e Servis ve garanti hizmetleri ve v.b.

Hizmetlerin smiflandirilmas1  farkli kriterlere gore yapilmaktadir. Farkli
kriterlere gore yapilan siniflandirilmalar incelendiginde egitim hizmetleri, insana bagh
olarak verilen hizmetler grubunda yer almaktadir. Bir baska kritere goére yapilan
siiflandirmada sosyal hizmetler altinda yer alirken, diger bir kritere gore yapilan
siiflandirmada ise ikinci derece zorunlu hizmetler sinifinda tasnif edilmektedir
(Karahan, 2006: 30-32). Egitim hizmetleri ayn1 zamanda, “Isletme dis1 (kr amaci
giitmeyen oOrgiitlerin sagladiklar1) hizmetler” grubunda da degerlendirilebilir (Erdem,
2007: 20). Hizmetlerin siniflandirilmast bu sekilde yapildiktan sonra bir sonraki

boliimde egitim hizmetleri, 6zelde yabanci dil egitim hizmetleri ele alinmaktadir.

1.4. EGITiM HiZMETLERI

Egitim kavraminin tam olarak taniminin ya da boyutlariin ne oldugu konusunda
net bir fikir birligi yoktur. Egitim, en sade anlamu ile var olan 6zelliklerin ve becerilerin
gelistirilmesi, yeni becerilerin kazanilmasi siireci olarak goriilebilir. Egitimin ¢esitleri
ve siiregleri i¢in de bu tanima uygun olarak yasamin her alaninda uygun bir siirlama
getirilebilse de, tam anlami ile sinirlandirilmis bir tanima ulasilmast miimkiin degildir.
Arastirmanin bu bdliimiinde, egitim kavrami ve egitimin tiirleri ile ilgili genel bilgiler
verilerek, literatiirde var olan bilgilerin derlenerek, uygulama ¢alismasi oncesi belli bir

kavramsal alt yapinin verilmesi amag¢lanmistir (Karakus, 2010: 9).
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Tiirkiye’de egitim sistemi, yonetsel erk ya da karar verme yetkesinin merkezin
elinde bulundugu tek¢i (unitary) bir sistemdir. Merkezi yonetim, lilke genelinde
hizmetlerin dengeli dagiliminda, firsat ve olanak esitliginde, sosyal adalet ilkelerine
uygun olarak egitimin yayilmasinda, ulusal diizeydeki projelerin gergeklesmesinde ve
tilke biitiinligiiniin korunmasi agisindan 6nemli ve yararlt hizmetler saglamaktadir.
Ancak giinlimiizde, merkezi yoOnetim yerel diizeyde; gereksinimleri, Oncelikleri,
sorunlar1 ve ¢oziimlerini saptayip eyleme gecirememekte, yerel topluluklarla yakin
iliskiler kurup, onlar1 sorunun ¢oziimiine katkida bulunmaya zorlayamamaktadir. Bu
kisitliliklar ve sakincalarin egitim sisteminin islevini etkili bir sekilde yerine getirmesini

engelledigi goriilmektedir (Goktas, 2009: 19).

1.4.1. Egitimin Tanim

Ingilizce education kelimesinin Tiirkce karsilig1 olan egitim, talim terbiye, tahsil
anlamma gelir. Baz1 yaklasimlara gore, egitim, bireylerin davraniglarinda kendi
yasantilar1 yoluyla ve kasith olarak istendik degisim meydana getirme siireci ve istekli
davranis olusturma ya da istekli davranig degistirme bu anlamda da bireyi istekli

nitelikte kiiltlirleme siirecidir (Yildiran, 2010: 5).

Egitim, bireylerin davranislarinda kendi yasantilar1 yoluyla kasith ve istekli
degisme meydana getirme slirecidir. Egitim, Onceden saptanmis amaglara gore
insanlarin davranislarinda belli gelismeler saglamaya yarayan planl etkiler dizelgesidir.
Egitim, kisinin zihni, bedeni, duygusal, toplumsal yeteneklerinin, davranislarinin
istenilen dogrultuda gelistirilmesi ya da ona bir takim amaglara doniik yeni yetenekler,
davranislar, bilgiler kazandirilmasi yolundaki ¢aligmalarin tiimiidiir (Giiney, 2010: 9).

Egitim, bireyin yapilarinda (zihinsel, duygusal, fiziksel, sosyal, kiiltiirel vb.)
kendi yasantis1 yoluyla meydana gelen istekli kalici degisikliklerdir. Egitim, insan
yetistirme faaliyetlerini ifade eder. Sistemin tahlili i¢in bu kavramla neyin kastedildigini
belirlemek zorunlulugu s6z konusudur. Egitimin cesitli tanimlar1 yapilmaktadir.
Yiizlerce tanmim arasinda farkliliklar olmakla birlikte, tanimlarin ortak ve degismez

unsuru “insan”dir. Birkag ornekle aciklamak gerekirse; Egitim (Karakus, 2010: 8):

e Bir cemiyette yetigsmis neslin, heniiz yeni yetismeye baslayan nesle fikirlerini
ve hislerini vermesidir,
e Bireyin idraklerinde, kavrayisinda, zihniyetinde, tutum ve degerlerinde,

kabiliyet ve maharetlerinde bir gelisme ve degismedir,
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¢ Bilenin bilmeyene yaptigi tesirdir,

e Isletme i¢inde veya disinda formal programlar yolu ile veya kendi kendine
veya tecriibe kazanma yolu ile bir kisinin bilgi, yetenek ve becerilerinde
degisiklik yapma faaliyetidir,

e Terbiye, bir seyi basamak basamak, yavas yavas olgunluga ulastirmaktir ki,

bunun alameti se¢gme ve olgunlagma olur.

Istekli kiiltiirleme siireci olan egitim ailede, sinemada, sokakta, okullarda ders
aralarinda her an, her yerde bir plana bagli olmaksizin yapilabilir. Egitimin bu tiiriine
informal egitim adi verilmektedir. Biinyesinde plan unsuru tasiyan egitim ise formal
egitim olarak adlandirilmistir. Formal egitim, plan ya da kasithlik 6zelligiyle informal

egitimden ayrilmaktadir (Yildiran, 2010: 5).

1.4.2. Egitimin Amaci ve Onemi

Egitim; bireyin, toplumun ve gelecekteki insanligin gelisim ve refahini
giiclendirmeyi amagclar. Biitiin toplumlarda egitimin amaci; yeni kusaklara bir kiiltiir
birikimini aktarmak, genclerin davranisini, yetiskinlerin hayat tarzi yOniinde
bicimlendirerek, onlar1 gelecekteki toplumsal rollerine dogru ydneltmektir. En ilkel
kiiltiirlerde, orglin egitim, okul ve Ogretmenlik gibi uzmanlagmis kurum ve islevler
hemen hemen hi¢ yoktur; genellikle biitiin toplumsal ¢evre ve etkinlikler, okul islevi
goriir ve yetigkinlerin hemen timi Ogretmen konumundadir. Toplumlar
karmagiklastikca, kusaktan kusaga aktarilacak bilgi birikimi, kimsenin tek basina
tastyamayacagl kadar ¢ogalir ve kiiltlir aktariminin daha secgici ve etkin yollarim
gelistirmek gerekir. Okullarda ya da okul niteligi tasiyan kuruluslarda, 6gretmenligi
meslek edinmis kisilerce siirdiiriilen orgiin egitim bu gereksinimi karsilar. Egitimin
orglinlesmesiyle birlikte okul, ¢ocuklar1 belirli bir siire icin ailelerinden ayirir ve

ogrenim, gen¢ kusaklarin toplumca onaylanmis bir etkinligi durumuna gelir (Giiney,
2010: 9).

Her alanda gelisimi ve kalkinmayr hedefleyen iilkemizin, en Onemli
sorunlarmdan biri iyi egitilmis, kalifiye insan giicii sorunudur. Ulkemiz ekonomisinin
gelismis iilkeler ile kiiresel ortamda rekabet edebilmesi i¢in mesleki yeterlilikleri
yiiksek, 1s diinyasin1 yakindan taniyan ve is diinyasina hizla uyum saglayabilecek insan
giiciine ihtiyact vardir. Tirkiye bu ihtiyaca yonelik yatirinm yapmadan hedeflerine

ulasamayacaginin farkindadir (Davras ve Bulgan, 2012: 228).
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1.4.3. Egitim Gereksiniminin Boyutlar:

Egitim gereksiniminin boyutlarin1 temel olarak iki ana baslikta incelenmesi
miimkiindiir. Bunlardan birincisi toplumsal boyutta egitim gereksinimi olup, toplum i¢in
egitimin gerekliliginin neler oldugunu kapsar. Klanlardan sonra toplu yasama gegen
insanoglunun egitim seriiveni, toplulukla tanigmasi ve kurallara tabi olmasindan sonra
baslar ve siiregelir. Egitim gereksiniminin diger bir boyutu ise bireysel bazda olup,
bireyin var oldugu ¢evre ve sosyal yap1 icerisinde bazi iletisim ve etkilesim becerilerini
kazanmasi, toplumun bir parcast olmasi i¢in gerekli olan donanimi edinmesi {lizerine
temellenmistir. Bireysel bazda egitim, toplumsal bazda egitimin temellerini olusturan
ve toplumsal diizenin olusturulmasini saglayan sosyal bir olgudur (Karakus, 2010: 10).
Arastirmanin devam eden boliimiinde, yabanci dil egitimi ile ilgili bilgilere yer

verilmigtir.
1.4.4. Yabanci Dil Egitim Hizmetleri

Iletisim, insanlar arasinda cesitli iliskilerin kurulmas: ve kurulan bu iliskilerin
cesitli bigimlerde degistirilerek siirdiiriilmesidir. Bu etkinlik katilanlarin karsilikli olarak
birbirlerine gonderdikleri, soyledikleri bildirilerle gerceklesir. Bildirileri anlama araci
ise dildir. Dil insanin kimligini ve kisiligini belirler, bireyin toplumsallagsmasini saglar.
Diisiinsel yaraticiligin artmasinda dilin etkisi biiyiiktiir. Saydam bir diislince saydam bir

dille saglanir (Findikli, 2010: 4).

Yabanci dil, bireyin i¢inde bulundugu cevrede konusulmayan bir dil olarak
tanimlanabilir ve bu dilin bireye her bakimdan yabanci oldugu ve belirli amaglar
dogrultusunda 6grenildigi, ana dil 6gretiminde oldugu gibi okulda belirli bir temel
lizerine yiikselmedigi soylenebilir (Agan, 2004: 7). Kisaca yabanci dil; Ana dilinin
disinda olan dillerden her biri yani, ana dilinin disinda kalan tiim bagka diller yabanci
dildir (Tosun, 2006: 12). ilk &grenilen dile ana dili veya birinci dil, ondan sonra
ogrenilen dillere ise yabanci dil denir. Yapilagelen yorumlara gore, ana dili bilingalt1
islemlerle edinilir. Yabanci dil ise bilingli islemlerle 6grenilir. Ancak, yabanci bir dili
de, tipki anadili gibi edindirmeye doniik yontemler denenmekte ve yeni arayislar
siirmektedir. 1ki ya da ¢ok dilli toplumsal-kiiltiirel bir ortamda yasayan bir kimse
(6rnegin Almanya’da bir Tiirk ¢ocugu) i¢in anadilinden sonra veya onunla birlikte

edinilen dile ikinci dil denir. ikinci dil edinimi topluma uyumla ilgili (toplumsal—
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ruhbilimsel) bir zorunluluk, yabanci dil 6grenimi ise, kiiltiirel ve mesleki bir gereklilik

olarak algilanir (Findikli, 2010: 4).

Insanlarin hayatin birgok alaninda, her tiirlii iliskiyi kurup yiiriitebilmeleri igin
uluslararas1 ortamda konusulan ortak dilleri de 6grenmeleri gerekmektedir. Bu dillerin
belirlenmesinde teknoloji, bilim ve askerlik alaninda iistiinliik 6nemli rol oynamaktadir.
Bir ulus bir yabanc1 dili 6grenmeyi talep ediyorsa o dili tistlin bir bilim ve kiiltiir dili
olarak goriiyor demektir. Osmanlilar bu nedenle Arapca 0grenmislerdir. Glinlimiizde
ise, Tiirkiye’de yabanci dil egitimi denince, Bati dillerinden &ncelikle Ingilizce,
Almanca ve Fransizca dillerinin 6gretimi akla gelmektedir. Bu dillerin arasinda ise en

cok dgrenilen dil Ingilizce*dir (Ozdemir, 2006:29).
1.4.4.1. Yabanci Dil Egitimine Genel Bakis

Kiiresellesen diinyada yabanci dil bilme son derece dnem kazanmstir. Ulkemizde
ilk ve ortadgretimde verilen yabanci dil egitiminin yeterli okuma, anlama, yazma ve
konusma becerilerini kazandirmadig: diisiiniilmektedir. Universitelerimizde yabanc dil
dersleri ii¢ bicimde verilmektedir. Bazi iiniversitelerde Ingilizce, dgretim dili olarak
kullanildig1 i¢in bir yillik hazirlik egitimi verilmektedir ve daha sonraki yillarda
ogrenciler alan derslerini Ingilizce almak zorundadir. Baz1 {iniversitelerde ise, Ingilizce
program igerisinde ve zorunlu dersler kapsaminda siirdiiriilmektedir. Ugiincii grupta yer
alan Universitelerde ise, bir yillik yabanci dil hazirlik egitimi verilip, daha sonraki

yillarda mesleki dil egitimine devam edilmektedir (Geng, 2004: 30).

1.4.4.2. Yabanc Dil Ogretiminin Amaclar

Gilinlimiizde bir yabanci dili bilmenin diizeyi, o dili 6grenen kisinin amacina gore
farkli olabilmektedir. Bilim alanindaki ihtisas metni okuyabilmek i¢in ingilizce 6grenen
bir bilim adaminin izledigi yol ile bir turistle konusmak isteyen bir kisinin izleyecegi
yol farklidir. Bundan da anlasiliyor ki farkli ortamlarda yabanci dil 6grenenlerin farkli
O0grenim amaglar1 vardir. Ayrica dil 6grenmede yas faktorii de ¢ok onemli bir rol
oynamaktadir. Her insana ayni derecede yabanci dil 6gretmek miimkiin degildir. Bu
nedenle dil 6gretmede en makul olani, herkese amacina uygun sekilde 6gretmektir

(Seven, 2003: 232).

1.4.4.3. Tiirkiye’de Ogretilen i1k Yabaneci Diller

Tiirkiye’de yabancit dilin 06zellikle bati dillerinin 19. yy.’in baslarinda

belirginlestigi goriilmektedir. Bu tarihlerde Osmanli aydinlar1 Bati’nin istiinliiglini
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daha c¢ok hissetmeye baglamis ve bat1 dillerinin 6gretilmesini uygun gdérmiistiir. Bati
dillerine yonelisin nedeni ise, o zamana kadar egemen olan Arapga’nin diisiinsel alanda

giiciinii koruyamamasidir (Ozdemir, 2003: 21 ).

Yabanci dil ilk kez, Miihendishane-i Bahri-i Hiimayun ve Miihendishane-i Berri-i
Hiimayun okullarinda Fransizca olarak okutulmaya baslanmistir. Fransizca, Tiirkiye’de
Ogretilen yabanci dil olmustur. Bu durum, o devirde Fransa ile olan yakin iliskilere
baglanabilir. Fransizca’dan sonra Ingilizce, ikinci yabanci dil olarak Robert Koleji’nin
acilmasi ile 6gretilmeye baslanmistir. Tanzimat’in ilant ve Tanzimat Fermani’ndan
sonra batiya genis Olgiide agilma doneminde yabancilarin 6zel okul agma girisimleri
artmis ve basta Fransiz, ingiliz ve Amerikalilar olmak iizere Alman ve Italyanlar kendi
dilleri ile 6gretim yapan okullar agmislardir. Bu okullar devletin denetimi altinda

ogretimlerine devam etmislerdir (Ozdemir, 2006: 28-35).

1.4.4.4. Tiirkiye’de 1960’dan Giiniimiize Yabanci Dil Ogretimi

Tiirkiye’de yabanci dil egitimi konusundaki arayislar en yogun sekilde 1. Diinya
Savasindan sonraki doneme rast gelmektedir. 1933’deki tiniversite reformuyla birlikte
yurt disindan getirilen 6gretim tiyeleri (profesorler — Dewey, Malche), Tiirkiye’de genis
capli arastirmalar yapmislar ve zamanin hiikiimetlerine raporlar sunmuglardir. Bu
raporlara ve profesorlerin goriislerine paralel olarak bir dizi uygulamalar yapilmistir.
Almanya’da Hitler zulmiinden kagan 6gretim tiyeleri Tiirkiye’ye getirilmis, yabanci dil
bilen asistanlar aracilifiyla derslere girmislerdir. Ancak bu sekilde bu isin
yiiriimeyecegi anlasildigindan, yabanci dil 6gretimine ortadgretimde agirlik vermek
geregi ortaya ¢ikmistir. Bu donemde en biiyiik sorunun, aslinda yabanci dil 6gretmeni

yetistiren diizgiin bir kurumun olmadig1 sdylenebilir (Celebi, 2006: 286).

Milli Egitim Bakanligi ve Avrupa Konseyi arasinda yabanci dil 6gretimi
baglaminda yapilan en somut ¢aligmalar 1968 yilinda baslamistir. (Giines, 2009: 338).
Orta 6gretimde yabanci dil egitiminde basariy1 artirmak i¢in kurulusta Maarif Kolejleri,
daha sonraki yillarda Anadolu Liseleri’nin kurulus amaci yetenekli 6grencilerin daha iyi
bir egitime tabi tutulmasi, bu dgrencilere iyi diizeyde Ingilizce 6gretilmesi ve bunun
firsat esitligi saglamak amaciyla devlet eliyle, iicretsiz yapilmasi idi. 1970’lerin
baslarinda girisilen bu olumlu tesebbiis, orta dereceli okullarda yabanci dil 6gretiminin
ve bu kapsamda Ingilizce 6gretiminin gelistirilmesi ve modernlesmesi ¢aligmalari, 1972

yilinda Milli Egitim Bakanligi Talim ve Terbiye Kuruluna bagli kurulan “Yabanci



25

Diller Ogretimini Gelistirme Merkezi” ile baglamistir. Bu merkez ile Avrupa Konseyi
arasinda gelistirilen is birligi cergevesinde yabanci dil 6gretim programlart ve ders
kitaplar1 hazirlanmistir. 1972-73 6gretim yilinda 32 okulda devam edilmis ve bu arada
yabancit dil O6gretimi igin egitim programi hazirlama c¢abalarina hiz verilmistir.
Hazirlanan program 1973 yilinda 1747 sayili Tebligler Dergisi’nde yayimlanmistir.
Ortaokul ve liselerde uygulanmasi uygun goriilen bu program, yabanci dil ilkelerinin,
her simifta kullanilacak ders araglarinin neler olacagini, 6gretim yontemlerini, konu
igeriklerini ve Ogrenme asamalarini belirlemektedir. 1973-77 doneminde tiim orta
dereceli okullarda bu programin uygulanmasinin yayginlastiriimasi planlanmistir. 1974-
75 oOgretim yilindan itibaren kademeli olarak Onceki program ve ders kitaplari
kaldirilmis yerine yeni program ve ders kitaplari devreye girmesi ve bu islemin 1977
yilina kadar tamamlanmasi karar altina alinmistir (Glines, 2009: 34; Talim ve Terbiye

Kurulu 15.9.1947 tarih ve 263 no’lu Karari).

Tiirk egitim sistemi her Ogrenciye bir yabanci dil 0Ogretilmesi ilkesini
benimsemektedir. Bu ilke 1960’tan sonra Ogrenci sayisinin artmasi ve buna karsilik
acilan okul sayisinin yetersiz olusu nedeniyle beklenen sonucu verememistir. Yani
gittikge kalabaliklasan siniflarda 6gretimin niteligi diismiistiir. Buna tepki olarak agilan
0zel okullar ve 6zel dersanelerin sayilar1 giderek artmistir. Bu gelismelerin sonunda,

yabanci dil dgretimi acisindan ii¢ ayr1 diizenleme ortaya ¢ikmustir (Ozdemir, 2006: 28):

e Devlet okullarinda, orta-6gretimde 3-5 saatlik, yliksekégretimde ise 4-6
saatlik yabanci dil 6gretim ve 6grenimi zorunlu hale getirilmis, liselerde
yabanci dil kolu kurulmustur.

e Ozel Orta Ogretim kurumlarinda haftada 8-10 saat ‘agirhikli’ yabanci dil
ogretimi, yiiksekogretim kurumlarinda ise birinci yil 20-25 saatlik ‘hazirlhik’
Ogretimi uygulanmaya baslanmastir.

e Ortadogu Teknik Universitesi, Bogazi¢i Universitesi ve diger bazi
iiniversitelerde 6gretimin tamami, bazi {iniversitelerin kimi boliimlerinde ise
ogretimin iicte biri Ingilizce verilmeye baslanmistr.

Ulkemizde orta ve yiiksekdgretim kurumlarinda farkli mesleklere yonelik egitim

programlar1 uygulanmaktadir. Milli Egitim Bakanlifi, orta o6gretim kurumlarinda
uygulamakta oldugu egitim programlarini giincellestirerek, egitim programlaria uyum

saglamayr amag¢ edinmistir. Ancak mesleki egitim veren orta ve yiiksekogretim
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kurumlarindaki yabanci dil ¢esitliligi ile bilgi diizeyini Avrupa Birligi iilkeleri
seviyesine ¢ikarmadaki program gelistirme ve degistirme c¢abalar1 heniiz daha yeterli

diizeye ulasmamustir (Sevi, 2010: 35).

1.4.4.5. Yabanci Dil Egitiminin Giiniimiizdeki Durumu

Ulkemizde, Avrupa Birligi'ne iiye olma siirecinde pek ¢ok uyum ve hazirlik
caligmalar1 yapilmaktadir. Bu durum Avrupa Birligime {tye {lkelerin mevcut
durumlarinin yakindan izlenmesini gerektirmektedir. Bu baglamda, Avrupa Birligi'ne
tiye lilkeler ile Avrupa Birligi'ne {iye olma siirecindeki Tiirkiye'nin ilk ve ortadgretim
diizeyinde uygulanan Ingilizce programlarinin benzerlik ve farkliliklarinin ortaya
konmas1 hem Tiirkiye i¢in ve hem de arastirma konusu olan Avrupa Birligi iilkelerinin
mevcut durumlarma g1k tutmasi agisindan 6nemli oldugu diisiintilmektedir (Karakus,

2010: 46 ).

Dil 6gretiminde her zaman sorunlar ¢ikmis ve bu sorunlara ¢oziim yollar
bulunmaya c¢alisilmistir; ¢linkii dil, yapisal goriiniimii bakimindan ¢ok karmasiktir.
Tiirkiye’nin bu agidan diinyada pek benzeri olmayan bir ugras i¢ine girdigi rahatlikla

sOylenebilir. (Yanar, 2008: 1).

Bagarili bir 6gretim, hedeflerle dogrudan baglantili, 6grencilerin ilgive istegini
arttiran, 1yl hazirlanmis malzemelerle saglanir. Malzemeler, Ogretim hedeflerine
ulagsmada katki saglamali, 6grencinin yetenek ve 6grenme diizeyine uygun olmalidir.
Zengin igerikli 6gretim malzemeleri ile desteklenen bir dersin sonucunda 6gretim daha
ilgi ¢ekici hale gelir, 6grenimin niteligi yiikselir, 6grencilerin 6grendikleri konulara ve
ogrenme siirecine yonelik olumlu tutumlar: artar. Bu nedenle malzemelerin se¢iminde
ya da tasarlanmasinda {izerinde 6zenle durulmasi gereken yonler bulunmaktadir (Isik ve

Altmigdért, 2010: 223).

1.4.4.6. Zorunlu Yabanci Dil Hazirlik Ogretiminin Amaci ve Onemi

Yabanci dil, hemen hemen tiim sektorlerde énemli bir kavramdir. Yabanci dil
egitimi bireyin iletisimsel becerilerinin gelistirilmesinde, arzu edilen hedeflere
ulagilmasinda ve entelektiiel gelisimin tamamlayicit bir pargasi olarak bireye katki
saglamaktadir (Els, 1983: 110). Insan giiciinde aranan temel 6zelliklerden biri de
yabanci dil bilgisidir. Egitim sisteminin farkli kademelerinde de verilen yabanci dil
egitimi yiiksekdgretim icinde bir zorunluluk haline gelmistir (Davras ve Bulgan, 2012:

231).
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Istege bagli hazirlik smifi, zorunlu hazirlik sinifi, yogunlastirilmis yabanci dil
egitimi, normal yabanci dil egitimi. istege bagli hazirlik smifi modelinde, 6grenci
miifredat derslerine bagslamadan 6nce bir yil yabanci dil hazirlik sinifina devam eder.
Hazirlik Sinifindaki basarisi veya basarisizligi dort yillik miifredat egitimini higbir
sekilde etkilememektedir. Zorunlu hazirlik sinifi modelinde, 68renci programa kayit
oldugu donemde yabanci dil hazirlik sinift muafiyet sinavina alinmaktadir. Bu sinavdan
basarili olanlar hazirlik sinifin1 atlayarak normal egitimlerine devam edebilirken
basarisiz olanlar bir yil hazirlik smifina devam etmek ve basarili olmak zorunda
kalmaktadirlar. Hazirlik smifini bagaramayanlarin  durumlart iiniversitelere gore
degisiklik gosterebilir. Yogunlastirilmis yabanci dil egitiminde ise yabanci dil egitimine
ayrilmig bir yil séz konusu degildir. Ogretimin birinci yilinda haftada 15 saatin, ikinci
yilda haftada 10 saatin iizerinde yabanci dil dersi verilmektedir. Egitim dili ingilizce

olan tliniversitelerde zorunlu hazirlik sinifi uygulanmaktadir (Hussein, 2008: 106-107).
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2. HIZMET KALITESI VE HIZMET KALITESIi OLCUM MODELLERI

Bu boliimde; hizmet kalitesinin 6zellikleri, hizmet kalitesini belirleyen faktorler,
miisteri beklentileri, miisteri tatmini, miisteri memnuniyeti, hizmet kalitesinin 6l¢iimii
ve Ol¢limiinde kullanilan modeller, hizmet kalitesinin 6l¢iimiinde karsilagilan sorunlar
ve hizmet kalitesinin arttirllmasma yonelik yonetsel yaklasimlar iizerinde

durulmaktadir.

Hizmet kalitesi degerlendirilirken tek basma ele alinamaz, ¢linkii beklenen
hizmet ve algilanan hizmet; yonetimin beklentileri ile hizmet kalitesi ve miisterinin
beklentileri ile yOnetimin beklentileri arasindaki agiklar hizmet kalitesini
degistirmektedir. Son yapilan calismalar sonucunda da hizmet kalitesinin Ozellikle
tiketicilerin algiladigi hizmete gore sekillendigi belirlenmistir (Aydin ve Yildirim,

2012: 178).
2.1. HIZMET KALITESI

Gilinlimiizde isletmelerin ¢ok yogun bir rekabet ortaminda faaliyet gosterdikleri
dikkate alinirsa, miilkemmel hizmet kalitesinin stratejik bir ara¢ olarak kabul
edilmesinde yarar vardir (Mehta, Lalwani Han, 2000: 62-72). Hizmet kalitesinin
Olciilebilmesi i¢in ilk olarak kalite taniminin yapilmasi gereklidir. Kalite giiniimiizde
isletmeler tarafindan stratejik bir kavram, tiiketiciler tarafindan ise tercihleri belirleyen
ana unsur haline gelmistir. Kalite, bir {irlin veya hizmete ait 6zelliklerin halen mevcut
veya ileride duyulabilecek miisteri ihtiyaclarini karsilayabilme yetenegi olarak
tanimlanabilecegi gibi, bir Uriiniin gerekliliklere uygunluk derecesi ve kullanima
uygunlugu olarak da tanimlanabilir (Bicici ve Hanger, 2008: 52). Icinde yasanilan
yiizyilda sosyal, ekonomik, siyasal ve kiiltiirel alanlarda yasami etkileyen en onemli
kavram, hi¢ kuskusuz kalite olmustur. Kalite, birey-orgiit-toplum dinamizminin ve
sirdlirebilir basarinin anahtar1 olarak ortaya cikmakta ve bir yasam tarzi olarak

onerilmektedir (Aslantekin ve Digerleri 2005: 57).

Kalite sozciigii 1yilik, miikemmellik, yiiksek nitelik, fonksiyonellik, kullaniglilik
gibi bircok kavrami c¢agristirmaktadir. Bu kavramlar ise kismen siibjektif Olgiilere
dayanmaktadir. Soyle ki; bir kisinin miitkemmel olarak nitelendirdigi bir hizmet/iiriin bir
baska kisi tarafindan aymi diizeyde miikemmel olarak nitelendirilmeyebilir, hatta
elestirilebilir. Bu durum tamamen bir algilama meselesidir. Algilamay1 ise ¢ok cesitli

faktorler etkileyebilir. Kalite tanimlarinda kismi farkliliklar olmasina ragmen tanimlarda
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yer alan ana unsurlar; miikemmellik, deger, uygunluk, bir {irlinii 6zellikleri bakimindan

digerlerinden ayirma, miisteri beklentilerini karsilama veya asmadir (Kutlu, 2007: 16).

Kalite kavramina farkli islevler yiiklemek olanaklidir. Kalite kavram ile ilgili
goriisler (Celik, 2011: 436);

e Psikolojik algilama ile ilgili gorisler,

e Siire¢ odakl gortsler,

e Uriin ve hizmet odakl1 gériisler,
biciminde ii¢ grupta toplanabilir. Psikolojik algilama ile ilgili kalite gortisleri, kalitenin
bir “iistlinliik” oldugunu ve kullanicinin deger ve algilarina gore degisebilecegini one
stirmektedir. Siire¢ odakli kalite goriisleri ise, isin yapilmasi yani tiretim siirecindeki
calismalarin kurum ve calisanlarin gereksinimlerini karsilamasini kalite gostergesi
olarak ele almaktadir. Uriin odakli kalite anlayisi ise; ¢iktilarin miisteri istem ve

gereksinimlerini karsilama diizeyinin kalite dlgiitii oldugunu kabul etmektedir (Celik,

2011: 436).

Hizmet endiistrisinin {ilke ekonomileri i¢indeki paymnin artmasinin yani sira
hizmet sunan isletme sayisininda artmasi ve bununla birlikte yogunlasan rekabet,
firmalar1 sunduklar1 hizmetlerde kalite anlayigini benimsemeye itmistir. Somut
iriinlerde uygulanisi kolay olan kalite kavraminin hizmet gibi soyut {riinlerde
uygulanmasinda giicliiklerle karsilagilmistir. Bu gii¢liik hizmetin soyut olmasindan,
tiretim ve tiiketimin es zamanli yapilmasindan, hizmetin iiretenden ayrilamayisindan
kaynaklanmaktadir. Hizmetin sayilan bu 0Ozelliklerinden dolayr hizmet isletmeleri,
kaliteyi miisterilerin hizmeti tanimlamasinda somut hale doniistiirmesinde stratejik bir

arac olarak kullanmaktadirlar (Ardi¢ ve Sadaklioglu, 2009: 170).

2.1.1. Hizmet Kalitesinin Tanimi

Kalitenin bu geleneksel tanimlar1 hizmet kalitesinin ifade edilmesinde yetersiz
bulunurken (Zeithaml, Parasuraman ve Berry, 1988a: 13), hizmetin kendine 0zgii
ozellikleri nedeniyle, bir¢ok kisi “hizmet kalitesi”nin evrensel bir tanimi olmadigini
belirtmektedir. Bunun en 6nemli nedeni, hizmet kalitesinin biiyiik dl¢lide “miisterinin
soyledigidir” goriisiinlin  oldukca yaygin olmast ve miisteri davraniglarina

odaklanilmasidir (Gtizel, 2006: 59).

Hizmet kalitesi, basit olarak bir hizmetin tanimlanmis gorevlerini yerine

getirebilme yetenegi olarak degerlendirilmekte ve hizmetin kalitesi sadece verdigi



30

sonucla degil ayn1 zamanda hizmetin verildigi siire¢le de degerlendirilmektedir. Hizmet
kalitesi bir hizmetin kullanicisinin ihtiyag¢larini ne 6l¢iide karsiladiginin bir dlgiistidiir ve
kalitede onemli olan miisteri tarafindan algilanan kalitedir. Bu durumda kalite iki olgu
tarafindan belirlenmektedir. Bunlar miisterinin istek ve beklentilerinin hizmette ne
Ol¢iide bulundugu ve miisterinin hizmet O6zelliklerinin kullanimina uygunlugunu ne
Olciide algiladigidir (Cengiz, 2000: 51). Hizmet kalitesi; hizmet ortaminda, miisteriyle
ve calisanlarin etkilesimde oldugu siirecte ortaya ¢ikmaktadir (Chung vd., 2004: 241).

Hizmet kalitesini, bir grup arastirmaci, beklenen hizmet ve algilanan hizmet
performansinin karsilastirilmasi olarak tanimlamislar ve hizmet kalitesini, hizmetin
istiinliigiine dair global karar ve tutumlar olarak degerlendirmisledir. (Parasuraman,
Zeithaml ve Berry, 1985: 42). Farkli bir tanimda da, miisteri beklentilerinin sunulan
hizmet ile karsilastirilmasi olarak benzer bir tanim yapilmigtir (Kandampully, 1998:
433). Daha farkli bir yaklasimla, hizmet kalitesini, performans ve ideal standartlar

arasindaki kiyaslama olarak tanimlamiglardir (Teas, 1993: 27).

Hizmetlerin elle tutulamayan, fiziki olmayan degerler olmasi, performansin
giinden giine, {ireticiden iireticiye degisiyor olmasi, iiretimin ve tiikketimin birbirinden
ayrilmaz bir nitelik tasimasi miisterilerin kalite degerlendirmesini zorlastirmaktadir.
Sadece miisteriler kaliteyi degerlendirebilir, tiim diger degerlendirmeler konudan

uzaktir (D6gerlioglu,1999: 71).

Bu ortak payda etrafinda sekillenen hizmet kalitesinin dlgiilmesinde en yaygin
olarak kullanilan 6l¢eklerden birisi, SERVQUAL Modelidir. Hizmet kalitesini, Fiziksel
Varliklar, Giivenilirlik, Karsilik Vermek, Giiven ve Empati olmak {iizere bes boyut
acgisindan ele alan SERVQUAL Modeli; hizmet isletmelerinin, miisteri beklentilerini
anlamalarim1 ve bu dogrultuda hizmet kalitelerini gelistirmelerini saglamak ig¢in
giivenilirligi ve gecerliligi yiiksek ve hizmet sektoriiniin farkli alanlarina uygulanabilir
bir 6l¢cek sunmaktadir (Parasuraman, Zeithaml ve Berry 1988a: 30; Parasuraman,

Zeithaml ve Berry 1988a: 41).

Hizmetlerin soyut olma 6zellikleri, benzer veya ayni standartlarda sunulmalarini
ve benzer kalite kontrol ilkelerinin uygulanmasini giiclestirmektedir. Hizmetler
uretildikleri siiregte tiiketilmeleri nedeniyle, hizmetlerin kalitesi ({irlinlerin sunulmadan
once kalitelerinin kontrol edilebilmelerinin olanakli olmasinin aksine) hizmetleri

kullanan birey veya tiiketicilerin beklentileri ile algilamalarina gore, genellikle siibjektif
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bir yargi degerlendirmesinin sonucu olarak belirlenmektedir (Giirbiiz ve Ergiilen, 2006:
173). Hizmet kalitesi, performans algisiyla, beklentilerin karsilastirilmasidir ve bir
memnuniyetten daha ¢ok, bir tutum seklidir (Parasuraman, Zeithaml ve Berry, 1988a:
32).

Hizmet kalitesinin Ol¢iisii tliketici algilamalaridir. Algilanan hizmet kalitesi
tiikketicilerin algilar1 ve beklentileri arasindaki farkliligin derecesi ve yonii olarak
incelenmektedir. Algilanan kalite; bir {irlin veya hizmetin tamaminin milkkemmelligine
veya TUstlinligline iliskin, tiiketicinin fikrini yansitmakta ve algilanan kalitenin
unsurlarini belirlemenin kolay gerceklestirilemeyecegi bilinmektedir. Algilanan kalite,
bir varligin toplam miikkemmelligi veya onceligi hakkinda tiiketicinin yargilaridir.
Performans algisiyla, beklentilerin karsilagtirilmasidir ve bir memnuniyetten daha cok,

bir tutum seklidir (Parasuraman, Zeithaml ve Berry, 1988a: 15).

Akademisyenler ve uygulamacilar tarafindan kabul edilen bir gergek, yeni bir
miisteriyi kazanmanin, mevcut bir miisteriyi tutmaktan her zaman daha maliyetli ve
mevcut miisteriyi tutabilmenin de biiyiik 6l¢lide onun hizmet kalitesi algilamasina bagh

oldugudur (Hartog ve Verbug, 2002: 159).

Parasuraman, Zeithaml ve Berry, algilanan hizmet kalitesini, “miisterinin
miitkemmel veya ideallere dayanan beklentileri ile isletmenin algilanan performansinin
karsilagtirillmast  sonucunda ortaya c¢ikan global bir degerlendirme olarak”

tanimlamaktadirlar (Bitner vd., 1994: 72).

Gilinlimiizde, pazarlama yoneticileri ve ekibinin ge¢mis yillara gore daha fazla
miisteri hizmetleri beklentileri ile karsi karsiya gelmislerdir. Ciinkii gliniimiiz
tilketicileri daha cok talep eden, daha bilgili olan ve problemlerle karsilastigi zaman
hakkin1 daha ¢ok arayan tiiketiciler niteligi kazanmistir. Bu degisim de, satin alinan mal
ve hizmetlerin toplam degerine bagl olarak tiiketici talebinin artmasina sebep olabilir
(Hoffman vd, 1995: 49). Ciinkii tiiketici; kalite, uygun fiyat ve iyi hizmetin oldugu bir
deger talep etmektedir.

2.1.2. Hizmet Kalitesinin Boyutlar:

Yapilan bir arastirmada hizmet kalitesinin; fiziki kalite, birlesik kalite ve
etkilesim kalitesi olmak iizere ii¢ boyuttan olustuguna isaret edilmektedir. Fiziki kalite
isletme binasinin dis goriiniisii, arag-geregler vb. ile ilgili iken, birlesik kalite isletme

imaj1 ile ilgilidir etkilesim kalitesi ise, tiliketicilerin birbirleri ile olan etkilesimleri
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yaninda isletme personeli ile olan etkilesimlerinden dogmaktadir (Ghobadian, Speller

ve Jones, 1994: 47).

Uzun siireli rekabet avantajini ele gegirmek isteyen organizasyonlar igin kalite,
anahtar bir rol oynamaktadir. 21. yilizyilda, 6zel ve kamu igletmelerinin kaliteye
verdikleri Onem artarak devam etmis ve kalite uzmanlar1 tarafindan “kaliteden

~ 9

miikemmellige” gecisi saglayacak yeni bir toplam kalite yonetimi i¢in yeni bir model
gelistirmislerdir. Bu modelde kaliteli mal ve hizmet sunumunda ydnetimin iizerinde
durmasi gereken 4P (performance, planning, processes, people) vardir (Oakland, 2005:

1059):

e Performans: Performans 6l¢iimlerini igerir,

e Planlama: Stratejilerin gelistirilmesi, uygun kaynaklarin olusturulmasi,
kalitenin tasarlanmasidir,

e Yontemler: Kalite yonetim sistemlerinin tasarlanmasi ve stirekli gelisimi
igerir,

e Insan: Insan kaynaklarinin, kiiltiirel degisimin, takim ¢alismasinin,
iletisimin, yeniligin, 6grenmenin yonetimini igerir.

Bu modelin 6ziinii, kaliteye katilim ve miisteri ihtiyaglarini karsilama, kalite

mesajlariin iletigimi, kiiltiirel degisim ihtiyacinin kabul edilmesi g¢evreler ve toplam

kalitenin saglanmasinda 6nemli faktorlerdir (Oakland, 2005: 1059).

Hizmet kalitesi konusunda ¢alisan bir grup arastirmacinin yaptigi, odak grup
gorliismeleri sonucunda elde edilen 6nemli bilgilerden biri, miisterilerin hizmet kalitesini
degerlendirirken hangi Olgiitlerden yararlandiklarinin  ortaya ¢ikmasidir. Grup
goriismeleri sonucunda miisterilerin hizmet kalitesini degerlemede, benzer kriterleri
kullandiklar1 ve hizmet kalitesinin 10 genel boyutu oldugu saptanmistir (Parasuraman,
Zeithaml ve Berry, 1985: 44; Parasuraman, Zeithaml ve Berry 1990: 36). S6z konusu
10 boyut Tablo 2.1.’de siralanmustir.
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Tablo 2.1. Algilanan Hizmet Kalitesi Boyutlar1

Boyut Aciklama
Hizmetin verilmesi sirasinda kullanilan bina, arag-gereg, techizat ve
Fiziksel personelin fiziksel goriiniimii, hizmetin fiziki simgeleri, hizmet alan ya da
Ozellikler bekleyen diger miisteriler
Sunulacak hizmeti ilk seferde dogru olarak yerine getirme yetenegi.
Giivenilirlik | Hizmetle ilgili kayitlarin dogru ve tam tutulmasi, hizmeti séz verilen
zamanda yerine getirebilmesi
Personelin hizmeti vermedeki istekliligi, miisterilere hizli hizmet verme ve
yardim konusunda goniillillik, 6deme veya duyurularin zamaninda
Heveslilik ]
postalanmasi, arayan miisterilere hizli cevap verme, randevularin ¢abuk
diizenlenmesi
Yeterlilik Hizmetleri gerceklestirebilmek igin gerekli bilgi ve deneyime sahip olma
Miisterilerle dogrudan iletisimde bulunan personelin kibar, diisiinceli,
Nezaket o
saygili ve samimi olmasi
] Hizmeti vermede personelin gilivenilir ve diiriist olmasi, miisterilerin
Inanilabilirlik ) L o
cikarlarinin korundugunu hissettirilip onlarin giiveninin kazanilmasi
Giivenlik Verilen hizmetler konusunda tehlike, risk ve sliphelerin molmamasi
Hizmete ulagsmak i¢in gerekli fiziki kosullarin saglanmasi, hizmet sunulana
Ulasilabilirlik | kadar gegen bekleme siiresi, sunulacak hizmet i¢in uygun saatler ve yerin
secimi, iletisim araglariyla hizmete kolay ulagilabilirlik
Miisteri ihtiyaglarin1 anlamak icin ¢aba sarf etme, diizenli hizmet alan
Anlayis L L L
miisterileri tanima, miisterilerin 6zel gereksinimlerini anlama
Miisteriler arsasinda kiiltiir ve egitim farkliliklarinin olabilecegini g6z
) oniinde bulundurarak, her miisterinin anlayacagi sekilde hizmetin ve
Hletisim
maliyetinin agiklanmasi, miisterileri bilgilendirme, problemlerinin dinlenip
¢Oziimiiniin saglanmasi

Kaynak: Parasuraman, A., Zeithaml, V.A. ve Berry, L., A. (1985). Conceptual Model
of Service Quality and Its Implications for Future Research, Journal of Marketing, (49):
47,

2.1.3. Hizmet Kalitesini Belirleyen Faktorler

Bu boliimde, hizmet kalitesini belirleyen faktorler; miisteri beklentileri, miisteri

tatmini ve miisteri memnuniyeti iizerinde durulmaktadir.
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Yapilan bir aragtirmada, tatminin kaliteyi, kalitenin de tatmini etkiledigini, fakat
kalitenin tatmine olan etkisinin 6nemli diizeyde oldugunu saptanmistir. Bu nedenle
calisma, kalitenin sonunda tatminin olustu§u sonucunu ortaya c¢ikarmistir. Bu bakis
acisin1 destekleyen calismalar yapan arastirmacilar da olmustur. Konunun onemli
olmasi nedeniyle bir¢ok arastirmaci hizmet kalitesi ile miisteri tatmini iligkisi {izerine

aragtirma yapmustir (Taylor ve Cronin, 1992: 38).

Yiiksek seviyede algilanan hizmet kalitesinin, miisteri tatminine neden oldugunu
iddia eden bir aragtirmadan (Parasuraman, Zeithaml ve Berry, 1985: 36) sonra bir baska
caligma miisteri tatmininin hizmet kalitesinin Onciisii oldugunu ortaya koymustur
(Bitner, 1990: 76). Hizmet sektoriinde birgok farkli kalite tanim1 yapilmistir. Yapilan bu
tanimlarin tamamindaki ortak oOzellik, tiiketici tatmini temelli olmasidir. Hedef en
yiikksek verimlilik ile en yiiksek miisteri tatminini saglamaktir. Hizmet isletmelerinin
temel ciktilarindan biri olan miisteri tatmini, genel olarak “miisterilerin istek ve
beklentilerinin karsilanmasi veya bu istek ve beklentilerin iistiinde hizmet verilmesi”

olarak tanimlanabilir (Cerekgi, 1998: 184).

2.1.3.1. Miisteri Beklentileri

Miisteri beklentilerinin karsilanmasi ve bu beklentilerin iistiinde hizmet sunmak
i¢in Oncelikli kosul ise miisteri beklentilerinin anlasilmasidir. Beklentileri anlamanin iki

onemli nedeni vardir (Pizam ve Ellis, 1999: 326):

e Misterinin mal/hizmet kalitesini nasil tanimladigini ve degerlendirdigini
ogrenmek,
e Misteri tatmini ve hizmet kalitesi Ol¢ciim yoOntemlerinin gelistirilmesini

saglamaktir.

Miisterilerin, hizmet kalitesi degerlendirmelerinde, hizmet sunumu Oncesi
beklentilerinden, etkilendiklerinin saptanmasi, hizmet isletmeleri yoneticileri agisindan,
bu beklentilerin yonlendirilmesi bakimindan da bir firsattir. Miisteri beklentilerini
yaratan faktorlerin saptanmasi ile ¢esitli pazar boliimlendirme stratejileri dogrultusunda
ayni beklentilere sahip miisteri gruplarina beklenen kalitede hizmet sunmak olanag:
dogar ve boylelikle dogru kalitedeki hizmetin dogru miisteriye sunulmasi garanti edilir (

Johnson ve Mathews, 1997: 290).

Miisteri beklentilerini yaratan ve etkileyen faktorler genel bir ¢erceve icinde dort

baslik altinda toplanabilir. Bunlar (Augustyn ve Ho, 1998: 74):
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Gegmis deneyimler,

Kisisel ihtiyaglar ve istekler,

Kulaktan kulaga iletigim,

Dis iletisim kanallar1 ( reklam, fiyat,...).

Miisterilerin hizmet kalitesi degerlendirmelerinde, hizmet sunumu Oncesi
beklentilerinden etkilendiklerinin saptanmasi, hizmet isletmeleri yoneticileri agisindan
bu beklentilerin yoOnlendirilmesi bakimindan da bir firsattir. Miisteri beklentilerini
yaratan faktorlerin saptanmasi ile ¢esitli pazar boliimlendirme stratejileri dogrultusunda
ayni beklentilere sahip miisteri gruplarina beklenen kalitede hizmet sunmak olanagi
dogar ve boylelikle dogru kalitedeki hizmetin dogru miisteriye sunulmasi garanti edilir

(Johnson ve Mathews, 1997: 290).

Hizmetin Ozelliklerinden soyutluk unsuru beklenti siirecini 6nemli Olciide
etkileyecek nitelige sahiptir. Hizmet siirecinin ve sonucunun miisteri tarafindan dnceden
bilinememesi bu anlamda miisterinin aldig1 risk hizmet kalitesi hakkindaki miisteri
beklentilerini arttirict etkiye sahiptir. Sunulacak hizmet miisteriler goziinde ne kadar
soyut olarak degerlendirilirse miisteri beklentileri de aym1 oranda yiiksek olacaktir.
Hizmet isletmeleri, miisterinin aldig1 riske karsi gelisen beklentileri yonlendirmek
amactyla 6nceden hazirlanmis olan isletme ve sundugu hizmete iligkin aciklayici brosiir

ve dokiimanlar1 miisterilerine sunmayi tercih ederler (Bebko, 2000: 23).

Hizmet sektoriinde faaliyet gosteren sirketler dagitim siiresi konusunda artan bir
sekilde rekabet etmektedirler. Birgok sirket giiniimiizde miisteri ilgisini ¢ekmek i¢in
dagitim siiresi konusunda 6zenli davranmaktadirlar. Miisteriler umduklarindan daha
kisa bir algilanan dagitim siiresi olgusu yasadiklarinda tatmin olmus hissedeceklerdir.
Dagitim siiresi konusundaki katilim, sirketlerin hizmet kalitesini etkileyerek pazar
paylarini arttiracaktir. Burada 6nemli olan, hizmet kapasitesi ve miisteri duyarliliklar

arasindaki dengenin dagitim siiresi beklentisine yansimasidir (Ho ve Zenk, 2004: 481).

Beklentilerin doyurulmasi, tatminin temel belirleyicisini olusturmaktadir.
Beklentiler, miisterinin ge¢mis satin alma tecriibelerine, arkadaslar1 ve g¢evrelerindeki
insanlarin  diislincelerine, pazarlamacilarin  sozlerine dayanmaktadir.  Ancak,
pazarlamacilar dogru diizeyde beklentiler kurmaya dikkat etmelidirler. Tiiketicilerin
triine iligkin degerlendirmeleri, beklentileriyle uyum gosterdigi zaman, bu pozitif

degerlendirme tatminle sonuglanmaktadir. Ancak bu siirecte, tiiketicinin iirtine iliskin
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bilgi diizeyinin de &nemli rol oynadigmin gdz ardi edilmemesi gerekir. Isletmeler,
sunduklar1 hizmetler hakkinda miisteriye reklam, kisisel satis vb. yolla bilgi sunarken,
bu bilgiler baslangigta hizmetin satisini kolaylastirirken; farkinda olunmadan abartiliyor
ise bu durum, tiiketicinin hizmetten beklentisini c¢ok fazlalastirarak tatminsizlik

yaratabilmektedir (Sprenk, Mackensie ve Olshavsky, 1996: 15).

Hizmetin, Ozelliklerinden soyutluk unsuru beklenti siirecini, 6nemli oOl¢iide
etkileyecek nitelige sahiptir. Hizmet siirecinin ve sonucunun miisteri tarafindan énceden
bilinememesi bu anlamda miisterinin aldig1 risk hizmet kalitesi hakkindaki miisteri
beklentilerini arttiric1 etkiye sahiptir. Sunulacak hizmet miisteriler goziinde ne kadar
soyut olarak degerlendirilirse miisteri beklentileri de ayni1 oranda yiiksek olacaktir.
Hizmet isletmeleri, miisterinin aldig1 riske karsi gelisen beklentileri yonlendirmek
amaciyla 6nceden hazirlanmis olan isletme ve sundugu hizmete iligkin aciklayict brosiir

ve dokiimanlar1 miisterilerine sunmayi tercih ederler ( Bebko, 2000: 23).

Tiiketicilerin {irtine iliskin degerlendirmeleri, beklentileriyle uyum gosterdigi
zaman, bu pozitif degerlendirme tatminle sonuc¢lanmaktadir. Ancak bu siirecte,
tilkketicinin tiriine iligkin bilgi diizeyinin de 6nemli rol oynadiginin goz ardi edilmemesi
gerekir. Isletmeler, sunduklar1 hizmetler hakkinda, miisteriye reklam, kisisel satis gibi
yollarla bilgi sunarken, bu bilgiler baslangigta hizmetin satisin1 kolaylastirirken;
farkinda olunmadan abartilmasi1 durumunda ise, bu, tiiketicinin hizmetten beklentisini
cok fazlalagtirarak tatminsizlik olusturabilir (Sprenk, Mackensie ve Olshavsky,

1996:15).

Glinlimiiz yogun rekabet ortaminda hizmet isletmelerinin basariya ulagabilmeleri
icin ayrica, siirekli olarak miisteri odakliligint benimsemeleri gerekmektedir.
Isletmeler, miisterilerine verdikleri hizmetin iistiinliiklerini éven politikalarini basit bir
sekilde siralayarak, biitiinlesik bir miisteri odaklili§ina ulasamazlar. Bunun yerine, etkin
bir orgiitsel destek gelistirmeleri gerekmektedir. Stratejik miisteri odaklilik yonetimi,
isletmelere yeni bir firsat sunmaktadir ve rekabet avantaj1 getiren pozitif bir ara¢ olarak

g0z Oniine alinmalidir (Nwankwo, 1995: 13).

2.1.3.2. Miisteri Tatmini

Hizmet kalitasi ile miisteri tatmini konusunda; kisa donemde miisteri tatmin
degerlendirmelerini ve uzun déonemde miisteri hizmet kalitesi davraniglarini etkileyen

stratejik hedefler gelistirmeleri agisindan, iki yapinin farkli oldugunun saglik hizmetleri
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veren kuruluslarin pazarlama yoéneticileri acisindan o6nemli oldugu arastirmacilar

tarafindan vurgulanmistir (Cronin ve Taylor, 1994: 38).

Algilanan hizmet kalitesi, hizmet kalitesinin miisteriler tarafindan yapilan genel
degerlendirmesidir. Uriinlerin bile kalite degerlendirmelerinde giiniimiizde gegerli olan
unsurun miisteriler tarafindan yapilan degerlendirme oldugu genel olarak kabul goren
bir kani iken, hizmetlerin soyut olma ozelliginden dolay1 kalite degerlendirmeleri
miisterilerin yargilamalart sonucunda olusmaktadir. Bu yilizden algilanan hizmet
kalitesi, hizmet kalitesi degerlendirmelerinde gegerli olan tek unsurdur (Parasuraman,
Zeithaml ve Berry, 1990: 20). Sekil 2.1.°de, algilanan hizmet Kkalitesinin
belirlenmesinde iki etken tizerinde durulmustur. Bunlardan birincisi “beklenen hizmet”,
ikincisi ise “algilanan hizmettir”. Beklentiler; kulaktan kulaga iletisim, kisisel ihtiyaglar
ve deneyimlerle olusurken; gilivenlik, duyarlilik, yeterlilik, ulasilabilirlik gibi hizmet
kalitesini  belirleyen unsurlar, hem beklenen hem de algilanan hizmetin
degerlendirilmesinde kullanilirlar. Miisterilerin, beklenen ve algilanan hizmeti

karsilastirmasi sonucunda algilanan hizmet kalitesi belirlenebilir.

e Giivenilirlik Kulaktan Kulaga Kisisel Ihtiyaglar Gegmis

e Duyarlilik iletisim Deneyimler
e Yeterlilik
e Ulasilabilirlik l
e Nezaket

o Tletisim —_— Beklenen Hizmet

o Inamlirlik | Algilanan
Hizmet Kalitesi

e Giivenlik

e Anlamak ve farkinda

olmak

e Hizmetin somut
yonleri Algilanan Hizmet

A 4

Sekil 2.1: Algilanan Hizmet Kalitesinin Belirlenmesi

Kaynak: Zeithaml, V., Berry, L. ve Parasuraman, A. (1988b). Communication and

Control Processes in the Delivery of Service Quality. Journal of Marketing, 52(6): 36

Sekil 2.2.’de, algilanan hizmet kalitesinin belirlenmesinde temel olarak “miisteri

beklentileri” ve miisteri tarafindan “algilanan kalite performans1” énemli rol oynar. Bu
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iki degiskenin miisteri tarafindan kiyaslanmasi sonucunda, sunulan hizmetin kalitesi
hakkinda miisteri bir algi ve degerlendirme siireci yasar. Bu siiregte belirlenen hizmet
kalitesi, uzun donemde degerlendirmeleri igeren tutumlar olarak nitelendirilir. Algilanan
hizmet kalitesinin belirlenmesi neticesinde ise miisteri memnuniyeti, tatmini veya

tatminsizligi yasanir (Taylor ve Cronin, 1994: 38).

Kisisel Etki Faktorleri

Demografik Beklentiler
Kulaktan Kulaga
Kisisel Uzmanlik
Onceki Algilanan
Deneyim Hizmet
Teknolojik Gelisme
Rekabetin Niteligi
Reklam ve Halkla
Mligkil ’
e Algilanan ¥
Kalite

Durumsal Etki Faktorleri

Degerlendirme

Kolaylig

Sekil 2.2. Algilanan Hizmet Kalitesi Stireci

Kaynak: Taylor, S..A. ve Cronin, J.J.. (1994). Modeling Patient Satisfaction And
Service Quality. Journal Of Health Care Marketing. 14(1): 41

Hizmetler, fiziksel {irlinlere benzemedigi i¢in hizmet kalitesi kavrami hizmetler
icin uyarlanmigtir. Fiziksel {riinlerde oldugu gibi, Oncelikle mal kalitesinin
gelistirilmesinden ziyade hizmet pazarlamacilart miisteri odakli modellere dayanan
hizmet kalitesini gelistirmislerdir. S6z konusu modeller miisterinin hizmet kalitesinden

ne anladiklar1 temeline dayanmaktadir. Sekil 2.3.’de, sunulan hizmetin kalitesi, miisteri
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beklentilerini karsiladigi zaman hizmet yiiksek kaliteli olarak algilanmaktadir. Eger

beklentiler gergek disi ise algilanan hizmet kalitesi diigiik olacaktir. Beklenen kalite;

pazar iletisimi, imaj, kulaktan kulaga iletisim, miisteri ihtiyaglar1 gibi faktorlerin bir

fonksiyonudur. Imaj, miisterilerin hizmet kalitesini algilamalarinda onemli rol

oynamaktadir (Giizel, 2006: 87).

Beklenen . Tecriibe Edilen
Kalite Toplam Algilanan Kalite Kalite
7'y
Imaj
e Pazar lletisimi /
e imaj
e Kulaktan Kulaga Iletisim

Teknik Kalite: N
Miisteri Thtiyaclar crific Rattte: Re Fonksiyonel

Kalite: Nasil

Sekil 2.3. Kalite Tecriibelerinin Geleneksel Pazarlama Faaliyetleri ile Iliskisi

Kaynak: Gronroos, C. (1998). Service Quality: The Six Criteria of Good Service
Quality. Review of Business. (12): 12

Miisteri tatmini kaliteyi yonetir. Yapilan bir arastirma sonucunda miisteri

tatminiyle ilgili bulgular sunlardir (Chwo, Le1 ve Chiou, 2005: 718):

Algilanan kalite kapsamli miisteri tatminini pozitif ve dogrudan etkiler.
Algilanan kalitenin derecesi arttikca kapsamli miisteri tatmini de artacaktir,
Miisteri beklentilerinin de kapsamli miisteri tatminine pozitif etkisi vardir.
Miisteri beklentilerindeki artis, algilanan kalite derecesini arttirmaktadir ve
algilanan kalite derecesindeki artiy da kapsamli miisteri tatminini
arttiracaktir,

Miisteri tatminindeki farkli dereceler, miisteri sikayetlerini olumsuz

etkilemekte ya da miisteri baghiligimi pozitif ve dogrudan etkilemektedir.
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Miisteri tatminindeki artis, miisteri sikayetlerini azaltacak ve miisteri

bagliligin1 arttiracaktir.

Glinlimiizde isletmeler, miisteri tatmininin artan Oneminin bilincinde olarak
faaliyetlerini siirdiirmektedirler. Yasanan kiitlesel rekabet, teknolojideki degisim hizi ve
miisteri taleplerinde meydana gelen degisiklikler, isletmeleri miisteri tatmininin
saglamasina yonelik olarak daha fazla ¢aba sarf etmeye yoneltmektedir (Naumann ve

Jackson, 1999: 1).

Tatmin olan bir miisterinin deneyimlerini bagkalarina da anlatmasi ve mal ya da
hizmeti potansiyel misterilere de onermesi nedeniyle, miisteri tatmini hem en etkin hem
de en ucuz pazar iletisimi kaynagidir. Ancak tatminsiz miisterilerin {iriin ya da hizmete
yonelik hos olmayan degerlendirmelerinin yaratacagi tehlikenin de farkinda olunmasi

gerekmektedir (Dubrovski, 2001: 924).

Hizmet pazarlamasinda, algilanan kalite konsepti ve tatmin konsepti arasindaki
benzerlik cok aciktir. Biiylik dlgekli isletmelerde, arastirmalarla ispatlanmistir ki yeni
miisteriler agisindan kalite ve tatmin algilamalar farklilagmis ancak siirekli miisteriler

acisindan benzer anlamlar1 tagimaktadir ( Bigne, Moliner ve Sanchez, 2003: 422).

Egitim hizmetlerinin yonetiminde de ayni isletmelerde oldugu gibi, strateji,
politika ve taktiklerin bir araya getirilip uygulanmasi s6z konusudur. Giiniimiizde yeni
yonetim modellerinin gelismesi ile birlikte egitim kurumlarinda egitim hizmetlerinin
pazarlama faaliyetleri de profesyonel yonetim yaklasimi ile birlikte kurumun
hedeflerine ulagsmasinda 6nemli bir ara¢ olarak hissedilmeye baslamistir (Siitlas, 2010:

87).
2.1.3.3. Miisteri Memnuniyeti

Isletmelerin ve dolayisiyla da egitim isletmelerinin kalite konusunda yasadig
temel glicliik iki nedene dayanmaktadir; (1) Miisterinin {iriinii degerlendirirken hangi
faktorlere Onem verdiginin kesin olarak bilinmemesi ve (2) Bu faktorleri
Olgebilecek giivenilir ve gegerli yontemlere net olarak sahip olunamamasidir

(Parasuraman, Zeithaml ve Berry, 1985: 43).

Hizmet kalitesinin teknik ve islevsel olmak iizere iki bilesenden olustugunu
ifade etmistir. Teknik kalite, miisterinin hizmetten ne elde ettigidir. Islevsel kalite ise,

miisteriye nasil hizmet edildigiyle ilgilidir. Bu baglamda, herhangi bir mal {ireten
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isletmede varolan "kalite maliyettir"anlayisi, basta egitim sektorii olmak {izere tiim

hizmet iireten isletmelerde yerini kalite anlayislarina birakmaktadir (Eroglu, 2000: 205):

e Miisteri tatminidir,

e Insan odakli olmaktir,

e Verimliliktir,

e Esnekliktir,

e Etkili olmaktir,

e Bir programa uymaktir,

¢ Bir yatirimdir,

e Bitirnsiz bir siirectir.

Hizmetten duyulan tatmin, beklentilerin karsilanip karsilanmamasina baglidir.
Egitim sektoriindeki miisterinin sunulan hizmeti siire¢ i¢inde algilayip degerlendirdigi
diisiiniildiiglinde, algilanan hizmet kalitesi, miisterilerin varolan hizmetten beklentileri
ile algilarinin farki sonucunda olusmaktadir. Diger bir deyisle, algilanan hizmet kalitesi,
misterinin hizmeti almadan onceki beklentileri (beklenen hizmet) ile yararlandigi
gercek hizmet deneyimini (algilanan hizmeti ya da algilanan performansi)
kiyaslamasinin bir sonucu olup, miisterilerin beklentileri ile algilanan performans
arasindaki farkliligin yonii ve derecesi olarak degerlendirilmektedir. Hizmet kalitesi
yazininda "beklentiler" ise miisterilerin hizmete iligkin istek ya da arzularmi ifade
etmektedir. Algilanan hizmet kalitesini anlamanin egitim sektoriindeki miisteriyi
anlamak agisindan stratejik faydalar1 vardir (Parasuraman, Zeithaml ve Berry, 1985:
42):

Miisteriyi tutmanin ve miisteri sadakati yaratmanin en énemli kosullarindan biri
miisteri memnuniyetinin yaratilmasidir. Clinkii memnun miisterinin sirkete baglilik
gostermesi ve memnun kaldigr sirketle uzun yillar boyunca iligkilerini slirdiirmesi
beklenir. Firmalar mallarina ve hizmetlerine deger katarak miisterilerine sunduklari
takdirde miisteri memnuniyetini saglamaktadirlar. Boylece, firma ile miisteriler arasinda
duygusal bir bag olusup miisterinin sirkette kalmasi gerceklesmektedir (Srivastava,

Tasadduq ve Liam, 1999: 168).

Miisteri memnuniyeti, hizmet sunumundan yararlanan kisinin beklentilerini
sasirtacak derecede agmaktan olusan olumlu hislerdir. Miisteride memnuniyet yaratan

unsurlar, kisiyi beklemedigi ve sasiracak derecede mutlu kilan veya hizmet sunumundan
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beklenmeyen derecede fayda saglayan Ozelliklere sahiptir. Miisteri memnuniyeti,
dinamik, siirekli ileriye doniik olarak ve bilinmeyen bir ortam icinde sekillenir. Diger
taraftan misteri tatmini, statik, bugiine odakli olarak ve bilinen ortamda ve bilinen

degiskenler cercevesinde sekillenir (Oliver ve Rust, 2000: 86).

Sunulan hizmetin kalitesi ve siirekliligi de miisteri memnuniyeti ve sadakatinin
yaratilmasinda 6nemli rol oynamaktadir. Miisteri memnuniyetini arttirmak isteyen bir
firma, hizmet kalitesinin belirleyicileri olan gilivenilirlik, duyarlilik, uzmanlik, erisim
kolaylig1, nezaket, iletisim, miisteriyi anlama ve tanima kabiliyeti gibi faktorleri
saglayarak miisterilerine Ustiin kaliteli bir hizmet sunabilir. Béylece firma iiriinlerini
diger markalardan farklilagtirarak miisteri sadakati yaratabilir (Srivastava, Rajendra ve

Liam, 1999: 168).

Miisteri memnuniyeti Ol¢limleri ise basarili bir miisteri koruma ve sadakati
yonetimi i¢in gerekli baska bir temel aractir. Siirekli yapilan miisteri memnuniyeti
Olctimleri, sirketlere miisterilerinin ihtiyaglarini anlamada ve isteklerini 6grenmede
yardimc1 olmaktadir. Boylece sirketler mal ve hizmetlerini miisterilerinin istekleri
dogrultusunda gelistirerek miisteri memnuniyetini saglayabilirler. Memnuniyet
Ol¢iimleri sayesinde, sirketler miisterilerinin baska bir markaya kayma egilimlerini
onleyerek miisteri kayb1 gerceklesmeden gerekli diizenlemeleri yapabilirler. Miisteri
memnuniyeti 6l¢limiiniin sagladig: bir diger fayda ise, sirketin rakiplerine gore kendi
zayif ve giiclii tarafin1 6grenmesine olanak vermesidir. Boylece sirket giiglii ve zayif

yonlerine gore pazarlama stratejilerini gelistirir (Giizel, 2006: 88).

Hizmet kalitesinin teknik ve islevsel olmak iizere iki bilesenden olustugu ifade
edilmektedir. Teknik kalite, miisterinin hizmetten ne elde ettigidir. Islevsel kalite ise,
miisteriye nasil hizmet edildigiyle ilgilidir (S6kmen, 2011: 73). Hizmet kalitesinin ve
dolayisiyla da miisteri memnuniyetinin 6l¢limiine yonelik ¢esitli araglar (Parasuraman,
Zeithaml ve Berry, 1988a: 27) bulunmakla birlikte, bu araclarin egitimden duyulan
memnuniyeti tam olarak dl¢ebilecegi kuskuludur. Bu yilizden bu arastirma kapsaminda
gelistirilen Olgek, egitim hizmetlerinin yukarida acgiklanan farkli 6zelliklerinden

hareketle olusturulmustur (S6kmen, 2011: 73).
Hizmet, bir ihtiyaci giderici nitelikteki soyut cabalar olarak ifade edilebilecegi
gibi (Uner, 1994: 5), miisterilerin hizmetten beklentilerinin karsilanmasi ve hatta iistiine

cikilmasi olarak da tanimlanabilir (Parasuraman, Zeithaml ve Berry, 1985: 43). Buna
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gore beklenilen ve algilanan hizmet kalitesi, yasanilacak tatmin kapsaminda onem

tagimaktadir (S6kmen, 2011: 67-68 ).
2.2. HIZMET KALITESININ OLCUM MODELLERI

Hizmet sektoriinlin diinya ekonomisindeki pay1 biiyiiyen bir hizla artmaktadir.
Bir¢cok akademisyene ve profesyonele gore, diinya iilkeleri hizmet ekonomisine veya
hizmet toplumuna gec¢is asamasini yasamaktadir (Gronroos, 1990: 116). Rekabet
kosullarinin agirlastig1 ve tiiketici bilincinin siirekli arttigr hizmet sektoriinde basarili
olmanin temelinde kaliteli hizmet sunmak yatmaktadir. Sanayi sektoriinde oldugu gibi,
hizmet sektoriinde de kalitenin rekabet edebilmenin ¢ok Onemli bir 6n kosulu
oldugunun bilincine sahip kuruluslar sunduklar1 hizmetlerin kalitesini daha da
yiikseltmenin yollarni1 arastirmaktadirlar. Toplam Kalite Yonetimi (Total Quality
Management) uygulamalar1 bu yollardan en kapsamlisidir. TKY nin genellikle mal
tiretim sektdriinde uygulansa da, hizmet sektoriinde de genis uygulama alanlar
bulmaktadir. “Olgemedigini daha iyi bir hale getiremezsin” deyisinden etkilenen ve
TKY hareketinin coskusuna katilan hizmet sektoriindeki isletmeler de hizmetlerinin

kalitesini 6l¢meye calismaktadirlar (Yetis, 2001: 62).

Herhangi bir orgiitte hizmet kalitesinin arttirilmasinda temel faktdr hizmet
kalitesi performanst ve tiiketicilerin bu performans karsisindaki tepkilerinin
Olciilmesidir. Agikca tanimlanmamis ve sayisal hedeflere baglanmamis hizmet kalitesi
gelistirme programinin basarisizlik riski yiiksektir. Hizmet performansiyla ilgili olarak
dlgiilecek olan, algilanan kalitedir (Oztiirk, 1998: 75). Hizmet iireten her kurumunun
sunmus oldugu hizmetin kalitesi, hizmeti alan miisteriler i¢in farklilik gdstermektedir.
Bu durumun en 6nemli nedenlerinden biri, hizmet kalitesinin kime gore iyi ya da kotii
oldugudur. Temelde birlesilen bir goriise gore kalite yalmzca "belirli o6zelliklere
uygunluk" olmayip, iiretici bakis acisindan tiiketici bakis agisina gecisle ve "miisteri
ozelliklerine uygunluk" ile ilgilidir. Bu agidan bakildiginda da egitim kurumunun
verdigi hizmetle ilgili miisteri beklentilerini ve sonucunda da miisteri

degerlendirmelerini arastirmasi ve ortaya ¢ikarmasi gerekmektedir (Eroglu, 2000: 204).

2.2.1. Hizmet Kalitesinin Ol¢iimiinde SERVQUAL Modeli

Hizmet kalitesi; beklenen hizmetin, algilanan hizmetle en az esit olmasi ya da
ondan fazla olmasiyla ortaya cikar. Hizmet kalitesinin Olgiilebilmesi i¢in hizmeti

kullananin  bekledigi hizmetle algiladigi hizmetin Olglimlenmesi gerekir. Bu
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Ol¢iimlemede, hizmeti kullanan bekledigi hizmete ve algiladigi mhizmete puanlar
vererek Ol¢limii gergeklestirir. Bu puanlar, SERVQUAL Analizinin temelini olusturur
(Saat, 1999:113).

Olgegin gelisimine 97 ¢ift soru (bir tane algi, bir tane beklenti i¢in) ile baslanip,
soru sayisi, Cronbach’s alfa katsayisina gore once 54, daha sonra ise 34 soru ciftine
distiriilmistiir.  Verilerin  tekrar  degerlendirilmesi ve tanimlarin  yeniden
yapilandirilmas1 sonucunda 22 ¢ift madde ve 5 kriter ile SERVQUAL o6lgegi
olusturulmustur (Gtizel, 2006: 105).

SERVQUAL Yontemi, hizmet sektoriinde Toplam Kalite Yonetimi
uygulamalarinda kaliteyi oOl¢ebilmek icin gelistirilen bir yontemdir. Literatiirde
SERVQUAL yonteminin giivenilirligini ve gegerliligini belirlemek i¢in yapilan bir¢ok
calismanin sonuglart bulunmaktadir. Bu calismalar, ¢ok iddiali bir yoéntem olan
SERVQUAL’in tartisilmasina ve hizmet kalitesi gibi giindemde olan bir konuya katkida
bulunmaktadir. SERVQUAL, 1983-1990 yillar1 arasinda Amerika’da gelistirilmistir
(Parasuraman, Zeithaml ve Berry, 1990: 17).

SERVQUAL yontemi iki boliimden olugmaktadir. Birinci bolim disa doniiktiir
ve isletmenin miisterileri ile yaptiklar1 anketler aracilifiyla verilen hizmetin kalitesini
O0lcmeyi amaclar. Burada iizerinde durulmasi gereken Onemli bir nokta, hizmet
kalitesinin o hizmeti kullananlar tarafindan belirlenmesidir. Ornegin, bir iiniversitede
sunulan hizmetin kalitesi, o liniversitenin 6grencileri tarafindan, bir hastanenin kalitesi
ise o hastanenin hastalar1 tarafindan belirlenir. Ikinci bolim ise ice doniiktiir ve
isletmenin ¢alisanlar1 tarafindan yapilan anketler yardimiyla miisterilerin hizmet
kalitesini diisiik olarak algiladiklar1 igletmelerin ne tiir problemleri oldugunu ve bunlarin

nedenlerini ortaya koymaya ¢alisir (Parasuraman, Zeithaml ve Berry, 1990: 23).

SERVQUAL, miikemmel hizmet kalitesini saglamanin anahtarinin miisterilerin
beklentilerini tam olarak karsilamak veya beklentilerinin iistiine ¢ikmak oldugunu
savunan bir goOriise sahiptir ve bu goriis odak noktast olarak alinarak
kavramsallastirilmis ve tasarlanmis bir Ol¢lim yontemdir. Yapilan genis kapsamli
arastirmalarin  sonucuna dayanarak SERVQUAL, hizmet kalitesini miisterilerin
beklentileri veya istekleri ile isletmenin sundugu hizmetleri algilamalar1 veya
tecriibeleri arasindaki farkin biiylikliigli olarak tanimlar (Parasuraman, Zeithaml ve

Berry, 1990: 23).
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Dort hizmet kategorisinden yoneticilerle (bankacilik, kredi karti hizmetleri,
menkul degerler komisyonculugu ve tamir bakim hizmeti) yapilan goriismeler
sonucunda, yoneticilerin hizmet kalitesini nasil algiladiklar1 ve miisterilerce kaliteli
olarak degerlendirilecek bir hizmetin sunulmas: siireclerinde yoneticilerin neler yapmasi
gerektigi konular tartisilmis ve hem hizmet sunan isletmelerin kalite anlayislari ile
uygulamalari arasinda, hem de miisterilerin hizmetten beklentileri ile yasadiklar1 ger¢ek
hizmet arasinda bazi bosluklar tespit edilmistir. Arastirmacilara gére bu bosluklar
sunulacak hizmetin miisteriler tarafindan yiiksek kalitede algilanmasia engel olacak
kadar biiyiik 6nem tagimaktadir. Diger taraftan, yonetici gorlismeleri sonucunda ortaya
c¢ikan genel yargilar, arastirmacilara hizmet kalitesine yonelik genel bir modelin
gelistirilebilecegi konusunda bazi ipuglart vermistir. S6z konusu bosluklar ve bu
bosluklara neden olan faktorler asagida belirtilmistir (Parasuraman, Zeithaml ve Berry,
1985: 46):
e Miisteri Beklentileri ve Yonetimin Miisteri Beklentilerini Algilamasi
Arasindaki Bosluk (1. Bosluk),

e Yonetimin Miisteri Beklentilerini Algilamas1 Ile Hizmet Kalitesi
Spesifikasyonlar1 Arasindaki Bosluk (2. Bosluk),

e Hizmet Kalitesi Spesifikasyonlar1 ile Hizmetin Sunumu Arasindaki Bosluk
(3. Bosluk),

e Hizmetin Sunumu ile Digsal iletisimler Arasindaki Bosluk (4.Bosluk),

e Beklenen Hizmet-Algilanan Hizmet Boslugu (5. Bosluk).

SERVQUAL, hizmet kalitesini Olgerken, miisterilerin hizmetin kaliteli olup
olmadigina karar verirken esas olarak aldiklar1 6lgtitleri kullanir. Tablo 2.2.°de yogun
arastirmalar sonucunda ortaya ¢ikan ve SERVQUAL’da kullanilan 10 hizmet kalitesi
ol¢iiti goriilmektedir. Birbirini takip eden iki ayr1 anketteki (beklenti ve alg1 anketleri)
ayni numarali 6nermeler 6zneleri diginda tamamen ayni kelimelerden olusurlar (Giizel,

2006: 105).

Birinci Béliim: Beklenti Onermesi Ornegi
Miikemmel kiitiiphanelerin c¢aligsanlar1 temiz ve diizgiin goriiniistedirler.
Hig¢ katilmiyorum Tamamen katiliyorum

1 2 3 4 5 6 7
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ikinci Boliim: Alg1 Onermesi Ornegi
XYZ kiitiiphanesinin ¢alisanlar1 temiz ve diizgiin goriintistedirler.
Hig katilmiyorum Tamamen katilryorum
1 2 3 4 5 6 7

Tablo 2.2: Hizmet Kalitesi Olgiitleri

Olciit Tanim
Fiziki Goriiniim | Kullanilan aletlerin, iletisim malzemelerinin, personelin ve hizmet
verilen yerin fiziki goriinlimii
Giivenilirlik Kusursuzluk, giivenilirlik, séziinde durma
Heveslilik Zamaninda ve ¢abuk hizmet sunmak, heveslilik ve yardim
severlilik
Yeterlilik Hizmeti sunmak icin gerekli bilgiye ve beceriye sahip olmak
Nezaket Saygi, anlayis, nezaket ve arkadagca yaklagim
Inamihrhk Diiriistliik ve inanilirlik
Emniyet Tehlikeden, riskten kacinmak ve emniyet teminat1 vermek
Erisimlik Ulasim ve erisim kolayligi
Tletisim Etkili iletisim, miisteriyi dinlemek
Miisteriyi Miisterileri ve miisterilerin ihtiyaglarini anlamaya calismak
anlamak

Kaynak: Zeithaml, V., Parasuraman, A. ve Berry, L.L. (1990). Delivering Quality
Service: Balancing Customer Perceptions Of Service Quality. Journal Of Retailing,

s.30.

Analizler sonucunda, kesfedici arastirmalar1 kapsaminda tespit ettikleri on hizmet
kalitesi boyutunun sayist Tablo 2.3.’de goriildiigii gibi, bese (Fiziksel Ozellikler,
Giivenilirlik, Heveslilik, Giiven, Empati), soru 6nermesi sayisi ise 22’ye indirmisler ve
her bir hizmet sektorii kendine 6zgii oldugundan, genel olarak tiim hizmet saglayan
organizasyonlarda gecerli olan Tablo 2.4.’te agiklanan bes hizmet kalitesi boyutundan
s6z etmenin miimkiin oldugunu 6ne siirmiislerdir (Parasuraman, Zeithaml ve Berry,

1985:45; Parasuraman, Zeithaml ve Berry, 1990:27).
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Tablo 2.3: Birlestirilmis Hizmet Kalitesi Olgiitleri

Ozellikler Birlestirilmis Ozellikler
Fiziki GOrliniim Fiziki Gorliniim
Giivenilirlik Givenilirlik
Heveslilik Heveslilik

Yeterlilik
_Nezaket Giivence
Inanilirlik
Emniyet
Erisebilirlik
fletisim Empati
Miisteriyi Anlamak

Kaynak: Parasuraman, A., Zeithaml, V. ve Berry, L. L. (1990). Delivering Quality

Service: Balancing Customer Perceptions of Service Quality, Journal of Retailing, s:32

Tablo 2.4. Algilanan Hizmet Kalitesi Boyutlar1

Ozellikler Aciklama
Fiziksel Ozellikler Sirketin . hlz"mf:t ) sllnmadakl fiziksel olanaklari, ara¢ gere¢ ve
personelin gorliniigii
Giivenilirlik Soz Velvrl.len hizmeti dogru ve giivenilir bir sekilde yerine getirebilme
yetenegl
Heveslilik Miisterilere yardim etme ve hizmetin hizli bir sekilde verilmesi
.. Calisanlarin bilgili ve nazik olmasi ve miisterilerde giiven duygusu
Giiven . o
uyandirabilme becerileri
. Sirketin kendisini miisterinin yerine koymasi, miisterilere kisisel ilgi
Empati . . .
gosterilmesi

Kaynak: Parasuraman, A., Zeithaml, V.A. ve Berry, L., A. (1985). Conceptual Model
of Service Quality and Its Implications for Future Research, Journal of Marketing, (49):
48.

Kriterlerin 6nem sirasin1 ve agirhigint 6grenebilmek i¢in 1. ve 2. Boliimlerin
arasinda bulunan boliimde miisterilerden 100 puani 6nem Onceligine gore yukarida
bahsedilen bes Ol¢iite dagitmalar1 istenmektedir. Her ne kadar hizmet kalitesinin bes
kriteri SERVQUAL o6lgeginde bir¢ok aragtirmaci tarafindan degerlendirilmis ise de, bu
kriterlerin her hizmet sektorii icin gecerli olmadig1 da g6z Oniinde bulundurulmalidir
(Stafford, 1999: 19). Bu bes temel boyut; Parasuraman, Zeithaml ve Berry tarafindan
yapilan arastirmalarda, miisteri agisindan en ¢ok dnemsenen boyutlardan olusmaktadir.
Miisterilerce en c¢ok Onemsenen boyut bu arastirmalarda giivenilirlik iken en az

onemsenen boyut ise fiziksel ozellikler olarak saptanmistir. 1988 yilinda, Parasuraman,
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Zeithaml ve Berry tarafindan, SERVQUAL boyutlarini yeniden gozden gegirme

asamasinda 4 sektorde yaptiklari arastirma sonucunda Giivenilirlik en énemli boyut,

empati ise en az énemli boyut olarak karsilarina ¢ikmistir. Boylece 6nemli boyutlar ve

maddelere oncelik vermek suretiyle yapilan bir kalite iyilestirme c¢alismasi daha iyi

sonuglar verebilir (Lee, Lee. ve You, 2000: 218).

SERVQUAL sonuglarinin degerlendirilmesi, hizmet kalitesi ile farkli bircok

bulguya ulagilmasini saglar. Bunlar (Gtizel, 2006: 122);

Hizmet kalitesi kriterlerinin miisteri gozii ile 6nem dereceleri saptanir,
Miisterilerin, hizmet alinan isletme ile ilgili deneyimleri sonucu, her bir
hizmet kalitesi kriterini nasil degerlendirdikleri saptanir. Sonug olarak da,
miisteri tarafindan en 6nemli goriilen kriterde isletme performansimin nasil
oldugu belirlenir,

Periyodik olarak, miisteri beklentileri dogrultusunda isletme performansi
degerlendirilir. Boylelikle, yonetimin hizmet kalitesi lizerine gelistirdigi
politikalar gozlenir ve degerlendirilir. Miisteri beklentilerindeki degisme ve
gelismeleri anlamak, sunulan hizmet 6zelliklerini etkileyici 6nemli bilgiler
saglar. Sonug olarak, miisteri beklentileri ve miisteriler tarafindan algilanan
isletme performansi arasindaki boslugu saptayarak kantitatif sonuglara
ulagsmak, gelecekte sunulacak hizmetlere isletmenin Oncelik sirasina gore

odaklagmasini saglar.
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Hizmet Kalitesi

N BH=Beklenen |¢
Kriteri > Hizmet - Algilanan Hizmet
Fiziki Gériiniim Kalitesi
Giivenilirlik 1.Beklentiler Asilmis
BH>AH (Sasirtan
Ilgi/Heveslilik Kalite)
Giivence 2. Beklentilere
Ulasilmis BH=AH
Empati AH=Algilanan (Tatminkar Kalite)
> Hizmet <
3. Beklentilere
Ulasilmamis BH<AH
(Kabul Edilemez
Kalite)

Sekil 2.4. Beklenen ve Algilanan Hizmet Kalitesi iliskisi
Kaynak: Zeithaml, V., Parasuraman, A. ve Berry, L.L. (1985). A Conceptual Model of

Service Quality and Its Implications for Future Research. Journal of Marketing. .50

SERVQUAL, miisteri beklentileri ve miisteriler tarafindan algilanan igletme
performansi arasindaki boslugu saptayarak kantitatif sonuclara ulasmak, isletmenin
gelecekte sunulacak hizmetlere Oncelik sirasina gore odaklagsmasini saglar ve
giinimiizde isletmelerin kullanim ihtiyaglar1t bazindaki kiigiik degisiklikler ve
uyarlamalar dahilinde, isletmelerin hizmet kalitesinin kuvvetli ve zayif oldugu alanlarin
teshisi bakimindan oldukca yaygin olarak kullanilmaktadir (Kettinger ve Lee, 1997:
228).

2.2.1.1. SERVQUAL Hesaplama Yontemi

Parasuraman ve arkadaglari, hizmet kalitenin Olglimii i¢in yapilacak
arastirmalara yardimci olacak bir “bosluklar modeli” gelistirmistir. Bu model sayesinde
hizmet firmalarinin hizmet kalitesine iligkin bir takim kritik sorulara cevap bulabilecegi
one siiriilmektedir. Bunlar; “Hizmet kalitesi degismelerini agiklamada dort hizmet

13

kalitesi boslugundan en Onemlisi hangisidir?”, Hizmet Kkalitesi bosluklarinin
biiyiikliigiinden sorumlu baslica Orglitsel faktorler hangileridir?” gibi sorulardir.
Boylece hangilerinin ele alinmasi gerektigine, bosluklar1 yaratan sebeplerin neler
olduguna karar verilerek, bu bosluklar etkin bir sekilde ortadan kaldirilir (Yetis, 2001:

83).
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Basglangicta, 10 adet hizmet kalitesi boyutunu igeren toplam 97 6nerme maddesi
belirlenmistir. Bu maddelerin iki versiyonu bulunmaktadir. Bunlardan biri, genel olarak
belli bir hizmet kategorisi icin beklentileri 6lgmek, digeri ise belli bir hizmet
kategorisindeki belli bir firma hakkindaki algilar1 6lgmek igindir. Yapilan ilk kalitatif
arastirmada 200 kisilik bir 6rnek kiitle sec¢ilmistir. Hizmet kalitesi, algilanan hizmet
kalitesi ile beklenen hizmet kalitesi arasindaki fark olarak belirlendiginden; “Hizmet
Kalitesi = Algilanan Hizmet Kalitesi — Beklenen Hizmet Kalitesi” seklinde formiile
edilmistir. Toplanan verilerle cesitli istatistiksel analizler yapilmis, sonucta 97
maddenin biiyiik bir boliimii elenmis, arstirmada daha 6nce Tablo 2.3.’de gorildigi
gibi 10 adet hizmet kalitesi boyutu ise aralarinda gegisler tespit edildiginden 5 adet
kalite boyutuna indirgenmistir. Boylece 22 adet 6nerme maddesi ve “somut 6zellikler”,
“giivenilirlik”, “heveslilik/ilgi”, “gliven” ve “duyarlilik/empati” kalite boyutlarini iceren
son versiyon gelistirilmistir (Yetis, 2001: 83).

SERVQUAL soru formunda 5 kalite boyutuna ait toplam 22’ser Onerme
maddesinden olusan beklenti ve algi boliimleri bulunmaktadir. Bu bdliimler arasinda da
her bir kalite boyutunu ifade eden fakat agik¢a boyutun adin1 vermeyen tanimlamalara
onem derecelerine gore 100 iizerinden puan verilen bir agirliklandirma boliimii yer
almaktadir. Bu soru formu ile kalite boyutlar1 ve bu boyutlar1 olusturan maddeler i¢in
ayr1 ayri skorlar elde edilebildiginden toplam kalite diizeyinin degerlendirilmesinin yani
sira tiiketiciler i¢in 6nemli olan boyutlarin ve boyutlar dahilindeki en 6nemli maddelerin
hangileri oldugu da belirlenebilmektedir. Boylece 6nemli boyutlar ve maddelere dncelik
vermek suretiyle yapilan bir kalite iyilestirme ¢aligmas1 daha iyi sonug¢ verebilmektedir

(Yetis, 2001: 84).
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Tablo 2.5. Kalite Boyutlarina Karsilik Gelen ifadeler

Somut 1. Miikemmel isyerlerinin modern goriiniislii techizatlar: vardir.

Ozellikler 2. Miikkemmel igyerlerinin binalar1 gorsel olarak ¢ekicidir.

(Fiziki 3. Miikemmel igyerlerinin ¢alisanlari diizgiin goriiniisliidiir.

Goriiniim) 4. Miikkemmel igyerlerinde hizmete eslik eden malzemeler gorsel olarak ¢ekicidir.

5. Miikkemmel igyerleri hizmeti s6z verdikleri zamanda yerine getirirler.

6. Miikemmel isyerleri miisterilerinin bir problemi oldugunda, ¢6zmek i¢in
samimi bir ilgi gosterirler.

Giivenilirlik 7. Miikemmel isyerleri hizmeti zamaninda yerine getirirler.

8. Miitkemmel igyerleri hizmetleri s6z verdikleri zamanda yerine getirirler.

9. Miikemmel isyerleri hatasiz islemler yapar.

10. Miikemmel igyerleri ¢alisanlart miisterilere tam olarak hizmetin ne zaman
yerine getirilecegini soylerler.

11. Mitkemmel igyerlerinin galisanlart miisterilere hizli hizmet verirler.

Heveslilik
(1gi)

12. Miikemmel igyerlerinin ¢alisanlart her zaman miisteriye yardim etmeye
isteklidir.
13. Miitkemmel igyerlerinin galisanlar1 asla miisterilerin ricalarina yanit

vermeyecek kadar mesgul degildir.

14. Miikemmel isyerlerinin ¢alisanlarinin davranislari miisterilerde giiven
duygusu uyandirir.

15. Miitkemmel igyerlerinin miigterileri hizmete iliskin islemlerinde giiven
Giiven hissederler.

16. Miikemmel igyerlerinin galisanlar1 devemli olarak miisterilere saygilidirlar.
17. Miitkemmel igyerlerinin ¢alisanlart miisterilerin sorularini yanitlayacak

bilgiye sahiptirler

18. Miikemmel isyerleri miisterilerine bireysel ilgi gosterirler.

Empati 19. Mitkemmel igyerlerinin tiim miisterileri i¢in uygun ¢alisma saatleri vardir.
(Duyarhhk) 20. Miikemmel igyerlerinin miisterilere kisisel ilgi gosteren ¢alisanlari vardir.
21. Mitkemmel igyerleri miisterilerin ¢ikarlari ile candan ilgilenirler.

22. Miitkemmel igyerlerinin ¢alisanlart miisterilerin 6zel ihtiyaglarini anlar.

Kaynak: Yetis, H. (2001). Hizmet Kalitesinin SERVQUAL Modeli ile Ol¢iilmesi ve
Bir Uygulama, Yaymlanmamis Yiiksek Lisans Tezi, Ankara: Gazi Universitesi Fen

Bilimleri Enstitiisii.

SERVQUAL soru formunun iki boliimlii formatinin getirdigi kolaylik sayesinde
alg1 boliimiine rakip firmalara uyarlanmis boliimlerin de eklenmesi suretiyle bunlara

iliskin SERVQUAL skorlarinin hesaplanmast miimkiin olabilmektedir. Bu sekilde
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toplanan veriler lizerinden hesaplanan SERVQUAL skorlarinin karsilagtirilmasi ile
firmanin ve rakiplerinin birbirlerine gore {istiin veya zayif olan yonlerinin belirlenmesi
ve bunun da zamanla nasil degistiginin gozlenmesi imkan dahilindedir (Yetis, 2001:
84). Hesaplamalar ise oldukga basittir. Herhangi bir 6l¢iit icin SERVQUAL skorunu
hesaplamak icin yapilmasi gereken, o dlgiitle ilgili beklenti dnermelerinin skorlarindan,
onermelere karsilik gelen algi 6nermelerinin skorlarini ¢ikarmak ve hepsini toplayip
Onerme sayisina bolmektir. Bes 0Olgiit icin hesaplamalar yapildiktan sonra esit agirlikli
SERVQUAL skorunu bulmakicin yapilmast gereken her o6l¢iit skorunun %20’ni
toplamaktan ibarettir. Agirlikli SERVQUAL skoru hesaplanirken ise %20 orani yerine
100 tizerinden dagitilan 6nem agirlikli hesaplamaya katilir. SERVQUAL mantiginda
hizmet kalitesi degerlendirmesi tiiketicilerin “beklenti-algi” ifade ¢iftlerine verdikleri
puanlar arasindaki farkin hesaplanmasina dayanmaktadir. Her bir tiiketici i¢in kullanilan

formiil (Saat, 1999.115):
“SERVQUAL Skoru = Algi Skoru-Beklenti Skoru”

Bir firmanin hizmet kalitesi, bes boyuttan her biri i¢in tiim tiiketicilerin boyutu
olusturan ifadelere verdigi SERVQUAL skorlarinin  ortalamasi  alinarak
hesaplanmaktadir. Bir SERVQUAL aragtirmasina katilan N tane tiiketici varsa her bir
boyut i¢in ortalama SERVQUAL skoru iki asamada elde edilmektedir. Bunlardan
birincisi,“Her bir tiiketici i¢in s6z konusu boyuta ait ifadelere verilen Sevqual skorlari
toplanir ve boyutu olusturan ifade sayisina béliiniir.” Ikincisi ise, “N sayida tiiketici igin
birinci adimda elde edilen sayilar toplanir ve N’e boliiniir’seklindedir. Toplam hizmet
kalitesi skorunu elde etmek icin de 5 boyut olarak hesaplanan skorlar toplanip 5’e
boliiniir. Sonugta bulunan, agirliklandirilmamis SERVQUAL skorudur. Tiiketicilerin
kalite boyutlarina verdikleri dnem derecesi dikkate alinmig degildir. Agirliklandirilmis

skoru elde etmek i¢in (Saat, 1999: 115);

e Her bir tiiketici i¢in bes boyutun birer birer ortalama SERVQUAL skoru
hesaplanur,

e Her bir tiiketici i¢in her bir boyuta verdigi SERVQUAL skoru ile o
tiiketicinin o boyuta verdigi énem agirlig carpilir,

e Her bir tiiketici igin 5 boyutun toplami iizerinden agirliklandirilmis
SERVQUAL skorlar toplanir,

e N tiiketicinin ii¢lincli adimda elde edilen skorlar1 toplanir ve N’e boliintir.
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Bu hesaplamalardan da goriildiigii gibi SERVQUAL yontemi kullanilarak elde
edilen veriler, her climle ¢ifti, her boyut ya da tiim boyutlar i¢in farkli ayrint1 diizeyinde
hizmet kalitesi farkin1 hesaplamak i¢in kullanilabilir. Bir isletme ¢esitli fark puanlarini
hesaplayarak miisterilerin algiladigi genel hizmet kalitesini Olgmekle kalmaz, ayni
zamanda kaliteyi iyilestirme c¢abalarinda temel alacagi onemli boyutlar1 ve bu

boyutlarin ¢esitli yonlerini de belirleyebilir.

2.2.1.2. SERVQUAL Modelinin Kullanim Alanlari

Bircok akademisyen tarafindan yapilan ¢aligmalarda (Carman, 1990; Cronin ve
Taylor, 1992; Dabholkar ve Digerleri, 1996; Teas, 1993) SERVQUAL olgegi test
edilmis veya hizmet isletmesinin tiiriine gore Olgek uyarlanmistir. Model, farkh
sektorlerde birgok aragtirmada hizmet kalitesi Ol¢iimiinde oldukga etkin bir sekilde
yaygin olarak kullanilmistir. Otel, seyahat ve turizm isletmelerinde, araba kiralama

hizmetlerinde, isletme okullarinda, vb. (Atilgan, 2001: 58).

Ornegin, turizm isletmelerinde hizmet Kkalitesi {izerine arastirma yapan
arastirmacilar; hizmet kalitesi SERVQUAL 6l¢egi yardimi ile miisteriler, ¢alisanlar ve
yOneticiler bazinda arastirmislardir. Bir¢ok turizm isletmesinin giin gectikce miisteri
beklentilerine daha ¢ok ayak uydurmakta oldugunu belirten arastirmacilar, miisteri,
isletme calisanlar1 ve yonetici beklentileri arasindaki farki tespit etmeyi amaglamstir.
Bir eglence parkinda, 156 miisteri, 9 yonetici ve 109 ¢alisan arasinda yapilan arastirma
sonunda genel olarak isletme yoneticilerinin ve calisanlarinin, miisteri beklentilerini
misterilerden daha yiiksek gdrmekte olduklari saptanmis, hizmet kalitesinin bazi
hususlarina gereginden fazla Onem verilmesinin kaynak kaybina neden oldugu
belirtilmistir. Isletme calisanlari ve miisteriler arasindaki en belirgin farkin ise empati ve
duyarhilik kriterlerinden kaynaklanmakta oldugu vurgulanmistir (Baker ve Fesenmaier,

1997: 18).

Seyahat acentelerinde ise turistler ile dogrudan iletisim i¢inde olan isletme
calisanlar1 (tur rehberleri, transferden sorumlu ¢alisanlar...), algilanan hizmet kalitesinde
belirleyici rol oynamaktadir. SERVQUAL 06lcegi ile iilkedeki ilk tii¢ seyahat
acentesinden hizmet alan turistlerden, bu acentelerin hizmet kalitesini degerlendirmeyi
amaglayan bilgileri toplayip, isletme ¢alisanlarindan aldigi verilerle karsilastirmasi
sonucu, pazarlama kiiltlirii ve hizmet kalitesi arasindaki iliski agiklanmistir. Seyahat

acentelerindeki pazarlama kiiltiirii ne kadar yiiksek ve calisanlar arasinda yaygin ise
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acentenin hizmet kalitesi de o derece yliksektir. Bu dogrultuda, rekabetin olduk¢a yogun
oldugu acentecilik sektoriinde iistiin hizmet kalitesi, ancak acentelerin hizmet kalitesine
odaklanmis kisilerarasi iletisim yolu ile miisteri odakli pazarlama kiiltiiriinii basar1 ile

uygulamalarina baghdir (Luk, 1997: 13-17).
2.2.1.3. SERVQUAL Modeline Elestiriler

SERVQUAL olgiitlerinin biitiin hizmet sektorlerinin 6zelliklerini kapsayacak
kadar genel olmadigini sdyleyen arastirmacilar, beklentilerin 6l¢lilmesinde tliketicinin
s0z konusu isletme veya hizmetle ne kadar tecriibesi oldugunun dikkate alinmasi
gerektigini iddia etmektedir. Ayrica beklentilerin Ol¢lilmesinin gereksiz oldugunu,
sadece algilamalarin Olgiilmesinin isletmenin performansina dair daha gilivenilir
sonuglar verecegini iddia ve SERVQUAL yerine SERVPERF yonteminin tercih

edilmesini tavsiye etmektedirler( Cronin ve Taylor: 1992: 35)

Beklentilerin sonlu olmast durumunda, herhangi bir Slgiitte belli bir seviyeden
daha fazla performans gosterildiginde, artan fark skorlarinin her zaman daha kaliteli bir
hizmeti benimseyecegi savunulmaktadir. Orek olarak gereginden fazla yardim sever
olmaya calisan ve bu yiizden tiiketicinin canini sikan bir satic1 diisliniilebilir. Standart
kabuller tartismalidir. 1ki 6nemli konu tartisilmistir. Bu tartismalarin temelinde

Algilanan-Beklenen hizmet kalitesi ifadesi vardir (Teas, 1993: 18-34):

e Beklenenler modele gore daha ideal noktadir.

e Beklenenler verimli-muhtemel ideal nokta olarak algilanmaktadir.

Algilanan-beklenen ifadesi problemli olarak goriilmiistiir. Tiiketicinin ideal
noktas1 acaba son nokta midir, performans bu noktanin altinda ya da {istiinde kalabilir.
Teas, A-B ifadesi puanlarinin artan algilanan kalite seviyesini gostermeyecegini
savunmustur. Hizmet kalitesi  Ol¢limiine  yonelik  Onerdigi modelin  ismi

“Normlandirilmis Kalite Modeli”dir (Teas, 1993: 18-34).

Yapilan bir aragtirma sonucunda arastirmacilar, tiiketici tutumlarinin biiyiik
Ol¢iide beklentilerden etkilendigini, bu beklentiler sonucu tiiketicinin tutumlarma yon
verecegini belirtmislerdir. Tiiketicilerin tutumlari, karsilastiklart hizmetten duyacaklari
tatminin belirleyicisi olarak kabul edilmistir. Tiiketicilerin sonraki tutumlarmi onceki
donemdeki beklentileri, tutumlar1 ve tatmin seviyesi belirlemektedir. Bolton ve Drew

(1991:1-9),
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Bazi aragtirmacialar, 1992 yilindaki calismalarinda 6zet olarak algilanan ve
beklenilen puanlar arasindaki farkin Onemsenmeyecek bir biiyiiklik oldugunu
savunmuslardir. Bu arastirmacilar ayn1 zamanda, SERVPERF 6l¢eginin SERVQUAL
Olceginden daha iyi bir yapisal gegerlilige sahip oldugunu belirtmislerdir (Cronin ve
Taylor, 1992: 37). Buna cevap olarak SERVQUAL metodunu ortaya koyan
arastirmacilar tarafindan, 1994 yilinda yapilan ¢alismada, SERVQUAL metodunun bir
beklenti ve algilanan kalite arasindaki fark 6l¢iimii oldugu belirtilmis, SERVQUAL
Olceginin elestirmenlerin kullandigr her gegerlilik kriterinde SERVPERF kadar iyi
oldugunu gosterdikleri, dolayisiyla bu yondeki elestirilerin  dogru olmadigini
belirtmislerdir. Uygulama agisindan da SERVQUAL 6lgeginin SERVPERF o6l¢eginden
daha iyi oldugunu o6ne siirmiislerdir. SERVQUAL, hizmetin eksik oldugu noktalar
ortaya koyarken, Servperf algilanan hizmetin agiklanan varyansi iizerinde durdugundan,
SERVQUAL o6lgeginin yoneticiler tarafindan daha ¢ok tercih edildigini belirtmislerdir
(Parasuraman, Zeithaml ve Berry, 1994: 111-116).

2.2.2. Diger Hizmet Kalitesi Ol¢iim Modelleri

Hizmet kalitesinin Ol¢limiine yonelik ilk model, Gronroos tarafindan
Onerilmistir. Daha sonra Parasuraman, Zeithaml ve Berry, tarafindan SERVQUAL ve
Cronin ve Taylor tarafindan SERPERF modelleri gelistirilmistir. SERVQUAL ve
SERPERF modeli literatiirde, hizmet kalitesinin Ol¢iimii konusunda yaygin kabul
gormektedir (Cicek ve Dogan, 2009: 371). Bu yontemlerden en ¢ok kullanilani
Parasuraman, V.A. Zeithaml ve Leonard L. Berry (1985, 1988, 1991) tarafindan
gelistirilen SERVQUAL yontemidir Yazarlar, gelistirdikleri 22 ifadeli SERVQUAL
Olceginin, saglik, bankacilik, damigsmanlik gibi hizmet sektoriiniin cesitli alt
sektorlerinde kullanilabilecegini belirtmislerdir (Eleren ve Kilig, 2007: 123).

Hizmet kalitesini 6l¢mek icin gelistirilen ve akademik litaratiirde gecen bazi
modeller asagida verilmistir (Giizel, 2006: 123-141) Bunlar:

e (Gronroos’un Hizmet Kalitesi Modeli,
e Servperf Modeli,

e Veri Zarflama Analizi,

e Onem-Performans Analizi,

e Rasyo Logaritmasi,

e Ozel Degisim Degerleme Modeli,
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e Lehtinen&Lehtinen Hizmet Kalitesi Modeli,

e Sasser, Olsen, Wyckoff’un Hizmet Kalitesi Boyutlari,
e DEA Modeli,

e Donabean Kalite Modeli,

e Meyer/Mattmiiller Kalite Modeli,

e SERVQUAL Modeli.

2.2.2.1. Gronroos’un Hizmet Kalitesi Modeli

Bu modelde miisterinin kaliteyi degerlendirmesi, kaliteyi algilayis sekline bagh
olarak aciklanmistir. Model, merkeze miisteri algisin1 yerlestirmekte ve tiiketicinin
hizmetten bekledikleri ile deneyimleri arasinda olumlu bir iliski oldugunu
varsaymaktadir. Bu modele gore, hizmetler s6z konusu oldugunda, tasarim, iiretim,
sunum ve iligkiler kalite yaratan dort énemli kaynaktir. Isletmenin bu yonlerini yonetme
bicimi ise miisterinin kalite algilamasini etkilemektedir. Bu arada, hem teknik hem de

islevsel kalite bu kalite kaynaklarindan etkilenmektedir (Uygug, 1998: 33).

Miisteri gercekte hizmet igletmesinin sundugu hizmet veya hizmetlerden
yararlanmadan 6nce, hizmetin kalitesine iliskin beklentilere ve firmanin imaj1 hakkinda
bir goriise sahiptir. Buna gore, miisterinin algiladigi kalite, orgiitiin imajin1 da goz
Oniine alarak, bekledigi hizmet ile algiladig1 hizmeti degerlendirmesinin bir sonucudur.
Bu model, hizmet isletmelerinin ¢esitli islevlerinin kalite tizerindeki etkisinin ve kalite
boyutlar ile isletme islevlerinin anlasilmasini saglamaktadir. Soyle ki hem tasarim,
tiretim ve sunum siireglerinin gelistirilmesi ve uygulanmasinda ve hem de insanlar
arasindaki iligkilerin planlanmasinda ve yonetilmesinde teknik ve islevsel kalite

boyutlarinin dikkate alinmasi gerekmektedir ( Uygug, 1998: 33).

Gronroos’un bu modelinde yaratilan hizmet imaji, teknik ve islevsel kalite
olarak iki boliime ayrilir. Teknik Kalite; miisterinin hizmetten ne elde ettigidir, alinan
hizmetin sonuclarina baghdir. Teknik kalite, kaliteyi glivence altina alacak sistemlerin,
prosediirlerin ve tekniklerin uygulanmasidir (Ardi¢c ve Giiler, 2000: 20). Miisterilerin,
hizmet Orgiitiiyle etkilesimleri sonucunda ne elde ettikleri miisteriler i¢in ve onlarin
kalite degerlendirmeleri i¢in onemlidir. Ancak bu kalitenin sadece bir boyutudur ve
iiretim siireci bittiginde ya da satic1 ile miisteri etkilesimi sona erdikten sonra miisteriye
ne kaldig1 anlatilir. Genellikle kalitenin teknik boyutu miisteri tarafindan daha objektif

olarak Olgiilebilir clinkii bu miisterinin problemine teknik bir ¢oziimii ifade eder
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(Oztiirk, 1998:147). Islevsel Kalite (Fonksiyonel Kalite) ise; hizmetin miisteriye nasil
ulastirildigidir (Ardic ve Giiler, 2000: 20). Genellikle hizmeti sunan ve miisteri arasinda
bir dizi miisteri agisindan tatmin edici ya da etmeyici etkilesimler yasanir. Miisteri
siiphesiz ki teknik kalitenin kendine nasil ulastirildigindan etkilenecektir. Isletme
calisanlarinin  davranislari, goriintisleri miisterinin hizmet hakkindaki goriistinii
etkileyecektir. Miisterinin hizmeti nasil elde ettigi ve eszamanli iretim ve tiiketim
siirecini nasil yasadigi kalitenin islevsel boyutunu gosterir ve islevsel kalite boyutu,

teknik kalite kadar objektif degerlendirilmez (Oztiirk, 1998: 147).

Islevsel kalitenin, yani miisteriye nasil hizmet edildiginin objektif olarak
lciilmesi, standartlastirilmasi ve sistematiklestirilmesi daha zordur. Islevsel kalite,
misterinin dnyargilarindan ve algilamalarindan daha c¢ok etkilenir. Yapilan arastirmalar,
islevsel kalitenin yiliksek olmasinin, teknik kalitedeki performans diigiikliiglini telafi
edebildigini gostermektedir. Bir hizmetin teknik kalitesi uygun diizeyde, ancak islevsel
kalitesi yetersiz diizeyde is, teknik performansin miisteriyi tatmin etme diizeyinden
bagimsiz olarak genellikle tatminsizlikligin hakim olmasiyla sonu¢lanmaktadir (Ardig

ve Giler, 2000:20)

Gronroos’un hizmet kalitesi konusunda gelistirdigi modelin temelini, algilanmis
kalite olusturmaktadir. Algilanmis kalite, miisterinin bekledigi kalite ile hizmet sunumu
sonras1t yasadigr kalitenin karsilastirilmast sonucu ortaya c¢ikmaktadir. Modelde
kalitenin iki cephesi vardir: Bunlar miisterinin bekledigi hizmet ile yasadig1 hizmettir.
Bu modelde miisterilerin kavrayis siiregleri iki boyuta ayrilmistir. Algilanmis hizmet
kalite modelinde iki kalite boyutu islevsel kalite ve teknik kalite olarak adlandirilmistir.
Bu model, sirketin imajini, miisterilerin etkilenmelerini tartarak firmanin iyi yonleri ve
kotii yonlerini tarafsizca gostermektedir. Bu model de hizmet isletmesinin imaj1 hizmeti
kullananlarin kalite algilarina bagli olarak degismisse, bu hizmet isletmesinin dinamik

bir yapiya sahip oldugu sdylenebilir (Mohammad, 2007: 35).
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2.2.2.2. SERVPERF Modeli

Literatiirde hizmet kalitesinin Olg¢lilmesine iliskin yapilan arastirmalarda,
SERVQUAL 6l¢egine alternatif olarak, Cronin ve Taylor’in gelistirdikleri SERVPERF
(Service = Hizmet ve Performance = Performans) Modeli dikkati ¢cekmektedir. Cronin
ve Taylor, SERVQUAL modelinde hizmet kalitesini belirlemede esas olan miisterinin
alg1 ve beklentileri arasindaki farkin kullanilmasi yerine, hizmet kalitesini performans
esasli 6lgmeyi onermiglerdir. Bu amagla SERVPERF olarak adlandirdiklari bir model
gelistirmislerdir. Modelde, SERVQUAL modelinde kullanilan 22 degisken esas olarak
alinmis ve isletmenin algilanan performansi olarak uyarlanmistir. SERVQUAL
modelinde beklenti i¢cin 22 birim, algt icin 22 birim kullanilirken SERVPERF
modelinde esas olan 22 birim kullanilmis ve isletmenin hizmet performansi direk olarak
Olciilmiistiir. Modelde, SERVQUAL o6lgeginde kullanilan tiiketicilerin beklentilerinin
Olciilmesine gerek duyulmamistir. Aragtirmacilara gore hizmetin performansi, hizmetin

sunulus sekli ve kisiler {izerinde biraktig1 etkidir (Cronin ve Taylor; 1992: 55).

SERVPERF metodunu ortaya koyan arastirmacilar, tiiketicinin satin alma niyeti
s6z konusu oldugunda, hizmet kalitesine gore tiiketici tatmininin daha etkili oldugunu
belirtmislerdir. SERVPERF modeli ile tiiketici memnuniyeti kavramini da ele almak
geregini ifade etmislerdir. Arastirmacilara gore tiiketicilerin her zaman kalite diizeyi
yiiksek olan hizmeti almayacaklarini, bunun yerine, yiikksek memnuniyet saglayan
hizmeti tercih edeceklerini belirtmislerdir. Cronin ve Taylor, davranis esasli dlgme
sonucu elde edilen tiikketici memnuniyetinin, tliketicinin uzun dénemli hizmet kalitesi
davranigint gosteren daha 1yl bir gosterge oldugunu savunmuslardir. Tiiketici
memnuniyetini esas alan SERVPERF Modelinin, tiiketicilerin algilar1 ile beklentileri
arasindaki farki temel alarak hizmet kalitesini 6lcen SERVQUAL Modeline nazaran
daha dogru olabilecegini belirtmislerdir (Cronin ve Taylor, 1992: 56).

2.2.2.3. Veri Zarflama Analizi

Parametrik olmayan bir yontem olan Veri Zarflama Analizi, sistemlerin
etkinligini belirlenmesinde kullanilan bir optimizasyon teknigidir. Veri zarflama analizi
analizi, girdi ve ¢iktilar arasindaki fonksiyonun Onceden belirli analitik bir yap1
gerektirmemesi, aynt anda birden c¢ok girdi-cikti  faktoriinii  bir arada

degerlendirebilmesi, modellenebilme ve yorumlanabilme kolayligi ile yayinlandigi
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1978 yilindan itibaren yaklasik 3000’e yakin ¢alismaya konu olmus ve uygulanmig
popiiler bir tekniktir ( Ozgen, 2011: 4).

2.2.2.4. Onem-Performans Analizi

Onem-Performans Analizi, hizmet kalitesini, SERVQUAL’da oldugu gibi
miisterinin algiladig1 isletme performansina ilaveten bu tutumlarin 6nemine baglar.
Ancak, miisteri beklentilerinin her zaman yliksek olacagi varsayimi ile, beklentiler bu
analize dahil edilmemistir. Bu anlamda, miisteri beklentileri yerine, miisterilerin ilgili
tutuma verdigi 6nem, Onem-Performans Analizinin temelini olusturmaktadir.
Analizdeki diger ikinci kriter ise isletme performansidir. Bu kriter, SERVQUAL ve
SERVPERF teki anlamindan farkli bir anlam tagimamaktadir (Masoud ve Strong, 1994:
28).

Onem-Performans Analizi, emeklilik sigortasi hizmetleri, bankacilik, saglik
hizmetleri dahil pazarlama literatiiriinde ve bir¢cok degisik hizmet igletmesinde
kullanilmis ve hizmet kalitesi dl¢limlerinde kullanilabilecek gegerli ve giiclii bir teknik
oldugu savunulmustur (Masoud ve Strong, 1994: 28). X-ekseni lizerinde genellikle 22
maddeden olusan 6nemlilik kriterleri degerlendirilirken Y-ekseni iizerinde ise isletme

performans skorlar1 degerlendirilir (Tribe ve Snaith, 1998: 28). Bu dogrultuda:

e Miisterinin olduk¢a 6nem verdikleri noktalara isletmenin sadece yeterli diizeyde
hizmet sundugu alanlar,

e Isletmenin yeterli diizeyde hizmet sundugu ancak miisterilerin diger kriterlere
gore daha az 6nem verdikleri noktalar,

e Isletmenin olduk¢a iyi diizeyde hizmet sundugu ancak miisterilerin diger
kriterlere gore daha az 6nem verdikleri noktalar,

e Miisterilerin olduk¢a 6nem verdikleri noktalarda, isletmenin miikemmel hizmet
kalitesi sundugu alanlar saptanir. Boylece, isletmenin odaklanmasi gereken

noktalar ile iyilestirme ve gelistirme ¢abalarinin gerekli oldugu alanlar belirlenir.

2.2.2.5. Rasyo Logaritmasi

Rasyo Logaritmasi ¢ercevesinde miisteri beklentilerinin algilar1 gegmesi, hizmet
kalitesi agisindan kabul edilen bir gercektir. Diger taraftan, dogal olarak, basarili
isletmelerin performanslar1 miisteri beklentilerini belirli bir siire i¢in asar. Ancak, uzun

vadede bu isletmelerin performanslart miisteri beklentilerini yiikseltir. Bu dongii
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icerisinde, SERVPERF ten farkli olarak Rasyo Logaritmasi’nda, algi ve beklenti hizmet
kalitesinin belirleyicileri olarak kabul edilir (Stafford, 1999: 17).

SERVQUAL’a alternatif olarak Rasyo Logaritmast ise, algi ve beklenti
arasindaki kiyaslamay1 bu iki faktoriin rasyosunu alarak yapmay1 amaglamistir. Ancak,
sadece iki faktoriin rasyosunun alinmasi ile dogabilecek istatistiksel problemlere karsin

ayni soruya ait beklenti ve alg1 degerlerinin rasyosunun logaritmasinin alinmasi tavsiye

edilmistir (Stafford, 1999: 17).

2.2.2.6. Ozel Degisim Degerleme

SERQUAL Modeline getirilen elestiriler ve hizmet kalitesi 6l¢iim modeli
alanindaki gelismeler iizerine Parasuraman, Zeithaml ve Berry, 1994 yilinda
SERVQUAL dlcegini yeniden gozden gegirme geregini duymuslardir. Cronin ve
Taylor’in hizmet kalitesinin miisteri memnuniyetinden once geldigi goriisiiniin
arastirmacilar tarafindan desteklenmedigi, bu nedenle tartigilir oldugunu ifade etmisler
ve bu amagla, “Ozel Degisim Degerleme Modeli”ni (Transaction-Spesific Evaluations)
gelistirmislerdir (Parasuraman, Zeithaml ve Berry, 1994b: 121).

Model, tiiketicinin genel memnuniyetini gostermeye yonelik bir caligsmadir.
Modele gore tiiketicinin genel memnuniyeti; tiikketicinin hizmet kalitesi, mamul kalitesi
ve fiyat degerlemesinin bir fonksiyonudur. Burada ifade edilen “mamul” sozcligi;
somut iiriin veya mal, mamul kalitesi de somut {iriin kalitesi anlamini igermektedir

(Parasuraman, Zeithaml ve Berry, 1994b: 121).

2.2.2.7. Sasser, Olsen, Wyckoff’un Hizmet Kalitesi Boyutlari
1978 yilinda bir hizmet isletmesinin hizmet diizeyini belirleyen ii¢ boyuttan s6z
eden Sasser, Olsen ve Wyckoff un ortaya koydugu boyutlar:
e Hizmet liretiminde kullanilan materyallerin nitelikleri,
e Hizmetin yaratildig1 fiziksel atmosfer ile arag, gereg gibi teknik olanaklar,
e Hizmet veren personelin tutum ve davraniglaridir.

Hizmet kalitesinin hizmetin sonucundan daha fazla seyi icerdigini, hizmetin

ulastirma bigimini vurgulamislardir (Ardi¢ ve Giiler, 2000: 20).

2.2.2.8. DEA Modeli

Veri Saklama Analizi (Data Envelopment Analysis) DEA, gecen birkac yil

esnasinda kazancin artmasiyla servis kalitesinde popiiler olmus bir benchmarking
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teknigidir. Servis kalitesinin yiiksek diizeyde basarilmasi 6nemlidir. DEA modelleri en
cok banka subelerinin performansini degerlendirmede gelistirildi. Benchmarking,
sirekli gelisime inanmis kuruluslarin miisteri tatminini ve rekabet {istiinliglini
hedefleyerek, {iriin, servis ve slireglerle miikemmellik 6rnegi olan lider kuruluslarin
gelismis ve etken wuygulamalarint kendi kuruluslarina uygulamak amaciyla

kullanacaklar1 sistematik bir, karsilagtirmali 6l¢me yontemidir (Sarikaya, 2004: 1-3).

2.2.2.9. Donabedian Kalite Modeli

Donabedian modeli, bir tibbi hizmet isletmesi 0rneginde asagidaki ii¢ kalite
diizeyini esas alip bunlar arasinda karsilikli bagimlilik bulundugu ve hizmet sunumunun
bicimlendirilmesinde bu konunun g6z Oniinde tutulmasi gerektigine deginmistir

(Yiksel, 2002: 41):
* Potansiyel kalitesi,
* Siireg kalitesi,
* Sonug Kkalitesi.

Potansiyel kalitesi; hizmet isletmesinin maddi, orgiitsel ve kisisel hizmet verme
kosullarin1 konu alir. Siire¢ kalitesi; hizmetin ortaya konusu sirasinda hizmet verenin
biitlin etkinliklerini anlatir. Sonu¢ kalitesi ise; hizmet hedefinin erisilme derecesini
belirtir. Bu model ilk kez, maddi {irlin pazarlamasindan farkli olarak, miisterinin
algiladig1 hizmet kalitesi bakimindan, sadece (6rnegin bir tiiketim malinin kullanimiyla
saglanan yarar gibi) ortaya konan sonugcla belirlenmedigini, aksine potansiyel ve liretim
asamalarmin da 6nemli oranda etkili oldugunu ortaya koymustur. Onun i¢in hizmetten
saglanan yarar sadece hizmet sonucuyla Olclilmez, aksine pek c¢ok hizmet dali
bakimindan edim potansiyeli ve edim siirecinin tarzindan saglanan yarar da 6nem tasir

(6rnegin liiks otelcilik ya da futbol maginda oldugu gibi).

2.2.2.10. Meyer/Mattmiiller Kalite Modeli

Meyer/Mattmiiller’in modeli aslinda Gronroos ve Donabedian’in “potansiyel-
slireg-sonug-tasarim” larindan esinlenmekte, fakat buna ayrica dis faktorlerin potansiyel
kalitesi anlamin1 da eklemektedir. Bu modelde kalite izlenimi, asagidaki dort alt kalite
kavramiyla baglantili olarak hizmet siireci boyunca degisiklige ugrayabilmektedir

(Yiiksel, 2002: 42):

* Hizmet sunanin potansiyel kalitesi,
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* Hizmet isteyenin potansiyel kalitesi,
* Siirec kalitesi,
* Sonug kalitesi.

Kalite talepleri, hem edim potansiyeli, hem de hizmetin ortaya konus siireci ve
sonucunu kapsar. Bu nedenle, bir hizmetin goriiliisii; ¢esitli edim asamalarindan olusur
ve bunlarin belirtilerinin biitiinii olarak yorumlanir. Bu ylizden hizmetle ilgili deger
yargist agisindan biitlin bu siirecteki herhangi bir asamanin miisterinin kalite
beklentilerine uymamasi durumunda bile biitlin bir {iriin miisteri tarafindan biitlinmiis
gibi algilanirlar; 6yle ki, hizmet edim asamalarinin zayif olan bir boliimii, miisterinin

biitiinle ilgili olumsuz yargisina neden olur.
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3. YABANCI DiL EGITIiM HIiZMETLERINDE HIZMET KALITESI
OLCUMUNE YONELIK BiR UYGULAMA

Bu béliimde Karabiik Universitesi’nin yabanci dil hazirhik egitiminin hizmet
kalitesinin 6l¢limiinii amaglayan arastirmada Oncelikle arastirmanin konusu, onemi ve
amact belirtilecektir. Daha sonra arastirmanin modeli vurgulanacaktir. Arastirma

verilerinin toplanmasi siireci agiklandiktan sonra gerekli analizlere yer verilecektir.
3.1. ARASTIRMANIN KONUSU

Arastirma, bir egitim hizmeti olan yabanci dil hazirlik egitiminin, bu egitim
hizmetinden yararlanan Ogrenciler tarafindan degerlendirilmesini konu edinmektedir.
Bu kapsamda Karabiik Universitesi Yabanci Diller Yiiksekokulu tarafindan yiiriitiilen
yabanci dil hazirlik egitim hizmetinin kalitesi, bu yiiksekokul tarafindan yiiriitiilen
yabanci dil hazirlik egitimine kayith Ogrenciler tarafindan degerlendirilmektedir.
Karabiik Universitesi’nin hazirlik smifi dgrencilerinin yabanci dil hazirlik egitimi
hakkindaki diisiinceleri, yabanct dil hazirlik egitiminden beklentilerini belirlemektedir.
Karabiik Universitesi’ nin yabanci dil hazirlik egitimini uygulamasiyla da égrencilerin
algilamalar1 ortaya ¢ikmaktadir. Arastirma Ozlinde Ogrencilerin diisiinceleriyle
olusturduklar1 beklentileriyle Karabiik Universitesi’nin uygulamalariyla ortaya ¢ikan

algilamalarinin karsilastirilmasini konu edinmektedir.

3.1. ARASTIRMANIN AMACI VE ONEMIi

Arastirmanin esas olarak; Karabiik Universitesi, Yabanci Diller Yiiksekokulu,
Yabanci Dil Hazirlik Birimi’nin algilanan hizmet kalitesi diizeyinin 6lgiilmesi ve kalite
diizeyleri agisindan beklenti ve algilama karsilastirmasi yapilarak kalite algis1 diizeyinin
ortaya konmasi amaglanmigtir. Bundan maksat ise Ogrencilerin Karabiik

Universitesi’nin yabanci dil hazirlik egitiminden tatmin diizeylerini 6lgmektir.

Yabanci dil egitim hizmeti kullananlarin hizmet kalitesini algilamalarinin
belirlenmesi 6nemli bir konudur. Ciinkii ancak bu sayede, bu hizmeti kullananlarin
algilamalarini belirlemek ve algilamalar dogrultusunda kalite iyilestirmeleri miimkiin
olabilecektir. Bunun i¢inde dgrencilerin kalite beklentilerinin belirlenmesinin de geregi
olarak kalite algilarinin 6l¢iilmesi gerekmektedir. Bu arastirma, yabanci dil hazirlik
egitim hizmetlerini almakta olan, miisteri konumundaki 6grencilerin hangi beklentiler
ile bu hizmetleri aldiklar1 ve bu hizmetlerden memnun olup olmadiklarin1 a¢iklamaya

calismasi yoniinden 6nem tagimaktadir.
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3.2. ARASTIRMANIN YONTEMI

Bu ¢alisma uygulamali bir aragtirmadir. Arastirmanin problemi, Yabanci Diller
Yiiksekokulu tarafindan ylriitiilen yabanci dil hazirlik egitimine kayitli 6grencilerin
yabanci dil hazirlik egitimiyle ilgili beklentileri ve aldiklar1 yabanci dil hazirlik egitim
hizmetiyle ilgili algilamalarin1 ortaya c¢ikarmaktir. Arastirmada veriler,  anket

yontemiyle elde edilmektedir.
3.2.1. Anakiitle ve Orneklem

Arastirma kapsaminda Karabiik Universitesi Yabanci Diller Yiiksekokulu
yabanct dil Ingilizce hazirhlk smiflarina  kayith tiim  Sgrenciler anakiitleyi
olusturmaktadir. Karabiik Universitesi Yabanci Diller Yiiksekokulu’ndan alinan verilere
gore, yabanci dil Ingilizce hazirlik siniflarinin 6grenci sayis1 5.418 kisidir. Arastirma
icin bu ana kiitle icerisinden tiim bu gruplar1 yansitacak bir sekilde siniflar belirlenmis
ve bu smiflar icerisinden de bir ihtimalsiz drnekleme yontemi olan Kota drnekleme
yontemiyle 6grenciler secilmistir.

Kota &rneklemesi, iki asamali bir yargisal ornekleme olarak goriilebilir. ilk
asama, ana kiitlenin kontrol katagorisini (ya da kotasini) olusturmaktan ibarettir. Bu
kotay1 gelistirmek icin arastirmaci, kontrol karakteristiklerinin listesini hazirlar ve hedef
ana kiitle i¢cindeki dagilimini belirler. Bu karakteristikler genelde cinsiyet, yas, ik, gelir
vs. gibi Ozelliklerden birini ya da birkagini igerir. Karakteristiklerin 6rnek kiitle
icerisindeki oran (ya da payl) ana kiitledekinin aynisi olmalidir. Yani belirlenen
karakteristikler itibariyle ornek kiitlenin ana kiitleyir temsi kabiliyeti tam olmalidir.
Ikinci asamada ornek birimleri kolayca ya da yargisal drnekleme esaslarina gore
belirlenir. Ilgili kotalar, arastirmaci tarafindan belirlenir ve goriismeci bu kotalart
uygulamak sartiyla, istedigi ornegi kiitleye almakta serbesttir. Kota Orneklemesi iki
asamal1 olmasi hasebiyle, ileride gorecegimiz, katmanli 6rneklemeye de benzemektedir.
Burada soziinii ettigimiz her karakter bir katman olarak diisiintilebilir (Nakip 2006:

206).

Toplamda 5.418 6grenciden olusan anakiitle; I. 6gretimde 3.263 6grenci ve II.
ogretimde 2.155 6grenci olmak tizere iki katmandan olusmaktadir. Anakiitlenin %10’u
olan 541 adet anket yapmanin hedeflendigi arastirmada Katmanli Ornekleme’nin geregi
I. 6gretim 6grencilerinin %10’u olan 325 6grenci ve II. 6gretim Ogrencilerinin %10‘u

olan 215 Ggrenci ile anket yapilmasi planlanmaigtir.
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Tablo 3.1. Karabiik Universitesi Yabanci Dil Hazirlik Birimi Ogrencilerinin 1. Ogretim

ve II. Ogretim Gruplarindaki Dagilimlar

I. Ogretim II. Ogretim Toplam

Ogrenci Sayisi 3.263 2.155 5418

Karabiik Universitesi Yabanc1 Diller Yiiksekokulu yabanci dil hazirlik biriminin
2012-2013 bahar yariyili egitim donemi sonunda 6-7 Haziran 2013 tarihlerinde,
Ogrencilere yiiz ylize gériisme yontemiyle uygulanmistir. I. 6gretim siniflarina giindiiz
uygulanan 350 anketten 329 adedi doldurulmus olarak toplanirken, Ikinci 6gretim

siiflarina aksam uygulanan 220 anketten 184 adedi doldurulmus olarak toplanmaistir.

3.2.2. Veri Toplama Araci

Uygulama kisminda kullanilacak olan veriler anket yontemiyle elde edilmistir.
Anket formu, anket belirleme yontemlerinden biri olan yiiz yiize goriisme yOntemi
seklinde diizenlenmistir (Nakip, 2006:121). Anket formu olusturulurken literatiir
taramas1 yapilmis ve hizmet sektoriinde daha once gergeklestirilen aragtirmalardan
yararlanilmistir (Ozkanal, 2009: 191-196/SEN, 2012:207/Ege, 2006:121, Ozdil ve
Yogurtcu, 2009: 60-67) kullanilan ifadelerden yararlanilmastir.

Yapilan ¢aligmada uygulanan anket dort boliimden olugmaktadir. 15 sorudan
olusan birinci boliimde demografik ozellikler ve 6grencilerin egitim bilgilerine yer
verilmistir. Ikinci béliimde, dgrencilerin yabanci dil hazirlik egitmi olan bir {iniversiteyi
hizmet kalitesi acisindan degerlendirmelerine yonelik hazirlanan (Cakmak, 2013: 275)
sorular yer almaktadir. 16. Soru (Parasuraman, A., Zeithaml V. A. ve Berry, L. L. ,
1990: 32) tarafindan belirlenen hizmet kalitesinin bes kriterini yansitacak sekilde

uyarlanmistir.

Ogrencilerden hazirlanan ifadeleri &nem sirasina gore toplamda 100 puan olmak
lizere puanlamalar1 istenmistir. 17. Soruda ise 6grencilerden almakta olduklar1 yabanci
dil hazirlik egitimi ile ilgili en 6nem verdikleri faktorleri belirleyerek siralamalar
istenmistir. 18.soruda ogrencilerden Karabiik Universitesi yabanci dil hazirhik
egitiminden genel olarak memnuniyetlerini belirmeleri istenirken, 19. Soruda ise
ogrencilerin Karabiik Universitesi'nden genel olarak memnuniyet diizeyleri dlgiilmeye

calisilmistir. Ugiincii béliimde ise dgrencilerin miikkemmel yabanci dil hazirlik egitimi
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veren bir iiniversite ile ilgili 28 beklenti ifadesi ve Karabiik Universitesi yabanci dil

hazirlik egitimi uygulamalar ile ilgili 28 algilama ifadesi yer almaktadir.

Anketler, Karabiik Universitesi Yabanci Diller Yiiksekokulu yabanci dil
hazirlik egitiminin 2012-2013 bahar yartyili egitim donemi sonunda 6grencilere yiiz
ylize goOriisme yontemiyle yabanci dil hazirlik smiflarinda, ders sirasinda, Karabiik
Universitesi yonetiminden ve Yabanci Diller Yiiksekokulu’ndan izin almarak,
arastirmaci tarafindan uygulanmistir. Anket uygulamasi ayni giin icerisinde giindiiz 1.
ogretim dgrencilerine, aksamda II. 6gretim dgrencilerine yapilmis ve siniflarda dagitilan
anketler gerekli agiklama yapildiktan sonra Ogrenciler tarafindan doldurulmus ve
toplanmistir. Ana kiitleyi olusturan 5.418 6grencinin %10’una ulasmak hedeflenmis ve

580 anket 6grencilere dagitilmis, 516 anket doldurulmus olarak toplanmaistir.

3.2.3. Anketin Giivenilirligi

Anket yoluyla toplanan verilerin degerlendirilmesindeki temel amag, cevabi
aranan sorulara dogru ve gecerli cevaplarin bulunmasidir. Olgekte yer alan sorularin
Olciilmesi planlanan yapiy1 agiklayacak iliski icerisinde olup olmadig1 ve her maddenin
digerleri ile ne oOlciide iligkili oldugu bu sekilde bulunabilmektedir. Yapilan
aragtirmalarda yanlis cevap alma ihtimalini ortadan kaldirmak i¢in, maddelerde
giivenirlik ve gecerlik noktalarina 6zel 6nem verilmektedir. Giivenirlik, bir testin veya
Olcegin 6lgmek istedigi seyi tutarl ve istikrarli bir bicimde 6lgme derecesidir. Gegerlik
ise, bir test ya da Ol¢egin Olcililmek istenen seyi 6lgcme derecesidir (Altunisik vd. , 2004:
112-113).

Giivenilirlik analiziyle, veri toplama aracinin giivenilirligi Olg¢iilmektedir.
Giivenilirligi degerlendirebilmek icin kullanilan yaklagimlardan biri de Alfa Yontemi
(Cronbach Alfa Katsayisi) dir. Bu yontem, pazarlama arastirmalarinda uygulamasina
sikca rastlanan Likert 6lgekli sorularda kullanilir. Alfa katsayisi O ile 1 arasinda bir
deger alir. Katsay1 1’e yaklastik¢a verilerin gilivenilirligi artar. 0’a yaklastik¢a verilerin

giivenilirligi azalir (Nakip, 2006: 144-146).

Ankette yer alan demografik 6zellikler, 6grencilerin egitim bilgileri ve Yabanci
dil hazirlik egitimi ile ilgili ifadeleri iceren ve 5°1i Likert dlgegiyle sorulan beklenti
sorular1 ve algilama sorularina gilivenilirlik analizi uygulanmistir. Toplam 56 6geye
uygulanan giivenilirlik analizi sonucu Alfa Katsayis1 %91,10 ¢ikmistir. Bu sonuca gore

hazirlanan anketin giivenilir oldugu sdylenebilir.
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3.2.4. Arastirmanin Kisitlar

Arastirmanin temel smirliliklarini 6rneklemle ilgili simirliliklar olusturmaktadir.
Analiz sonucunda elde edilen bulgular Karabiik Universitesi'nde yabanci dil hazirlik
egitimi goren ve bu kitle icinden secilen bir 6rneklem grubundan elde edilmistir.

Aragtirmanin diger kisitlarida zaman ve maliyettir.

3.2.5. Arastirmanin Modeli

Arastirmada, literatiirde hizmet kalitesinin Ol¢iimiinde en ¢ok kullanildig
belirlenen, Zeithaml, Berry ve Parasuraman’in (1985) gelistirdikleri SERVQUAL
Olceginden yararlanilmistir. Bu modele gore algilanan hizmet kalitesi, miisterilerin
hizmeti sunan igletmeden algiladiklar1 ile hizmetten bekledikleri arasindaki farka
dayanmaktadir. Bu arastirmada, SERVQUAL modeli kullanilarak, egitim hizmetinin
degisik boyutlar itibariyle egitim hizmetleri alanlarin kalite algilamalar1 Olciilmeye

calisilmigtir.

Arastirmanin modeli Sekil 3.1°de gosterilmektedir. Yabanci dil hazirlik egitimi
veren bir liniversiteyi tercih etme ve yerlesme sonucunda dgrencilerde bu egitimle ilgili
beklentiler ortaya c¢ikmaktadir. Bu beklentilerin yani sira Karabiik Universitesi’ nin
uygulamalar1 dogrultusunda, 6grencilerde algilamalar meydana gelmektedir. Model,
ogrencilerin demografik ozelikleri ve egitim bilgileri seklinde ifade edilen kontrol
degiskenleri araciligiyla beklentileri ve algilamalarimin karsilagtirilmalarini ifade
etmektedir. Bu karsilastirma, yabanci dil hazirlik egitimi alan 6grencilerin bu egitimle
ilgili olarak tatmin derecelerini ortaya ¢ikarmaktadir. Ogrencilerin algilarmin
beklentilerinden biiylik ¢ikmasi, yabanci dil hazirlik egitiminden tatmin derecelerinin
yiiksek olmas1 anlamia gelmektedir. Eger 6grencilerin beklentileri algilarindan biiyiik
cikarsa bu durumda da yabanci dil hazirlik egitiminden tatmin derecelerinin diislik

oldust anlamina gelmektedir.

Arastirmanin analiz kisminda, kontrol degiskenleri dikkate alinarak beklenti ve
algilamalar karsilastirilmis ve ogrencilerin yabanci dil hazirhik egitiminden tatmin
diizeyleri belirlenmeye calisilmistir. Bu karsilastirmalar, literatlir taramasi sonucu
belirlenen 28 ifadeye verilen cevaplarla yapilmistir. Teorik kisimdaki bilgilerin 15181nda
uyarlanan ifadeler, beklenti ve algilamalarin 6lgiimiinde kullanilmaktadir. Ayrica analiz
sonucunda ifade bazinda Ogrencilerin tatmin seviyeleri de ortaya konulmaya

caligilmistir.
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3.3.VERILERIN ANALIiZi VE DEGERLENDIRILMESI

Anket sonucunda elde edilen veriler SPSS (Statistical Packageforthe Social
Sciences) paket programinin 18.0 siiriimiiyle ¢6ziimlenmistir. Anket yoluyla elde edilen
verilere uygulanacak ilk analiz, yiizde analizidir. Ylzde analiziyle ankete katilan
Ogrencilerle ilgili bilgiler verilmektedir. Daha sonra o6grencilerin miikemmel bir
yabanci dil hazirlik egitiminden beklentileri ve kayit olduklari yabanci dil hazirlik
egitiminden algilamalarinin ortalama ve standart sapma degerleri hesaplanarak
cikarsamalar yapilmaktadir.

Bu dogrultuda oncelikle gerceklestirilen uygulamanin giivenirligi test edilmis,
daha sonra dgrencilerin demografik 6zellikleri ve egitim bilgileri (yas, cinsiyet, egitim
diizeyi, egitim sekli, egitim dil yiizdesi, Karabiik Universitesi’ne gelmeden énce hazirlik
egitimi alip almama durumu) dikkate alinarak analizler uygulanmistir.

Ikinci asamada, 16. Soruyla dgrencilerin yabanci dil hazirlik egitimi birimi olan
bir liniversiteyi hizmet kalitesi agisindan degerlendirmeleri istenmekte ve 100 puani bu
ozellikler arasinda tam olarak dagitmalar1 istenmektedir. Ogrencilerin verdigi puanlar
toplanarak ortalamasi alimmistir. 17. soruda ise Ogrencilerden yabanci dil hazirlik
egitimini etkileyen en Onemli bes faktorii belirlemeleri ve Onem sirasina gore
siralamalari istenmistir. Ogrencilerin verdikleri cevaplarla ortaya konan faktorler
oncellikle ortak ozellikteki faktorler altinda toparlanmig ve faktdr sayisi altiya

indirilmistir. Daha sonra verilen puanlara gore bir siralama yapilmistir.

Ucgiincii asamada dgrencilerin milkemmel yabanci dil hazirlik egitimi veren bir
iiniversiteden beklentileri ve dgrencisi olduklar1 Karabiik Universite’nin yabanci dil
hazirlik egitimi uygulamalariyla ilgili algilamalarinin ortalama ve standart sapma
degerleri hesaplanarak ¢ikarsamalar yapilmigtir. Elde edilen bulgular sonucunda,
ogrencilerin hizmetlerin kalitesinden duyduklar1 tatmin diizeyleri belirlenmeye

caligilmistir.

Dordiincii asamada arastirmanin degiskenlerine Faktor Analizi uygulamistir.
Faktor Analizi, degiskenler arasindaki temel boyutlar1 veya faktorleri tespit etmeye
yonelik olarak, degiskenler arasinda herhangi bir bagimli ya da bagimsiz ayrimi
yapilmaksizin tiim degiskenler arasindaki iliskileri dikkate alan bir analiz teknigidir
(Altunigik vd., 2004: 151). Bu analiz, birbiri ile iliskili degiskenleri bir araya getirerek

az sayida iligkisiz ve kavramsal olarak anlamli degiskenler (faktér boyutlari) bulmayz,
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kesfetmeyi amaglayan ¢ok degiskenli bir istatistik yontemidir. Burada bir faktorlestirme
ya da ortak faktor adi verilen yeni degiskenleri ortaya ¢ikarma ve maddelerin faktor yiik
degerlerini kullanarak kavramlarin iglevsel tanimlarin1 elde etme siireci s6z konusudur
(Bliyiikoztiirk, 2002). Degisken sayilar1 azaltilarak bunlar belirli faktorler altinda
birlestirilmekte ve yeni agiklayici fonksiyonel yapilar ortaya konulmaktadir.
Cevaplayicilara sorulan 28 beklenti ve algilama ifadesi ayr1 ayr1 Faktor Analizine tabi
tutulmustur. Faktor analizi sonucunda 28 ifadenin belirli faktorler altinda toplanamadigi

gorilmektedir.

Besinci ve son asamada tek faktorlii ¢oklu varyans analizi (MANOVA)
kullanilmaktadir. Cok degiskenli varyans analizi (MANOVA), iki ya da daha fazla
metrik bagimli degisken varken kullanilmaktadir. Amag, grup ortalamalar1 arasinda fark
olup olmadigimi 6lgmektir (Nakip, 2006: 387). Bu asamada 6nce 6grencilerin beklenti
ve algilamalar1 genel olarak karsilastirilmakta daha sonra ise demografik 6zellikleri ve
egitim bilgileri dikkate alinarak olusturulan 6grenci gruplarinin beklenti ve algilamalari
karsilastirilmaktadir. Bu karsilagtirmalar yapilirtken MANOVA  kullanilmaktadir.
Yapilan Faktor Analizi sonucunda ifadeler belirli faktorler altinda toplanamadigi igin
beklenti-algilama karsilagtirmalar1  ifadeler bazinda yapilmistir. Cevaplayicilarin
beklenti ve algilama ifadelerine verdikleri cevaplar, cevaplayicilarin demografik
ozellikleri ve egitim durumu bilgileri dikkate alinarak degerlendirilmektedir. Her ifade
i¢cin bir beklenti ve bir de algilama cevabi bulunmaktadir. Her asamada degiskenlerin
ortalamalar1 alinmaktadir. Analiz ve degerlendirmelerin temelinde degiskenlerin kendi
icerisinde beklenti ve algilamalarinin karsilastirilmalar1 ve aradaki farkin ne yonde

oldugunun 6l¢timii vardir.

3.3.1. Aragtirmaya Katilan Ogrencilerin Demografik Ozellikleri ve Egitim
Bilgileri

Bu boliimde anket uygulamasina katilan 6grencilerin demografik 6zellikleri ve
egitim bilgilerine yer verilmektedir. Arastirmaya katilan 6grencilerin aile aylik gelir
durumlar ortalama olarak 2.000 TL, ogrencilerin aylik ortalama harcama miktar1 ise
592 TL olarak hesaplanmaktadir. Ogrencilerin gogunlugu, béliim bilgisi konusunda tam
bir bilgi sahibi olamadig1 i¢in bolim sorusunu cevaplandiramadigindan bolim bilgisi

verilememektedir.
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Tablo 3.2. Ogrencilerin Demografik Ozellikleri ve Egitim Bilgileri: Frekans ve Yiizde

Oranlar1
Yas Frekans | (%) Cinsiyet Frekans | (%)
17-18 Yas 72 14 Erkek 232 45
19 Yas 186 36 Bayan 284 55
20 Yas 155 30 Toplam 516 100
21 Yas ve Uzeri 103 18,80
Belirtmemis 6 1,20 Akademik Birim | Frekans | (%)
Toplam 516 100 Fakiilte 452 193,60
Yiiksekokul 29 5,60
Egititim Diizeyi Frekans| (%) M. Yiiksekokulu 32 6,20
On lisans 30 5,80 Belirtilmemis 3 0,60
Lisans 483 193,60 Toplam 516 100
Belirtmemis 3 0,60
Toplam 516 100 Mezuniyet Lise |Frekans| (%)
Fen Lisesi 4 0,80
Once Hazrk Ap ool o) Anadolu Lisesi | 170 |32,90
Almama
Evet 203 139,60 Normal Lise 249 148,30
Hayir 310 160,40 Meslek Lisesi 93 18
Toplam 513 100 Toplam 516 100
Egitim Dili Yiizde Oram1 |Frekans | (%) Egitim Sekli | Frekans | (%)
100% 124 24,5 L.Ogretim 329 63,8
30% 99 19,6 II. Ogretim 184 | 35,8
Tiirkge 286 55,9 Belirtmemis 2 0,4
Toplam 509 100 Toplam 515 100

Tablo 3.2.’de arastirmaya katilan 6grencilerin demografik 6zellikleri ve egitim

bilgileri verilmektedir. Ogrencilerden 17-18 yaslarinda 72 kisi vardir. Bu sayi, toplam

O0grenci sayisinin %14,’tinii olusturmaktadir. 19 yasinda 186 kisi bulunmaktadir.

Ogrenciler en ¢ok bu yas grubunda yer almaktadir. Bu grubun genel toplama orani

%36°dir. 20 yasinda kisi sayist 155°tir. Bu sayr ise genel toplamin %30’unu
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olusturmaktadir. 21 yas ve tlizerinde 103 kisi vardir. Bu grup ise genel toplamin

%18,80’ini olusturmaktadir. 6 G6grenci ise yasini belirtmemistir. Bu grup ise genel

toplamin %1,20’sidir.

Ogrencilerin %55’i kiz dgrencilerden olusmaktadir. Erkekler ise %45’ini

olusturmaktadir. Egitim diizeyi ile ilgili sorulan soruya verilen cevaplara bakildiginda

en yiiksek cevabin (483 kisi, %93,60) lisans dgrencileri oldugu goriilmektedir. Daha

sonra 30 kisi (%5,80) ile dnlisans dgrencileri gelmektedir. Ogrencilerin 329°u (%63,80)

I. O0gretimde egitim goriirken, 184’1 (%35,80) II. Ogretimde egitim gormektedir.
Ogrencilerin 124’1 (%24,15) %100 ingilizce egitim alirken, 99’u (%19,60) %30

Ingilizce egitim almakta ve 286°s1 (55,90) Tiirkce egitim almaktadir.

Tablo 3.3. Ogrencilerin Yabanci Dil Hazirlik Egitimi Ile ilgili Bes Faktorii

Degerlendirmeleri
Karabiik Universitesi yabanci dil hazirhk simifi 6grencilerine yonelik Ortalama
hizmetlerine iliskin Puan
Yabanci dil hazirlik sinifi olan iiniversitenin donanimi, personeli ve 24.90
iletisim malzemeleri ’
Yabanci dil hazirlik sinifi olan tiniversitenin s6z verdigi hizmeti dogru ve 21.06
giivenilir olarak yerine getirmesi ’
Yabanci dil hazirlik sinifi olan {iniversitenin dgrencilerine yardimci olma 14.17
ve siiratli hizmet verme istegi ’
Yabanci dil hazirlik sinifi olan iiniversite ¢alisanlarinin bilgi ve nezaketleri
o . o1 . 22,75
ile giiven telkin etme kabiliyetleri
Yabanci dil hazirlik sinifi olan {iniversitenin 6grencilerine gosterdigi 13.73

kisisel ilgi

Tabloya gore; arastirmaya katilan grenciler yabanci dil hazirlik egitimi veren

bir iiniversitenin hizmet kalitesi acisindan en ¢ok “donanimi, personeli ve iletisim

malzemeleri” Ozelligini 6nemli bulmaktadir. En az Onem verilen o6zellik ise

“ogrencilerine gosterdigi kisisel 1lgi”dir.
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Tablo 3.4. Ogrencilerin Yabanci Dil Hazirlik Egitiminde Onemli Olan Bes Faktorii

Onem Derecesine Gore Siralamalari

Hazirhk Egitimini Etkileye Bes Faktor Puan’
Ogretim Elemam 1412
Miifredat 1212
Materyal 805
Fiziki Ortam 566
Ogrencinin Yaklasim 314
Diger 346
TOPLAM 4655

Ogrencilerin yabanci dil egitiminde énemli oldugunu diisiindiikleri bes faktorii
Onem sirasina gore puanlamalan istendiginde verilen cevaplar mertebeli dereceleme
yontemine tabi tutulmustur. Sirali bir Glgek olan bu tiir derecelemede nesneler,
cevaplayiciya tesadiifi (ya da alfabetik) bir sirada sunulur ve belirli bir Slgiite gore
siralanmasi istenir. Burada ikili karsilastirma olmayip, 6nem derecesine gore siralama
s6z konusudur (Nakip, 2006: 138). Sonu¢ Tablo 3.4.te sunulmaktadir. Tablodaki
bilgilere gore Ogrenciler, yabanci dil egitiminde “Ogretim elemani” faktoriinii en ¢ok
onemli olarak nitelerken “Ogrencinin Yaklasimi” faktoriinii en az 6nemli olarak

degerlendirmektedirler.

3.3.1.08rencilerin Karabiik Universitesi ile Ilgili Genel Memnuniyet

Diizeyleri

Anket formunda o6grencilere Karabiik Universitesi ile ilgili memnuniyet
diizeyleri sorulmustur. Verilen cevaplarin ortalamalari, standart sapmalar1 ve frekans

dagilimlar1 Tablo 3.5.’te verilmektedir.

! Arastirmaya katilanlara Ggrencilerin yabanci dil hazirlik egitiminde 6nemli olan bes faktorii Gnem
derecesine gore siralamalar1 istenmis ve cevaplar mertebeli dereceleme yontemiyle puanlamaya tabi
tutulmustur.
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Tablo 3.5. Cevaplayicilarin Karabiik Universitesi ile Tlgili Memnuniyet Diizeyleri

Hic
Memnun Mel}?l?un Kararsizim | Memnunum Cok Ortalama* Standart

<. Degilim Memnunum Sapma
Degilim

F % F % F % F % F %

3,28 1,55

34 6,6 75 14,5 158 |30,6| 215 |41,7 24 4.7
* 1-Hi¢ Memnun Degilim, 2-Memnun Degilim,  3- Kararsizim, 4-Memnunum,  5-Cok Memnunum

Karabiik Universitesi genel memnuniyet diizeyinin 6lciildiigii soruya cevap
veren 75 kisi (%14,50) memnun olmadiklarini belirtirken, 215 kisi (%41,70) memnun
olduklarini belirtmislerdir. Cevaplarin ortalama degeri 3,28 ¢cikmustir. Yani Kararsizim
ile Memnunum aras1 bir cevap c¢ikmistir. Toplamda memnun olan 6grenci sayisinin
(249) memnun olmayan &grenci sayisindan (109) biiyiik oldugu goriilmektedir. Bu
durumda &grencilerin  ¢ogunlugunun Karabiik Universitesi’nde egitim almaktan

memnun oldugu sdylenebilir.
3.3.2.08rencilerin Yabanar Dil Hazirhk Egitimi ile Tlgili Memnuniyet
Diizeyleri

Anket formunda G6grencilere yabanci dil hazirlik egitimi ile ilgili memnuniyet
diizeyleri sorulmustur. Verilen cevaplarin ortalamalari, standart sapmalar1 ve frekans

dagilimlar1 Tablo 3.6.’da verilmektedir.

Tablo 3.6. OgrencilerinYabanci Dil Hazirlik Egitimi ile Ilgili Memnuniyet Diizeyleri

Hig N{e.sr.nnun Melvl?n.un Kararsizzim | Memnunum Cok Ortalama” St.
Degilim Degilim Memnunum Sapma
F % F % F % F % F %
2,88 1,65
62 12,00 124 |24,00| 142 [27,50| 161 |31,20| 17,00 |3,30

* 1-Hi¢ Memnun Degilim, 2-Memnun Degilim, 3-Kararsizzm, 4-Memnunum, 5-Cok Memnunum..

Ankete katilan 516 oOgrenciden 510’u tarafindan cevaplandirilan Karabiik
Universitesi yabanci dil hazirlik egitiminden memnuniyet diizeylerinin 6lciildiigii
soruya cevap veren 124 kisi (%24,00) memnun olmadiklarint belirtirken, 142 kisi
(%31,20) ise memnun olduklarmi belirtmiglerdir. Cevaplarin ortalama degeri 2,88
cikmistir. Yani (3-kararsizim) cevabina ¢ok yakin ¢ikmistir. Toplamda memnun olan
O0grenci sayisinin (178) memnun olmayan 6grenci sayisindan (186) kiiciik oldugu
goriilmektedir. Bu durumda Karabiik Universitesi’nde yabanci dil hazirlik egitimi alan

ogrencilerin hemen hemen yariya yakininin memnun oldugu sdylenebilir.
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Ogrencilerin memnuniyetleri ile ilgili bir bagka karsilastirmaya gére dgrencilerin
Karabiik Universitesi'nden memnuniyet orani, yabanci dil hazirlik egitiminden
memnuniyet oranina gore daha yiiksek c¢ikmistir. Bu durumda, yabanci dil hazirlik
egitiminden memnun olmayan bazi 6grencilerin de Karabiik Universitesi’nden memnun

olduklar1 sdylenebilir.

3.3.3. Ogrencilerin  Beklentileriyle  Algllamalarmmm  Genel  Olarak

Karsilastirilmasi

SERVQUAL modeli, esas olarak beklenti ve algilamalarin karsilastirilmasina
dayanmaktadir. Dolayisiyla asagida oOgrencilerin miikemmel bir iiniversite yabanci dil
hazirlik egitiminden beklentileri ile Karabiik Universitesi yabanci dil hazirhk egitimiyle
ilgili algilamalar1 karsilastirilarak hizmet kalitesi 6l¢tilmiistiir. Bu bolimde ankete katilan
kisilerin herhangi bir Ozellikleri dikkate alinmadan genel olarak ankette verilen
ifadelerle ilgili cevaplar1 degerlendirilmektedir. Ogrencilerin beklenti ve algilama
ifadelerine verdikleri cevaplar karsilastirilarak aralarinda fark olup olmadigini
belirlemek amaciyla 28 ifadeyle ilgili beklenti ve algilama ortalamalarmin bir arada

gosterimi Tablo 3.7.’de verilmektedir.
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Tablo 3.7. Ogrencilerin Yabanci Dil Hazirlik Egitimi ile ilgili Beklenti ve Algilamalarinin

Karsilastirilmasi
Beklentiler Aloilamalar
< < < < < <
TL.E|E . S =% |E . E
z SEale E Yabana Dil Hazirhk Egitimiyle Ilgili Ifadeler < g St g Z
- < - <
n @ |© o n @
1 421 1,33 3,75 | Universitenin admin tercihimde énemli olmast 3,02 | 1,37 | 421
2 422 1,17 3,83 | Universitenin kampiisiiniin modern goriiniimiiniin 6nemli olmasi 3,03 | 1,29 | 422
3 422 1,06 4,18 | Universitenin temiz ve bakimli olmasi 3,71 | 1,15 | 422
4 422 1,22 3,96 | Universitesi’nin hazirlik smiflarmin ders yapmaya elverisli olmasi 3,10 | 1,35 | 422
5 420 1,19 | 408 Umversnemn" hazirlik s.mlf.‘lnln yardimcr ders materyallerinin 323 | 130 | 422
uluslararasi diizeyde ve kaliteli olmasi
6 422 0,84 | 4,71 | Universitede 6grencilerin kullanabilecegi internet baglantist olmasi 3,32 | 1,52 | 422
7 422 0,81 4,73 | Universitede diizenli ve isler durumda bir kiitiiphane olmas1 3,41 | 1,41 | 422
3 420 096 | 458 Um.versnefle gg!lse}nlar .(Men.lur, (?uvenhk, Hizmetli... vb.) hizmet 327 | 133 | 422
verirken giileryiizlii, nazik ve istekli olmasi
9 422 089 | 4,65 Un%versnede Q_ahzsal?lar (Memur, Guvenhk,v lemetll... vb.) hizmet 336 | 129 | 422
verirken yeterli bilgi, deneyim ve sorumluluga sahip olmast
10 | 422 119 | 423 Un}versnede haberlerin ve degisikliklerin dgrencilere zamaninda ve 3.03 | 134 | 422
dogru olarak duyuruluyor olmasi
11 422 1,20 4,00 | Universitenin 6grencilerin sorunlaria kisa siirede ¢ziim iiretmesi 2,67 | 1,22 | 422
12 | 423 114 | 3.84 Un1ve¥s.1tede ders disindaki hizmetlerin beklemeden ve zamaninda 271 | 120 | 423
alinabilir olmasi
13 420 140 | 3.67 Universitede baslangicta seviye belirleme smavina tabi tutuluyor 321 | 1.66 | 422
olunmasi,
14 | 422 1,33 | 3,85 | Universitede her seviyeye uygun smif acilmasi 2,94 | 1,45 | 422
15 | 422 L1 423 Unlversne.de .derslerln donem baslapglclnda belirlenen programa 367 | 131 | 422
zaman ve igerik olarak uygun islenmesi
16 | 422 1,33 | 3,93 | Universitenin beni hedefledigim yabanci dil seviyesine ulagtirmasi 2,44 | 1,30 | 422
17 | 422 119 | 416 Un1vers1t§Qe yabanci dil egitimi ile ilgili aktiviteler yapiliyor olmasi 276 | 139 | 422
ve bu aktivitelere katilinabilmesi
18 | 422 106 | 439 Un1vers1t§d§ . ygbanm dil eg}tlml geviri, konugma, yazma, gramer 3.6 | 143 | 422
gruplari gibi ilgi gruplarina gore ¢esitlendirilmesi
19 | 422 267 | 4.40 Universitede Ogretim elemanlarmin konularinda uzman ve bilgili 343 | 1,19 | 422
olmast
20 | 422 2,75 4,10 | Universitede hocalara ders disinda kolaylikla ulasilabilmesi 3,06 | 1,29 | 422
21 420 1,09 | 415 Uumversnede ogretim elemanlarinin derse iliskin verdigi 6rneklerin 349 | 124 | 420
giincel olmast
2 | 420 3.61 4.48 Universitede &gretim elemanlarmin  6grettigi  yabanci dili akict 3,50 | 129 | 420
konusuyor olmasi
23 | 420 1,37 | 3,19 | Universitede yabanci dil dersi 6gretim elemanlarminin yabanci olmast | 2,40 | 1,30 | 420
24 420 1,21 4,15 | Universitede dgretim elemanlarinin derslere katilmay1 motive etmesi 298 | 1,35 | 420
25 | 420 1,53 | 3,75 | Universitede her simftaki 6grenci sayisinin 15-20 kisiyi gegmemesi 1,72 | 1,26 | 420
2% | 421 115 | 431 (ljlr;;;rsnemn kapsamli ve ihtiya¢ duyulan bilgiyi igeren web sayfasi 329 | 140 | 421
27 | 401 130 | 418 Universitede ders disinda vakit gegirilebilecek fiziki ve sosyal 276 | 142 | 421
alanlarin bulunmasi
28 | 420 126 | 4,04 U.mversn.ede higbir saglik giivencesi olmayan &grencilere saglik 253 | 118 | 420
hizmetleri sunulmasi
Gen
el 421 1,37 | 4,16 3,04 | 1,33 | 421
Ort.

* 1-Kesinlikle Katilmiyorum, 2-Katilmiyorum, 3- Kararsizim, 4- Katiliyorum, 5- Kesinlikle Katiliyorum
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Beklenti ifadelerine verilen cevaplarin ortalamalarina bakilirsa c¢ogunlukla
degerlerin 4’iin iizerinde olduklar1 goriilebilir. 28 beklenti ifadesine verilen cevaplarin
ortalamas1 4,16 ¢ikmaktadir. Beklenti ifadelerine verilen cevaplarin ortalamasinin “4-
Katiliyorum” cevabr ile “5-Kesinlikle Katiliyorum” cevabr arasinda ¢ikmasi,

Ogrencilerin genel olarak beklenti ifadelerine katildiklarini gostermektedir.
En yiiksek ortalama degere sahip beklenti ifadeleri;

+  Universitede diizenli ve isler durumda bir kiitiiphane olmalidir,

»  Universitede 6grencilerin kullanabilecegi internet baglantis1 olmalidir,

+  Universitede calisanlar (Memur, Giivenlik, Hizmetli... vb.)  hizmet verirken
giileryiizlii, nazik ve istekli olmalidir,

+  Universitede 6gretim elemanlar1 dgrettigi yabanci dili akici konusur.
seklinde ortaya ¢ikmaktadir.

Ayrica en diisiik beklenti ortalamasma (2,93) sahip olan ifade “Universitede
yabanci dil dersi 0gretim elemanlart yabanci olur” ifadesi olmustur. Bunun sebebi
Ogrencilerin liniversitedeki yabanci dil 6gretim elemanlarinin yabanci olmasindan ¢ok

konularinda uzman olmalarinin gerekli oldugunu diisiinmelerinden kaynaklanabilir.
Ortalamasi 4 degerinin altinda olan beklenti ifadeleri ise;

Universitenin hazirlik simflar1 ders yapmaya elverislidir,

+  Universite beni hedefledigim yabanci dil seviyesine ulastirir,

+  Universitede her seviyeye uygun sinif agilir,

+  Universitede ders disindaki hizmetleri beklemeden ve zamaninda alabilirim,
+  Universitenin kampiisii modern goriiniimliidiir,

«  Universitenin ad1 tercihimde énemlidir,

+  Universitede her smiftaki 6grenci sayis1 15-20 kisiyi gegmez,

+ Universitede baslangigta seviye belirleme siavina tabi tutulurum.
seklinde siralanmaktadir.

28 algilama ifadesine verilen cevaplarin ortalamasi 3,04 ¢ikmaktadir. Algilama
ifadelerine verilen cevaplarin ortalamasinin beklenti ifadelerine verilen cevaplarin
ortalamasindan daha diisiik ¢ikmasi, Karabiik Universitesi’nin yabanci dil hazirlik
egitimi bakimindan 6grencilerin beklentilerini karsilayamadigini gostermektedir.

Karabiik Universitesi i¢cin en yiiksek ortalama degerine sahip ifadeler;

«  Universitenin kampiisii temiz ve bakimlidir,
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«  Universitede dersler donem baslangicinda belirlenen programa zaman ve
icerik olarak uygun islenir,
«  Universitede dgretim elemanlar1 dgrettigi yabanci dili akic1 konusur,

«  Universitede dgretim elemanlarmin derse iliskin verdigi rnekler giincel olur,
seklinde ortaya ¢ikmaktadir.

Ayrica en diisiik ortalamaya (2,81) sahip olan ifade “Universitede her simiftaki
Ogrenci sayist 15-20 kisiyi gegmez” ifadesi olmustur. Bunun sebebiyle ilgili olarak,
ogrencilerin Karabiik Universitesi’nin yabanci hazirlik egitim smiflarin1 kalabalik

bulduklart sylenebilir.

3.3.4. Ogrencilerin Demografik Ozellikleri ve Egitim Bilgileri Dikkate

Alimarak Beklenti veAlgilamalarimin Karsilastirmasi

Ogrencilere sorulan 28 beklenti ve algilama ifadesi ayr1 ayr1 Faktdr Analizine
tabi tutulmustur. Yapilan Faktor Analizi sonucunda; 28 ifadenin belirli faktorler altinda
toplanamadig1 goriilmektedir. Bu nedenle beklenti ve algilama karsilastirmalari, ifadeler
bazinda yapilmistir. Beklenti ve algilama ifadelerine verilen cevaplar, 0grencilerin

demografik ozellikleri ve egitim bilgileri dikkate alinarak karsilastirilmaktadir.

Ogrencilerin demografik 6zellikleri ve egitim bilgileri dikkate alinarak beklenti-
algilama karsilagtirmas1 yapilirken, tek faktorlii coklu varyans analizi (MANOVA)
kullanilmaktadir. Tek faktorli ¢oklu varyans analizi (MANOVA), ¢ok degiskenli
analizler kategorisinde yer almaktadir. Bu kategorideki analizler i¢in dikkat edilmesi
gereken Onemli bir nokta, analize alinacak 6rnegin hacmidir. Degisken sayis1 ne kadar

az olursa olsun, 6rnek hacmi 50 gézlemden az olmamalidir (Nakip, 2006: 176).

Bu nedenle demografik o6zellikler dikkate alinarak yapilan gruplamada gézlem
sayist 50’nin altinda olanlar analize alinmamaktadir. Analize giren gruplar Tablo 3.8.’de
gosterilmektedir. Beklenti ve algilamalar karsilastirilirken, 6grenciler demografik
ozellikler ve egitim bilgileri agisindan asagida belirtilen alt gruplara ayrilmaktadir.
Analiz sonucunda algilama degerleri beklenti degerlerine esit ya da yiiksek ise tatminin
yiiksek, algilama degerleri beklenti degerlerinden diisiik ise tatminin diisiik oldugu

sonucu ¢ikarilmaktadir.
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Tablo 3.8. Ogrencilerin Demografik Ozellikleri ve Egitim Bilgileri Dikkate Alinarak

Beklenti ve Algilamalarin Karsilastirilmasi

Kiz Ogrenciler

Demografik Ozellikler Cinsiyet — .
Erkek Ogrenciler

1. Ogretim Ogrencileri

Egitim Sekli PV —
2. Ogretim Ogrencileri

Gelmeden Once Hazirlik Alan

Gelmeden once Hazirhik Alip- Ogrenciler
S Almama Gelmeden Once Hazirlik
Egitim Bilgileri Almayan Ogrenciler
Tirkge
Egitim Dili Yiizdesi %30 Ingilizce
%100 Ingilizce
Egitim Diizeyleri Lisans Ogrencileri

3.3.4.1. Ogrencilerin Cinsiyetleri itibariyle Beklenti ve Algilamalarinin

Karsilastirilmasi

Aragtirmaya katilan kisiler cinsiyet olarak kiz Ogrenciler ve erkek Ogrenciler
olmak iizere 2 gruba ayrilmaktadir. Arastirmaya katilan kiz 6grenci sayis1 232, erkek

Ogrenci sayisi ise 284 tiir.

Kiz Ogrenciler

Kiz 6grencilerin beklenti ve algilama ifadelerine verdikleri cevaplara MANOVA

analizi uygulandiginda Tablo 3.9.’da ki sonuglar ortaya ¢ikmaktadir.



81

Tablo 3.9. Kiz Ogrencilerin Beklenti ve Algilamalarmin Karsilastirilmasi

Ortalamalar*
& . | Anlamhhk
Ifadeler Fark | F Degeri P
Beklenti | Algilama Diizeyi
1 Universitenin adi tercihimde 6nemlidir. 3,86 3,25 0,61 21,32 0,00
2 | Universitenin kampiisii modern goriiniimliidiir. 3,81 3,21 0,60 22,63 0,00
3 Universitenin temiz ve bakimhdir. 4,14 3,85 0,29 6,84 0,01
4 | Universitesi’nin hazirlik smiflarinin ders yapmaya elverislidir. 3,96 3,23 0,74 35,21 0,00
5 U}nversnenm _haz}rhk smifinin yardimer ders materyalleri uluslararasi 4,14 332 0.81 3.7 0,00
diizeyde ve kaliteli olur.
6 | Universitede grencilerin kullanabilecegi internet baglantist olmalidur. 4,77 3,38 1,39 137,35 0,00
7 | Universitede diizenli ve isler durumda bir kiitiiphane olmalidir. 4,79 3,34 1,45 159,76 0,00
3 Unl.versne.(.ie q;ills?nlar ) (Memur, _Giivenhk, Hizmetli... vb.) hizmet 471 3.39 132 153.39 0.00
verirken giileryiizlii, nazik ve istekli olmalidir.
9 Unl.Vf:rsnede ({‘al}sa.nlar (Memur, Guvenl}k, H¥zmet11. .. vb.) hizmet 471 348 123 137.73 0.00
verirken yeterli bilgi, deneyim ve sorumluluga sahip olmalidir.
10 Universitede haber ve degisiklikler 6grencilere zamaninda ve dogru olarak 431 3.1 1.20 87,40 0.00
duyurulur.
11 | Universite dgrencilerinin sorunlarma kisa siirede ¢dziim iiretir. 4,07 2,79 1,28 115,57 0,00
12 Unlyqrgltede ders digindaki hizmetleri beklemeden ve zamaninda 3.85 273 112 85,00 0,00
alabilirim.
13 | Universitede baslangicta seviye belirleme sinavina tabi tutulurum. 3,74 3,49 0,25 2,79 0,10
14 | Universitede her seviyeye uygun simf acilir. 3,96 3,15 0,81 35,17 0,00
15 Unlyersnede dersler. doqem baslangicinda belirlenen programa zaman ve 432 383 0.49 17,54 0.00
igerik olarak uygun islenir.
16 | Universite beni hedefledigim yabanci dil seviyesine ulastirir. 3,90 2,46 1,44 112,73 0,00
17 Un1v§rs1tede yaban(.n- dil egitimi ile ilgili aktiviteler yapilir ve bu 411 2,98 113 74,30 0.00
aktivitelere katilinabilir.
18 U_nw_ers_nede yabanmn dil eg_mml geviri, _k(_)nusma, yazma, gramer gruplari 439 338 1,01 62.48 0.00
gibi ilgi gruplarma gore gesitlendirilmelidir.
19 | Universitede gretim elemanlar1 konularinda uzman ve bilgilidir. 4,55 3,45 1,10 15,46 0,00
20 | Universitede 6gretim elemanlaria ders disinda kolaylikla ulagilir. 3,92 3,09 0,83 45,93 0,00
21 (l;;rl;lrversnede Ogretim elemanlarinin derse iliskin verdigi 6rnekler giincel 423 3.52 0.70 3931 0.00
22 | Universitede 6gretim elemanlar1 6grettigi yabanci dili akic1 konusur. 4,53 3,47 1,06 13,99 0,00
23 | Universitede 6gretim elemanlari yabanci olur. 3,24 2,41 0,83 36,77 0,00
24 | Universitede 6gretim elemanlar derslere katilmay1 motive eder. 4,24 3,05 1,19 90,07 0,00
25 | Universitede her smiftaki 6grenci sayis1 15-20 kisiyi gegmez 3,76 1,90 1,85 168,53 0,00
26 E/Janrld\icrarsnenm kapsamli ve ihtiyag duyulan bilgiyi igeren web sayfasi 434 342 0.92 5535 0,00
27 Universitede ders disinda vakit gecirilebilecek fiziki ve sosyal alanlar 421 2.84 137 105,00 0.00
bulunur.
8 Universitede higbir saglik giivencesi olmayan dgrencilere saglik hizmetleri 4,05 251 1,54 | 16195 0,00
sunulur.
GENEL ORTALAMALAR 4,16 3,14 1,02

Hotelling’s T Testi F Degeri = 14,688 Serbestlik Derecesi = 28 Anlamlilik Diizeyi = 0,000

* 1-Kesinlikle Katilmiyorum, 2-Katilmiyorum, 3- Kararsizim, 4- Katiliyorum, 5- Kesinlikle Katiliyorum
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Tabloda Hotelling’s T testi sonucunun anlamli ¢iktig1r goriilmektedir. Bu testin
anlamli ¢ikmasi, test edilen degiskenler olan 6grencilerin beklenti ve algilamalarinin bir
biitlin olarak birbirinden farkli oldugu yoniinde yorumlanabilir. Tablo 3.9.’da verilen
bilgilere gore beklentilerin ortalamasi (4,16), algilamalarin ortalamasindan (3,14)
yiikksek c¢ikmistir. Yine tablodaki anlamlilik diizeylerinden de anlasildigi iizere, 28
ifadenin 26’sinda beklenti ve algilamalar arasinda anlamli bir fark oldugu, 2 ifade
acisindan ise anlamli bir fark olmadigi ortaya ¢ikmistir. Bu 2 ifade;

«  Karabiik Universitesi’nin hazirlik siniflar1 ders yapmaya elverislidir”
+  Universitede haber ve degisiklikler dgrencilere zamaninda ve dogru
olarak duyurulur” seklinde siralanmaktadir.

Kiz o6grencilerin beklentileriyle algilama ortalamalar1 arasinda en fazla fark
cikan tic ifade;

e  Universitede her siniftaki 6grenci sayis1 15-20 kisiyi gecmez,

e Universitede hicbir saglik giivencesi olmayan &grencilere saglik hizmetleri
sunulur,

e  Universitede diizenli ve isler durumda bir kiitiiphane olmalidir, olmustur.

Kiz dgrencilerin beklentileriyle algilama ortalamalar1 arasinda en az fark ¢ikan
ti¢ ifade ise;

+  Universitede baslangicta seviye belirleme sinavina tabi tutulurum,
Universitenin temiz ve bakimlidir,
+  Universitenin kampiisii modern goriiniimliidiir, olmustur.

Kiz o6grencilerin beklentileriyle algilamalar1 arasinda fark ortaya c¢ikmasi ve
beklenti ortalamalarinin algilama ortalamalarindan daha yiiksek olmasi, bu grubun
beklentilerinin karsilanmadigin1 gostermektedir. Bu durumdan dolayr yabanci dil
hazirlik egitimi konusunda kiz oOgrencilerin tatmin diizeylerinin diisik oldugu

sOylenebilir.
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Erkek Ogrenciler

Erkek 6grencilerin ifadelerle ilgili beklenti ve algilama cevaplar1 karsilastirilarak
aralarinda fark olup olmadigini belirlemek amaciyla ¢cok degiskenli varyans analizi
MANOVA uygulanmistir. MANOVA analizi ve Hotelling’s T testi sonucu Tablo
3.10.’de gosterilmektedir.

Tabloda Hotelling’s T testi sonucunun anlamli ¢iktig1r goriilmektedir. Bu testin
anlamli ¢ikmasi, test edilen degiskenler olan 6grencilerin beklenti ve algilamalarinin bir
biitlin olarak birbirinden farkli oldugu yoniinde yorumlanabilir. Tablo 3.10.’de verilen
bilgilere gore beklentilerin ortalamasi (4,11), algilamalarin ortalamasindan (2,95)
yiikksek c¢ikmistir. Yine tablodaki anlamlilik diizeylerinden de anlasildigi tizere, 28
ifadenin 28’inde de beklenti ve algilamalar arasinda anlamli bir fark oldugu ortaya

cikmustir.

Erkek Ogrencilerin beklentileriyle algilama ortalamalar1 arasinda en fazla fark

¢ikan i ifade;

+  Universitede her siniftaki 6grenci sayis1 15-20 kisiyi gegmez,
»  Universitede yabanci dil egitimi ile ilgili aktiviteler yapilir ve bu aktivitelere
katilinabilir,

+  Universite beni hedefledigim yabanci dil seviyesine ulastirir, olurken,

Erkek 6grencilerin beklentileriyle algilama ortalamalar1 arasinda en az fark ¢ikan
ti¢ ifade ise;
+  Universitede dersler dénem baslangicinda belirlenen programa zaman ve igerik
olarak uygun islenir,
+  Universitenin kampiisii temiz ve bakimlidir,
+  Universitede 6gretim elemanlarmin derse iliskin verdigi érnekler giincel olur,

olmustur.

Erkek ogrencilerin beklentileriyle algilamalar1 arasinda fark ortaya ¢ikmasi ve
beklenti ortalamalarimin algilama ortalamalarindan daha yiiksek olmasi, bu grubun
beklentilerinin kargilanmadigini gostermektedir. Erkek 6grencilerin tatmin diizeylerinin

diisiik oldugu sdylenebilir.
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Tablo 3.10. Erkek Ogrencilerin Beklenti ve Algilamalarinin Karsilastirilmasi

Ortalamalar*
& . | Anlamhhk
Ifadeler Fark | F Degeri P
Beklenti | Algilama Diizeyi
1 Universitenin adi tercihimde 6nemlidir. 3,65 2,81 0,83 41,66 ,000
2 | Universitenin kampiisii modern gériiniimliidiir. 3,86 2,87 0,99 76,81 ,000
3 Universitenin temiz ve bakimhdir. 4,21 3,59 0,62 34,00 ,000
4 | Universitesi’nin hazirlik smiflarinin ders yapmaya elverislidir. 3,96 2,98 0,98 61,26 ,000
5 U}nversnenm _haz}rhk smifinin yardimer ders materyalleri uluslararasi 4,04 3.14 0.90 56.54 000
diizeyde ve kaliteli olur.
6 | Universitede 6grencilerin kullanabilecegi internet baglantist olmalidir. 4,68 3,25 1,43 145,04 | ,000
7 Universitede diizenli ve isler durumda bir kiitiiphane olmalidir. 4,69 3,46 1,24 128,92 ,000
3 Unl.versne.(.ie q;ills.e}nlar ) (Memur, _Giivenhk, Hizmetli... vb.) hizmet 449 3.14 135 13375 000
verirken giileryiizlii, nazik ve istekli olmalidir.
9 Unl.Vf:rsnede ({‘al}sa.nlar (Memur, Guvenljk, H}zmeth... vb.) hizmet 461 326 135 15553 |.000
verirken yeterli bilgi, deneyim ve sorumluluga sahip olmalidir.
10 Universitede haber ve degisiklikler 6grencilere zamaninda ve dogru olarak 418 2,96 122 10598 | 000
duyurulur.
11 | Universite dgrencilerinin sorunlarma kisa siirede ¢oziim iiretir. 3,97 2,54 1,43 151,91 ,000
12 Unlyqrgltede ders digindaki hizmetleri beklemeden ve zamaninda 3.87 2,68 118 118,85 000
alabilirim.
13 | Universitede baslangicta seviye belirleme sinavina tabi tutulurum. 3,62 2,94 0,68 21,59 ,000
14 | Universitede her seviyeye uygun simf acilir. 3,77 2,77 1,00 55,51 ,000
15 Unlyersnede dersler. doqem baslangicinda belirlenen programa zaman ve 415 3,52 0,63 28.47 000
igerik olarak uygun islenir.
16 | Universite beni hedefledigim yabanci dil seviyesine ulastirir. 3,99 2,44 1,55 161,94 |,000
17 Un1v§rs1tede yaban(‘n- dil egitimi ile ilgili aktiviteler yapilir ve bu 423 2,56 1,67 195.84 | 000
aktivitelere katilnabilir.
18 U_nw_ers_nede yabanmn dil eg_mml geviri, _k(_)nusma, yazma, gramer gruplari 441 2,98 143 15198 | .000
gibi ilgi gruplarma gore gesitlendirilmelidir.
19 | Universitede gretim elemanlar1 konularinda uzman ve bilgilidir. 4,29 3,42 0,87 67,05 ,000
20 | Universitede hocalara ders disinda kolaylikla ulasilir. 4,28 3,03 1,25 23,10 ,000
21 (l;;rl;lrversnede Ogretim elemanlarinin derse iliskin verdigi 6rnekler giincel 4,08 347 0,61 2775 000
22 | Universitede 6gretim elemanlar1 6grettigi yabanci dili akic1 konusur. 4,46 3,54 0,92 13,55 ,000
23 | Universitede 6gretim elemanlari yabanci olur. 3,16 2,39 0,77 37,64 ,000
24 | Universitede 6gretim elemanlar derslere katilmay1 motive eder. 4,07 2,94 1,13 81,63 ,000
25 | Universitede her smiftaki 6grenci sayis1 15-20 kisiyi gegmez 3,77 1,56 2,21 289,18 ,000
26 E/Janrld\icrarsnenm kapsamli ve ihtiyag duyulan bilgiyi igeren web sayfasi 433 3.18 114 | 8673 000
27 Universitede ders disinda vakit gecirilebilecek fiziki ve sosyal alanlar 419 273 1.46 126.94 | .000
bulunur.
8 Universitede higbir saglik giivencesi olmayan 6grencilere saglik hizmetleri 4,05 2.54 151 164.08 | .000
sunulur.
GENEL ORTALAMALAR 4,11 2,95 1,16

Hotelling’s T Testi F Degeri = 19,812 Serbestlik Derecesi = 28 Anlamlilik Diizeyi = 0,000

* 1-Kesinlikle Katilmiyorum, 2-Katilmiyorum, 3- Kararsizim, 4- Katiliyorum, 5- Kesinlikle Katiliyorum
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3.3.4.2. Ogrencilerin Egitim Sekli Itibariyle Beklenti veAlgilamalarinin

Karsilastirilmasi

Arastirmaya katilanlarin egitim sekilleri incelendiginde 1. 6gretim de egitim

gorenlerin 329 kisi, II. 6gretim de egitim gorenlerin de 189 kisi oldugu goriilmektedir.

L Ogretim Ogrencileri

L.Ogretim &grencilerinin  ifadelerle ilgili beklenti ve algillama cevaplari
karsilastirilarak aralarinda fark olup olmadigmi belirlemek amaciyla ¢ok degiskenli
varyans analizi MANOVA uygulanmistir. MANOVA analizi ve Hotelling’s T testi

sonucu Tablo 3.11.’de gosterilmektedir.

Tabloda Hotelling’s T testi sonucunun anlamli ¢iktig1 goriillmektedir. Bu testin
anlamli ¢ikmas, test edilen degiskenler olan Ogrencilerin beklenti ve algilamalarmin bir
biitiin olarak birbirinden farkli oldugu yoniinde yorumlanabilir. Tablo 3.11.’de verilen
bilgilere gore beklentilerin ortalamasi (4,09) algilamalarin ortalamasindan (3,13) yiiksek
cikmistir. Yine tablodaki anlamlilik diizeylerinden de anlasildigi iizere, 28 ifadenin
28’inde de beklenti ve algilamalar arasinda anlamli bir fark oldugu ortaya ¢ikmustir.
L.Ogretim dgrencilerinin beklentileriyle algilamalari arasinda fark ortaya ¢ikmasi ve
beklenti ortalamalarinin algilama ortalamalarindan daha yiiksek olmasi, bu grubun

beklentilerinin karsilanmadigini gostermektedir.

LOgretim dgrencilerinin beklentileriyle algilama ortalamalari arasinda en fazla

fark ¢ikan ii¢ ifade;

+  Universitede her siniftaki 6grenci sayis1 15-20 kisiyi gegmez,
+  Universite beni hedefledigim yabanci dil seviyesine ulastirir,

+  Universitede diizenli ve isler durumda bir kiitiiphane olmalidir, olurken.

L.Ogretim dgrencilerinin beklentileriyle algilama ortalamalar1 arasinda en az fark

¢ikan ii¢ ifade;

+  Universitede dersler dsnem baslangicinda belirlenen programa zaman ve igerik
olarak uygun islenir,
+  Universitede baslangicta seviye belirleme smavina tabi tutulurum,

»  Universitenin temiz ve bakimlidir, olmustur.
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Tablo 3.11. I. Ogretim Ogrencilerinin Beklenti ve Algilamalarinin Karsilastirilmasi

Ortalamalar*
O Anlamhhk
Ifadeler Fark | F Degeri P
Beklenti | Algilama Ditzeyh
1 Universitenin ad1 tercihimde 6nemlidir. 3,83 3,09 0,73 44,67 0,00
2 | Universitenin kampiisii modern gériiniimliidiir. 3,86 3,15 0,71 50,23 0,00
3 Universitenin temiz ve bakimhidr. 4,18 3,79 0,38 17,49 0,00
4 | Universitesi’nin hazirhik smiflarinm ders yapmaya elveriglidir. 4,02 3,27 0,75 51,39 0,00
5 U"nlversnenm haz.lrllk smifinin yardimer ders materyalleri uluslararasi 410 3,29 0.82 6345 0,00
diizeyde ve kaliteli olur.
6 | Universitede dgrencilerin kullanabilecegi internet baglantis1 olmahdir. 4,72 341 1,31 166,07 0,00
7 | Universitede diizenli ve isler durumda bir kiitiiphane olmalidir. 4,74 3,49 1,25 171,49 0,00
8 Unl.versne.(.ie Q;illsftnlar ) (Memur, _Guvenhk, Hizmetli... vb.) hizmet 461 335 126 181,84 0.00
verirken giileryiizlii, nazik ve istekli olmalidir.
9 Un1~ver51tede gal%sa.rllar (Memur, Gijvenl}k, H}zmetll. .. vb.) hizmet 464 348 1.16 166.51 0,00
verirken yeterli bilgi, deneyim ve sorumluluga sahip olmalidir.
10 Universitede haber ve degisiklikler 6grencilere zamaninda ve dogru olarak 414 3.05 1,09 105.62 0.00
duyurulur.
11 | Universite 6grencilerinin sorunlarma kisa siirede ¢oziim iiretir. 3,94 2,71 1,23 150,35 0,00
12 Un1\./e_r§1tede ders digindaki hizmetleri beklemeden ve zamaninda 3.77 276 1.01 105.44 0,00
alabilirim.
13 | Universitede baslangicta seviye belirleme sinavina tabi tutulurum. 3,63 3,24 0,38 8,57 0,00
14 | Universitede her seviyeye uygun simf acilir. 3,83 3,14 0,69 35,96 0,00
15 Unlyersnede dersler~ déqem baglangicinda belirlenen programa zaman ve 419 3,73 0,46 19.87 0,00
igerik olarak uygun islenir.
16 | Universite beni hedefledigim yabanci dil seviyesine ulastirir. 3,92 2,53 1,39 161,48 0,00
17 Un{v§rs1tede yabanc.:l' dil egitimi ile ilgili aktiviteler yapilir ve bu 415 2.89 126 134,67 0.00
aktivitelere katilinabilir.
13 U_nw_ers_nede yabanmn dil eg_1t1m1 geviri, _k(_)nusma, yazma, gramer gruplari 437 329 1,08 10474 0.00
gibi ilgi gruplarma gore gesitlendirilmelidir.
19 | Universitede gretim elemanlar1 konularinda uzman ve bilgilidir. 421 3,51 0,70 55,39 0,00
20 | Universitede hocalara ders disinda kolaylikla ulasilir. 3,93 3,15 0,78 56,38 0,00
71 gl?llrversnede ogretim elemanlarmin derse iliskin verdigi 6rnekler giincel 413 3.63 0,50 27.80 0.00
22 | Universitede 6gretim elemanlar 6grettigi yabanci dili akic1 konusur. 4,37 3,66 0,71 11,87 0,00
23 | Universitede 6gretim elemanlari yabanci olur. 3,17 2,49 0,67 35,02 0,00
24 | Universitede 6gretim elemanlar derslere katilmay1 motive eder. 4,07 3,06 1,02 90,14 0,00
25 | Universitede her smiftaki 6grenci sayis1 15-20 kisiyi gegmez 3,55 1,72 1,83 234,16 0,00
26 Universitenin kapsamli ve ihtiya¢ duyulan bilgiyi igeren web sayfasi 423 331 092 72,05 0.00
vardir.
27 | Universitede ders disinda vakit gecirilebilecek fiziki ve sosyal alanlar 4,12 2,92 1,20 108,46 0,00
28 Universitede hicbir saglik giivencesi olmayan 6grencilere saglik hizmetleri 3,95 2,62 133 166.65 0.00
sunulur.
GENEL ORTALAMALAR 4,09 3,13 | 096

Hotelling’s T Testi F Degeri = 18,950 Serbestlik Derecesi = 28 Anlamhlik Diizeyi = 0,000

* 1-Kesinlikle Katilmiyorum, 2-Katilmiyorum, 3- Kararsizim, 4- Katiltyyorum, 5- Kesinlikle Katiliyorum
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II. Ogretim Ogrencileri

II. Ogretim ogrencilerinin ifadelerle ilgili beklenti ve algilama cevaplari
karsilastirilarak aralarinda fark olup olmadigini belirlemek amaciyla ¢ok degiskenli
varyans analizi MANOVA uygulanmistir. MANOVA analizi ve Hotelling’s T testi

sonucu Tablo 3.12.’de gosterilmektedir.

Tabloda Hotelling’s T testi sonucunun anlamli ¢ikmig olmasi, test edilen degiskenler
olan dgrencilerin beklenti ve algilamalarinin bir biitiin olarak birbirinden farkli oldugu
yoniinde yorumlanabilir. Tablo 3.12.’de verilen bilgilere gore beklentilerin ortalamasi
(4,23) algilamalarin ortalamasindan (2,87) yliksek ¢ikmistir. Yine tablodaki anlamlilik
diizeylerinden de anlasildigi iizere, 28 ifadenin 28’inde de beklenti ve algilamalar
arasinda anlamli bir fark oldugu ortaya cikmistir. II. Ogretim &grencilerinin
beklentileriyle algilamalar1 arasinda fark ortaya c¢ikmasi ve beklenti ortalamalarinin
algilama ortalamalarindan daha yiilksek olmasi, bu grubun beklentilerinin

karsilanmadigini1 gostermektedir.

I1. Ogretim dgrencilerinin beklentileriyle algilama ortalamalar: arasinda en fazla

fark c¢ikan ii¢ ifade;

Universitede her siniftaki 6grenci sayis1 15-20 kisiyi gegmez,

+  Universitede higbir saglk giivencesi olmayan &grencilere saglik hizmetleri
sunulur,

+  Universitede ders disinda vakit gegirilebilecek fiziki ve sosyal alanlar bulunur,

olurken,

II. Ogretim &grencilerinin beklentileriyle algilama ortalamalari arasinda en az

fark ¢ikan ii¢ ifade;

+  Universitede dersler dénem baslangicinda belirlenen programa zaman ve igerik
olarak uygun islenir,
+  Universitenin ad1 tercihimde 6nemlidir,

»  Universitenin temiz ve bakimlidir, olmustur.
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Tablo 3.12. II. Ogretim Ogrencilerinin Beklenti ve Algilamalarinin Karsilastirilmasi

Ortalamalar*
O Anlamhhk
Ifadeler Fark | F Degeri P
Beklenti | Algilama Ditzeyh
1 Universitenin adi tercihimde 6nemlidir. 3,58 2,87 0,71 17,23 0,00
2 | Universitenin kampiisii modern gériiniimliidiir. 3,78 2,80 0,99 41,44 0,00
3 Universitenin temiz ve bakimhidr. 4,17 3,57 0,60 18,94 0,00
4 | Universitesi’nin hazirhik smiflarinin ders yapmaya elveriglidir. 3,85 2,78 1,07 44,80 0,00
5 U"nlversnenm haz.lrllk smifinin yardimer ders materyalleri uluslararasi 4,04 311 0,93 35.74 0,00
diizeyde ve kaliteli olur.
6 | Universitede dgrencilerin kullanabilecegi internet baglantis1 olmahdir. 4,73 3,11 1,62 116,88 0,00
7 | Universitede diizenli ve isler durumda bir kiitiiphane olmalidir. 4,73 3,24 1,49 113,82 0,00
8 Un{versﬁe?e Q;ills.e.tnlar ) (Memur, _Guvenhk, Hizmetli... vb.) hizmet 4,54 3.07 147 98.50 0.00
verirken giileryiizlii, nazik ve istekli olmalidir.
9 Unl.versnede gal%sa.rllar (Memur, Gijvenl}k, H}zmeth. .. vb.) hizmet 471 3.13 157 128.42 0,00
verirken yeterli bilgi, deneyim ve sorumluluga sahip olmalidir.
10 Universitede haber ve degisiklikler 6grencilere zamaninda ve dogru olarak 444 2,99 1,45 92,11 0.00
duyurulur.
11 | Universite 6grencilerinin sorunlarma kisa siirede ¢oziim iiretir. 4,16 2,57 1,59 118,11 0,00
12 Un1\./e_r§1tede ders digindaki hizmetleri beklemeden ve zamaninda 4,04 2,60 1,44 103.41 0,00
alabilirim.
13 | Universitede baslangicta seviye belirleme sinavina tabi tutulurum. 3,77 3,08 0,69 14,43 0,00
14 | Universitede her seviyeye uygun simf acilir. 3,90 2,56 1,34 62,11 0,00
15 Unlyersnede dersler. déqem baglangicinda belirlenen programa zaman ve 4,32 3,55 0,77 28.67 0,00
igerik olarak uygun islenir.
16 | Universite beni hedefledigim yabanci dil seviyesine ulastirir. 3,99 2,28 1,71 113,76 0,00
17 Un{v§rs1tede yabanc.:l' dil egitimi ile ilgili aktiviteler yapilir ve bu 422 248 1,73 131,07 0.00
aktivitelere katilinabilir.
13 U_nw_ers_nede yabanmn dil eg_1t1m1 geviri, _k(_)nusma, yazma, gramer gruplari 447 2.94 1.53 10529 0.00
gibi ilgi gruplarma gore gesitlendirilmelidir.
19 | Universitede gretim elemanlar1 konularinda uzman ve bilgilidir. 4,82 3,27 1,55 15,80 0,00
20 | Universitede hocalara ders disinda kolaylikla ulasilir. 4,48 2,90 1,58 15,74 0,00
71 glllillrversnede ogretim elemanlarmin derse iliskin verdigi 6rnekler giincel 419 3.6 0,93 40,29 0.00
22 | Universitede 6gretim elemanlar 6grettigi yabanci dili akic1 konusur. 4,75 3,20 1,54 16,03 0,00
23 | Universitede 6gretim elemanlari yabanci olur. 3,24 2,20 1,04 43,46 0,00
24 | Universitede 6gretim elemanlar derslere katilmay1 motive eder. 4,30 2,85 1,45 84,28 0,00
25 | Universitede her smiftaki 6grenci sayis1 15-20 kisiyi gegmez 4,19 1,73 2,46 24591 0,00
26 S;Zirsnenm kapsamli ve ihtiya¢ duyulan bilgiyi iceren web sayfasi 454 3.6 128 76.29 0.00
27 Universitede ders disinda vakit gecirilebilecek fiziki ve sosyal alanlar 435 2.50 1,86 146,05 0,00
bulunur.
8 Universitede hicbir saglik giivencesi olmayan 6grencilere saglik hizmetleri 424 235 1,89 17534 0.00
sunulur.
GENEL ORTALAMALAR 4,23 2,87 1,36

Hotelling’s T Testi F Degeri = 15,159 Serbestlik Derecesi = 28 Anlamlilik Diizeyi = 0,000

* 1-Kesinlikle Katilmiyorum, 2-Katilmiyorum, 3- Kararsizim, 4- Katiltyyorum, 5- Kesinlikle Katiliyorum
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3.3.4.3. Arastimaya Katilan Ogrencilerin Egitim Diizeyi Itibariyle Beklenti

ve Algilamalarimmin Karsilastirilmasi

Arastirmaya katilanlarin egitim diizeyleri incelendiginde lisans 6grencilerinin

483 kisi, 6nlisans 6grencilerinin de 30 kisi oldugu goriilmektedir.
Lisans Ogrencileri

Lisans ogrencilerinin ifadelerle ilgili beklenti ve algilama cevaplar
karsilastirilarak aralarinda fark olup olmadigmi belirlemek amaciyla ¢ok degiskenli
varyans analizi MANOVA uygulanmistir. MANOVA analizi ve Hotelling’s T testi

sonucu Tablo 3.13.’de gosterilmektedir.

Tabloda Hotelling’s T testi sonucunun anlamli ¢iktig1 goriilmektedir. Bu testin
anlamli ¢ikmasi, test edilen degiskenler olan 6grencilerin beklenti ve algilamalarinin bir
biitiin olarak birbirinden farkli oldugu yoniinde yorumlanabilir. Tablo 3.13.’de verilen
bilgilere gore beklentilerin ortalamasi (4,15) algilamalarin ortalamasindan (3,05) yiiksek
cikmistir. Yine tablodaki anlamlilik diizeylerinden de anlasildigi iizere, 28 ifadenin
28’inde de beklenti ve algilamalar arasinda anlamli bir fark oldugu ortaya ¢ikmuistir.
Lisas dgrencilerinin beklentileriyle algilamalar1 arasinda fark ortaya ¢ikmasi ve beklenti
ortalamalarinin  algilama ortalamalarindan daha yiiksek olmasi, bu grubun

beklentilerinin karsilanmadigini gostermektedir.

Lisans 6grencilerinin beklentileriyle algilama ortalamalar arasinda en fazla fark

¢ikan ii¢ ifade;

+  Universitede her simiftaki 6grenci sayis1 15-20 kisiyi gegmez,
+  Universite beni hedefledigim yabanci dil seviyesine ulastirir,
»  Universitede higbir saghk giivencesi olmayan oOgrencilere saglik

hizmetleri sunulur, olmustur.

Lisans Ogrencilerinin beklentileriyle algilama ortalamalar1 arasinda en az fark
c¢ikan ii¢ ifade ise;
+  Universitede dersler dsnem baslangicinda belirlenen programa zaman ve igerik
olarak uygun islenir,
+  Universitede baslangicta seviye belirleme smavina tabi tutulurum,

+  Universitenin temiz ve bakimlidir, olmustur.
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Tablo 3.13. Lisans Ogrencilerinin Beklenti ve Algilamalarmin Karsilastirilmasi

Ortalamalar*
& . | Anlamhhk
Ifadeler Fark | F Degeri P
Beklenti | Algilama Diizeyi
1 Universitenin adi tercihimde 6nemlidir. 3,75 3,03 0,72 56,72 0,00
2 | Universitenin kampiisii modern goriiniimliidiir. 3,84 3,02 0,82 88,65 0,00
3 Universitenin temiz ve bakimhdr. 4,19 3,71 0,48 37,69 0,00
4 | Universitesi’nin hazirlik smiflarinin ders yapmaya elverislidir. 3,97 3,13 0,85 84,78 0,00
5 U}nversnenm _haz}rhk smifinin yardimer ders materyalleri uluslararasi 4,10 325 0.84 89.82 0,00
diizeyde ve kaliteli olur.
6 | Universitede grencilerin kullanabilecegi internet baglantist olmalidur. 4,73 3,34 1,39 | 261,73 0,00
7 | Universitede diizenli ve isler durumda bir kiitiiphane olmalidir. 4,73 3,36 1,37 278,32 0,00
3 Unl.versne.(.ie q;ills?nlar ) (Memur, _Giivenhk, Hizmetli... vb.) hizmet 460 3.6 134 26473 0.00
verirken giileryiizlii, nazik ve istekli olmalidir.
9 Unl.Vf:rsnede ({‘al}sa.nlar (Memur, Guvenl}k, H¥zmet11. .. vb.) hizmet 4,66 3.36 130 | 27381 0.00
verirken yeterli bilgi, deneyim ve sorumluluga sahip olmalidir.
10 Universitede haber ve degisiklikler 6grencilere zamaninda ve dogru olarak 424 3.04 1.20 176,92 0.00
duyurulur.
11 | Universite dgrencilerinin sorunlarma kisa siirede ¢dziim iiretir. 4,02 2,67 1,35 248,27 0,00
12 Unlyqrgltede ders digindaki hizmetleri beklemeden ve zamaninda 3.88 271 117 195.57 0,00
alabilirim.
13 | Universitede baslangicta seviye belirleme sinavina tabi tutulurum. 3,71 3,21 0,50 20,92 0,00
14 | Universitede her seviyeye uygun simf acilir. 3,88 2,96 0,92 85,07 0,00
15 Unlyersnede dersler. doqem baslangicinda belirlenen programa zaman ve 4,26 3,68 0,59 46.20 0.00
igerik olarak uygun islenir.
16 | Universite beni hedefledigim yabanci dil seviyesine ulastirir. 3,97 2,45 1,52 272,25 0,00
17 Un1v§rs1tede yaban(.n- dil egitimi ile ilgili aktiviteler yapilir ve bu 418 2,75 143 | 24383 0.00
aktivitelere katilinabilir.
18 U_nw_ers_nede yabanmn dil eg_1t1m1 geviri, _k(_)nusma, yazma, gramer gruplari 446 3.16 130 | 219.26 0.00
gibi ilgi gruplarma gore gesitlendirilmelidir.
19 | Universitede gretim elemanlar1 konularinda uzman ve bilgilidir. 4,45 3,47 0,98 41,81 0,00
20 | Universitede hocalara ders disinda kolaylikla ulasilr. 4,13 3,08 1,04 44,11 0,00
21 (l;;rl;lrversnede Ogretim elemanlarinin derse iliskin verdigi 6rnekler giincel 415 351 0.64 58,71 0.00
22 | Universitede 6gretim elemanlar1 6grettigi yabanci dili akic1 konusur. 4,53 3,54 0,99 24,64 0,00
23 | Universitede 6gretim elemanlari yabanci olur. 3,22 2,42 0,79 70,07 0,00
24 | Universitede 6gretim elemanlar derslere katilmay1 motive eder. 4,17 3,01 1,16 165,09 0,00
25 | Universitede her smiftaki 6grenci sayis1 15-20 kisiyi gegmez 3,80 1,75 2,05 427,47 0,00
2 zljanrld\iirsnenm kapsamli ve ihtiya¢ duyulan bilgiyi iceren web sayfasi 434 3.29 1.06 137.48 0,00
27 Universitede ders disinda vakit gecirilebilecek fiziki ve sosyal alanlar 419 276 144 | 22333 0.00
bulunur.
8 Universitede higbir saglik giivencesi olmayan dgrencilere saglik hizmetleri 4,05 254 1,51 | 30054 0,00
sunulur.
GENEL ORTALAMALAR 4,15 3,05 1,10

Hotelling’s T Testi F Degeri = 30,950 Serbestlik Derecesi = 28 Anlamlilik Diizeyi = 0,000

* 1-Kesinlikle Katilmiyorum, 2-Katilmiyorum, 3- Kararsizim, 4- Katiltyyorum, 5- Kesinlikle Katiliyorum
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3.3.4.4. Ogrencilerin Egitim Dili itibariyle Beklenti ve Algilamalarinin

Karsilastirilmasi

Arastirmaya katilan Ogrenciler, egitim dili yiizdesi agisindan incelendiginde
egitim dili %100 Ingilizce olan 6grencilerin 124 kisi, egitim dili %30 Ingilizce olan

Ogrencilerin 99 kisi, egitim dili Tiirk¢e olan 6grencilerin 286 kisi oldugu goriilmektedir.

Egitim Dili %100 Ingilizce Olan Ogrenciler
Egitim dili %100 Ingilizce olan 6grencilerin ifadelerle ilgili beklenti ve algilama
cevaplar1 karsilastirilarak aralarinda fark olup olmadigini belirlemek amaciyla ¢ok
degiskenli varyans analizi MANOVA uygulanmistir. MANOVA analizi ve anlaml
cikan Hotelling’s T testi sonucu Tablo 3.14.’de gosterilmektedir.

Hotelling’s T testi sonucunun anlamli ¢ikmasindan, Ogrencilerin beklenti ve
algilamalarinin birbirinden farkli oldugu anlasilabilir. Tablo 3.14.’de verilen bilgilere
gore beklentilerin ortalamasi (4,26) algilamalarin ortalamasindan (3,18) yiiksek
cikmistir. Yine tablodaki 28 ifadenin 27’sinde beklenti ve algilamalar arasinda anlamli
bir fark oldugu, bir ifade agisindan ise anlamli bir fark olmadigi ortaya ¢ikmistir. Bu
ifade; “Universitede 6gretim elemanilara ders disinda kolaylikla ulasilir” ifadesidir.
Egitim dili %100 Ingilizce olan dgrencilerin beklentileriyle algilamalari arasinda fark
ortaya c¢ikmasi ve beklenti ortalamalarinin algilama ortalamalarindan daha yiiksek

olmasi nedeniyle, bu 6grenci grubunun tatmin diizeylerinin diisiik oldugu sdylenebilir.

Egitim dili %100 Ingilizce olan &grencilerin beklentileriyle algilama

ortalamalar1 arasinda en fazla fark ¢ikan ii¢ ifade;

+  Universitede her siiftaki 6grenci sayis1 15-20 kisiyi gegmez”
+  Universitede higbir saglk giivencesi olmayan &grencilere saglik hizmetleri
sunulur”

»  Universitede ders disinda vakit gegirilebilecek fiziki ve sosyal alanlar bulunur”

Egitim dili %100 Ingilizce olan &grencilerin beklentileriyle algilama

ortalamalar1 arasinda en az fark ¢ikan ii¢ ifade;

»  Universitede baslangicta seviye belirleme sinavina tabi tutulurum”
+  Universitede dersler dénem baslangicinda belirlenen programa zaman ve igerik

olarak uygun islenir”
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+  Universitenin temiz ve bakimlidir” olmustur.

Tablo 3.14. Egitim Dili %100 Ingilizce olan Ogrencilerin Beklenti ve Algilamalarmnin

Karsilastirilmasi
Ortalamalar*
& ~ . | Anlamhhk
Ifadeler Fark | F Degeri P
Beklenti | Algilama Diizeyi
1 Universitenin ad1 tercihimde 6nemlidir 3,77 3,11 0,66 12,58 0,00
2 | Universitenin kampiisii modern goriiniimliidiir 3,77 3,01 0,76 17,26 0,00
3 | Universitenin temiz ve bakimlidir 4,24 3,71 0,53 11,44 0,00
4 | Universitesi’nin hazirlik smiflarinin ders yapmaya elverislidir 3,97 3,31 0,66 12,55 0,00
5 U}nversnenm _haz}rhk smifinin yardimer ders materyalleri uluslararasi 42 341 081 2127 0,00
diizeyde ve kaliteli olur
6 | Universitede dgrencilerin kullanabilecegi internet baglantis1 olmalidir 4,75 3,50 1,25 62,00 0,00
7 | Universitede diizenli ve isler durumda bir kiitiiphane olmalidir 4,80 3,42 1,38 82,39 0,00
3 Un1~ver51te.(.16 q;illsﬁnlar . (Memur, ‘Giivenhk, Hizmetli... vb.) hizmet 468 335 133 78.46 0.00
verirken giileryiizlii, nazik ve istekli olmalidir
9 Un{versnede ({‘ahsa.nlar (Memur, Guvenl}k, H¥zmet11. .. vb.) hizmet 470 3,52 118 70.40 0.00
verirken yeterli bilgi, deneyim ve sorumluluga sahip olmalidir
10 Universitede haber ve degisiklikler 6grencilere zamaninda ve dogru olarak 435 3.14 121 4721 0.00
duyurulur
11 | Universite dgrencilerinin sorunlarina kisa siirede ¢oziim iiretir 421 2,78 1,43 73,92 0,00
12 Un1Y§r§1tede ders disindaki hizmetleri beklemeden ve zamaninda 3.98 2,75 123 62.58 0.00
alabilirim
13 | Universitede baslangicta seviye belirleme sinavina tabi tutulurum 3,84 3,21 0,63 8,36 0,00
14 | Universitede her seviyeye uygun simf acilir 3,99 2,88 1,11 31,40 0,00
15 Umyersnede dersler. doqem baslangicinda belirlenen programa zaman ve 442 3,82 0,60 14,14 0.00
igerik olarak uygun islenir
16 | Universite beni hedefledigim yabanci dil seviyesine ulastirir 4,38 2,91 1,47 84,38 0,00
17 Un%errsnede yabang_ dil egitimi ile ilgili aktiviteler yapilir ve bu 445 2.98 1.47 64.16 0.00
aktivitelere katilmabilir
18 l{n{\{ers'ltede yabanmﬂ dil eg'mml geviri, 'k(.)nusma, yazma, gramer gruplari 4,55 3.30 125 58.18 0.00
gibi ilgi gruplarina gore ¢esitlendirilmelidir
19 | Universitede 6gretim elemanlar1 konularinda uzman ve bilgilidir 4,52 3,73 0,79 33,55 0,00
20 | Universitede hocalara ders diginda kolaylikla ulagilir 421 3,33 0,88 29,02 0,00
21 (l;;rl;lrversnede Ogretim elemanlarinin derse iliskin verdigi 6rnekler giincel 434 3.68 0.66 18.26 0.00
22 | Universitede 6gretim elemanlar1 dgrettigi yabanci dili akici konusur 442 3,66 0,76 24,16 0,00
23 | Universitede 6gretim elemanlari yabanci olur 3,40 2,94 0,46 7,49 0,01
24 | Universitede Ogretim elemanlar derslere katilmay1 motive eder 426 3,24 1,02 34,21 0,00
25 | Universitede her smiftaki 6grenci sayis1 15-20 kisiyi gegmez 4,26 1,96 2,30 157,81 0,00
26 | Universitenin kapsamli ve ihtiyag duyulan bilgiyi iceren web sayfas1 vardir 4,47 3,28 1,19 46,62 0,00
27 Universitede ders disinda vakit gecirilebilecek fiziki ve sosyal alanlar 431 2,66 1,65 77.48 0.00
bulunur
8 Universitede higbir saglik giivencesi olmayan dgrencilere saglk hizmetleri 413 2.40 173 | 107,58 0,00
sunulur
GENEL ORTALAMALAR 4,26 3,18 1,08

Hotelling’s T Testi F Degeri = 9,390 Serbestlik Derecesi = 28 Anlamhilik Diizeyi = 0,000

* 1-Kesinlikle Katilmiyorum, 2-Katilmiyorum, 3- Kararsizim, 4- Katiltyyorum, 5- Kesinlikle Katiliyorum
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Egitim Dili %30 Ingilizce olan Ogrenciler

Egitim dili %30 Ingilizce olan 6grencilerin ifadelerle ilgili beklenti ve algilama
cevaplar1 karsilastirilarak aralarinda fark olup olmadigini belirlemek amaciyla ¢ok
degiskenli varyans analizi MANOVA uygulanmistir. MANOVA analizi ve Hotelling’s
T testi sonucu Tablo 3.15.’de gosterilmektedir.

Tabloda Hotelling’s T testi sonucunun anlamli ¢iktig1r goriilmektedir. Bu testin
anlamli ¢ikmasi, test edilen degiskenler olan 6grencilerin beklenti ve algilamalarinin bir
biitiin olarak birbirinden farkli oldugu yoniinde yorumlanabilir. Tablo 3.15.’de verilen
bilgilere gore beklentilerin ortalamasi (4,26) algilamalarin ortalamasindan (3,18) ytiksek
cikmistir. Yine tablodaki anlamlilik diizeylerinden de anlasildigi iizere, 28 ifadenin
27’sinda beklenti ve algilamalar arasinda anlamli bir fark oldugu, bir ifade agisindan ise
anlamli bir fark olmadig1 ortaya cikmistir. Bu ifade; “Universite beni hedefledigim
yabanci dil seviyesine ulastirir” seklindedir. Egitim dili %30 Ingilizce olan &grencilerin
beklentileriyle algilamalar1 arasinda fark ortaya ¢ikmasi ve beklenti ortalamalarinin
algilama ortalamalarindan daha yiikksek olmasi, bu grubun beklentilerinin
karsilanmadigini gdstermektedir. Egitim dili %30 Ingilizce olan 6grencilerin tatmin
diizeylerinin diisiik oldugu soylenebilir.

Egitim Dili %30 Ingilizce olan dgrencilerin beklentileriyle algilama ortalamalar
arasinda en fazla fark ¢ikan ti¢ ifade;

+  Universitede her simiftaki 6grenci sayis1 15-20 kisiyi gegmez,

Universite beni hedefledigim yabanci dil seviyesine ulastirir,

+  Universitede higbir saglik giivencesi olmayan &grencilere saglik hizmetleri
sunulur, olurken,

Egitim dili %30 Ingilizce olan 6grencilerin beklentileriyle algilama ortalamalar
arasinda en az fark ¢ikan ii¢ ifade ise;

+  Universitede dgretim elemanlarinin derse iliskin verdigi 6rnekler giincel olur,
+  Universitede 6gretim elemanlar1 yabanci olur,

+  Universitenin temiz ve bakimlidir, olmustur.
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Tablo 3.15. Egitim dili %30 Ingilizce olan Ogrencilerin Beklenti ve Algilamalarinin

Karsilastirilmasi
Ortalamalar*
O Anlamhhk
Ifadeler Fark | F Degeri P
Beklenti | Algilama Diizeyi
1 Universitenin adi tercihimde 6nemlidir 3,75 2,99 0,76 13,91 0,00
2 | Universitenin kampiisii modern goriiniimliidiir 3,88 2,82 1,06 35,62 0,00
3 Universitenin temiz ve bakimhdir 4,25 3,62 0,63 13,73 0,00
4 | Universitesi’nin hazirlik smiflarnim ders yapmaya elverislidir 4,12 2,88 1,24 36,60 0,00
5 Uumversnemn haz.lrllk smifinin yardimer ders materyalleri uluslararasi 4,08 2,99 1,10 32,68 0,00
diizeyde ve kaliteli olur
6 | Universitede dgrencilerin kullanabilecegi internet baglantis1 olmalidir 4,66 3,18 1,48 55,18 0,00
7 | Universitede diizenli ve isler durumda bir kiitiiphane olmalidir 4,65 3,39 1,26 46,77 0,00
8 Un1_ver51te.(.ie g:e}lm?nlar ) (Memur, _Guvenhk, Hizmetli... vb.) hizmet 4,53 322 131 5139 0.00
verirken giileryiizlii, nazik ve istekli olmalidir
9 Um'versnede gahsaplar (Memur, Guvenljk, H¥zmet11..‘ vb.) hizmet 4,69 3.39 1.30 65.95 0,00
verirken yeterli bilgi, deneyim ve sorumluluga sahip olmalidir
10 Universitede haber ve degisiklikler 6grencilere zamaninda ve dogru olarak 435 278 157 64.92 0.00
duyurulur
11 | Universite 6grencilerinin sorunlarma kisa siirede ¢ziim iiretir 4,23 2,52 1,70 94,32 0,00
12 Un1Y§r§1tede ders disindaki hizmetleri beklemeden ve zamaninda 4,10 2.52 157 87.59 0,00
alabilirim
13 | Universitede baslangigta seviye belirleme sinavina tabi tutulurum 3,82 3,10 0,72 9,08 0,00
14 | Universitede her seviyeye uygun simf acilir 3,95 2,77 1,18 28,50 0,00
15 Unlyersﬁede dersler. doqem baslangicinda belirlenen programa zaman ve 428 3,57 0.70 13.51 0,00
icerik olarak uygun islenir
16 | Universite beni hedefledigim yabanci dil seviyesine ulastirir 4,04 2,15 1,89 86,64 0,00
17 Un¥V§:r51tede yabant':l. dil egitimi ile ilgili aktiviteler yapilir ve bu 418 223 1.95 116.68 0.00
aktivitelere katilabilir
13 U.nl_v.ersltede yabanc1” dil eg}tlml geviri, _kgnu@ma, yazma, gramer gruplari 434 2.87 1.47 58.68 0.00
gibi ilgi gruplarina gore gesitlendirilmelidir
19 | Universitede 6gretim elemanlar1 konularinda uzman ve bilgilidir 4,89 3,38 1,51 5,65 0,02
20 | Universitede hocalara ders disinda kolaylikla ulagtlir 4,07 2,95 1,12 35,60 0,00
21 })Jlrlilrversnede ogretim elemanlarmin derse iliskin verdigi 6rnekler giincel 414 3,46 0,68 13,76 0.00
22 | Universitede 6gretim elemanlar1 6grettigi yabanci dili akici konusur 4,86 3,48 1,38 4,80 0,03
23 | Universitede 6gretim elemanlar1 yabanci olur 3,19 2,51 0,68 10,76 0,00
24 | Universitede 6gretim elemanlart derslere katilmay1 motive eder 4,12 2,82 1,30 45,50 0,00
25 | Universitede her smiftaki 6grenci sayis1 15-20 kisiyi gecmez 3,99 1,48 2,51 189,93 0,00
26 | Universitenin kapsamli ve ihtiyag duyulan bilgiyi iceren web sayfasi vardir 4,30 3,07 1,23 39,45 0,00
27 Universitede ders diginda vakit gecirilebilecek fiziki ve sosyal alanlar 424 2,67 157 58.52 0,00
bulunur
8 Universitede hicbir saglik giivencesi olmayan 6grencilere saglik hizmetleri 4,05 2,46 1,58 80.34 0.00
sunulur
GENEL ORTALAMALAR 421 2,90 1,31

Hotelling’s T Testi F Degeri = 9,419 Serbestlik Derecesi = 28 Anlamhilik Diizeyi = 0,000

* 1-Kesinlikle Katilmiyorum, 2-Katilmiyorum, 3- Kararsizim, 4- Katiliyorum, 5- Kesinlikle Katiliyorum
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Egitim Dili Tiirkce Olan Ogrenciler

Egitim dili Tiirkge olan ogrencilerin, ifadelerle ilgili beklenti ve algilama
cevaplar1 karsilastirilarak aralarinda fark olup olmadigini belirlemek amaciyla ¢ok
degiskenli varyans analizi MANOVA uygulanmistir. MANOVA analizi ve Hotelling’s

T testi sonucu Tablo 3.16.’da gosterilmektedir.

Tabloda Hotelling’s T testi sonucunun anlamli ¢iktig1 goriilmektedir. Bu testin
anlamli ¢ikmasi, test edilen degiskenler olan 6grencilerin beklenti ve algilamalarinin bir
biitiin olarak birbirinden farkli oldugu yoniinde yorumlanabilir. Tablo 3.16.’de verilen
bilgilere gore beklentilerin ortalamasi (4,26) algilamalarin ortalamasindan (3,18) yiiksek
cikmistir. Yine tablodaki anlamlilik diizeylerinden de anlasildigi iizere, 28 ifadenin
27’sinde beklenti ve algilamalar arasinda anlamli bir fark oldugu, bir ifade acisindan ise
anlamli bir fark olmadig1 ortaya ¢ikmistir. Bu ifade; “Universitede ¢alisanlar (Memur,
Giivenlik, Hizmetli... vb.) hizmet verirken yeterli bilgi, deneyim ve sorumluluga sahip
olmalidir” seklindedir. Egitim dili Tiirkge olan 6grencilerin beklentileriyle algilamalar
arasinda fark ortaya ¢ikmasi ve beklenti ortalamalarinin algilama ortalamalarindan daha
yiiksek olmasi, bu grubun beklentilerinin karsilanmadigini gostermektedir. Egitim dili

Tiirkce olan 6grencilerin tatmin diizeylerinin diisiik oldugu sdylenebilir.

Egitim dili Tirkge olan 06grencilerin beklentileriyle algilama ortalamalar

arasinda en fazla fark ¢ikan {i¢ ifade;

+  Universitede her siniftaki 6grenci sayis1 15-20 kisiyi gegmez,
+  Universitede dgrencilerin kullanabilecegi internet baglantisi olmalidir,
+  Universitede higbir saglik giivencesi olmayan ogrencilere saglik hizmetleri

sunulur, olurken,

Egitim dili Tiirkce olan ogrencilerin beklentileriyle algilama ortalamalari

arasinda en az fark ¢ikan ii¢ ifade ise;

+  Universitede dersler dsnem baslangicinda belirlenen programa zaman ve igerik
olarak uygun islenir,
«  Universitenin temiz ve bakimlidir,

»  Universitede baslangicta seviye belirleme sinavina tabi tutulurum, olmustur.
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Tablo 3.16. Egitim dili Tiirkce olan Ogrencilerin Beklenti ve Algilamalarinin

Karsilastirilmasi
ifadeler Ortalamalar* Fark | F Degeri Alll)l;:;h:lk
Beklenti | Algilama Y
1 Universitenin adi tercihimde 6nemlidir 3,73 2,99 0,74 33,31 0,00
2 Universitenin kampiisii modern goriiniimliidiir 3,85 3,13 0,72 40,99 0,00
3 | Universitenin temiz ve bakimlidir 4,11 3,75 0,36 12,21 0,00
4 Universitesi’nin hazirlik siniflarinin ders yapmaya elverislidir 3,90 3,10 0,80 47,54 0,00
5 U“nlversnemn haz_lrhk smifinmn  yardime1 ders materyalleri uluslararasi 402 3.26 0.76 4471 0.00
diizeyde ve kaliteli olur
6 | Universitede dgrencilerin kullanabilecegi internet baglantisi olmalidir 4,73 3,27 1,46 162,11 0,00
7 Universitede diizenli ve isler durumda bir kiitiiphane olmalidir 4,74 3,43 1,32 150,00 0,00
3 Um'versne.(.ie (,“(}llsfll’llar‘ (Me?mur,' Giivenlik, Hizmetli... vb.) hizmet 458 323 135 149,59 0.00
verirken giileryiizlii, nazik ve istekli olmalidir
9 Um_versnede (_;al}sa_nlar (Memur, Guvenllk, lemetll. .. vb.)  hizmet 463 328 135 156.17 0.00
verirken yeterli bilgi, deneyim ve sorumluluga sahip olmalidir
10 Universitede haber ve degisiklikler 6grencilere zamaninda ve dogru olarak 415 3.07 1.07 83.46 0.00
duyurulur
11 | Universite 6grencilerinin sorunlarna kisa siirede ¢dziim iiretir 3,86 2,67 1,19 108,36 0,00
12 | Universitede ders disindaki hizmetleri beklemeden ve zamaninda alabilirim 3,72 2,76 0,97 73,04 0,00
13 | Universitede baslangicta seviye belirleme sinavina tabi tutulurum 3,55 3,22 0,33 5,53 0,02
14 | Universitede her seviyeye uygun smif agilir 3,76 3,05 0,71 30,69 0,00
15 Unlyersﬁede derslelf dor}em baslangicinda belirlenen programa zaman ve 414 3,65 0,50 18.55 0.00
icerik olarak uygun iglenir
16 | Universite beni hedefledigim yabanci dil seviyesine ulastirir 3,72 2,36 1,36 119,68 0,00
17 Un%vgrsnede yaban_01‘ dil egitimi ile ilgili aktiviteler yapilir ve bu 4.06 )84 122 102,01 0.00
aktivitelere katilmabilir ’ ’ ’ i i
18 l{nyer;ltede yabanci dil egltlml geviri, k'onus,ma, yazma, gramer gruplari 437 323 113 89.75 0.00
gibi ilgi gruplarina gore gesitlendirilmelidir
19 | Universitede 6gretim elemanlari konularinda uzman ve bilgilidir 4,19 3,34 0,86 61,03 0,00
20 | Universitede hocalara ders disinda kolaylikla ulagtlir 4,08 2,99 1,09 19,15 0,00
71 })Jlrlilrversnede 6gretim elemanlarinin derse iliskin verdigi ornekler giincel 406 346 0.61 30,40 0.00
22 | Universitede 6gretim elemanlar1 6grettigi yabanci dili akic1 konusur 4,39 3,46 0,94 14,52 0,00
23 | Universitede 6gretim elemanlar1 yabanci olur 3,09 2,12 0,97 58,68 0,00
24 | Universitede 6gretim elemanlar derslere katilmay1 motive eder 4,11 2,96 1,15 88,38 0,00
25 | Universitede her simftaki 6grenci sayis1 15-20 kisiyi gegmez 347 1,71 1,76 166,68 0,00
26 | Universitenin kapsamh ve ihtiya¢ duyulan bilgiyi iceren web sayfasi vardir 4,28 3,38 0,91 58,02 0,00
27 Universitede ders disinda vakit gecirilebilecek fiziki ve sosyal alanlar 414 2.88 126 98.41 0,00
bulunur
28 glrlllll\:leurrsnede higbir saglik giivencesi olmayan 6grencilere saglik hizmetleri 4,02 2,62 140 | 143,69 0.00

GENEL ORTALAMALAR 4,05 3,04 1,01

Hotelling’s T Testi F Degeri = 15,603 Serbestlik Derecesi = 28 Anlamhlik Diizeyi = 0,000

* 1-Kesinlikle Katilmiyorum, 2-Katilmiyorum, 3- Kararsizim, 4- Katiltyyorum, 5- Kesinlikle Katiliyorum




97

3.3.4.5. Arastirmaya Katilan Ogrencilerin Karabiik  Universitesi’ne
Gelmeden Once Yabana Dil Hazirhk Hazirhk Egitimi Ahp-Almama

Durumu itibariyle Beklenti ve Algilamalarinin Karsilastirilmasi

Arastirmaya katilanlar egitim Oncesi hazirlik egitimi alma durumu itibariyle
incelendiginde egitim Oncesi hazirlik egitimi alan 6grencilerin 203 kisi, egitim Oncesi

hazirlik egitimi almayan 6grencilerin de 310 kisi oldugu goriilmektedir.

Arastirmaya Katilan Ogrencilerden Karabiik Universitesine Gelmeden Once

Yabanci Dil Hazirlik Egitimi Alanlar

Bu gruptaki, Ogrencilerin ifadelerle ilgili beklenti ve algilama cevaplar
karsilagtirilarak aralarinda fark olup olmadigini belirlemek amaciyla ¢ok degiskenli
varyans analizi MANOVA uygulanmistir. MANOVA analizi ve anlamli c¢ikan
Hotelling’s T testi sonucu Tablo 3.17.’da gosterilmektedir.

Hotelling’s T testi sonucunun anlamli ¢ikmasi, Ogrencilerin beklenti ve
algilamalarinin bir biitiin olarak birbirinden farkli oldugu yoniinde yorumlanabilir.
Tablo 3.17.°de verilen bilgilere gore beklentilerin ortalamasi (4,16) algilamalarin
ortalamasindan (3,12) yiiksek ¢ikmistir. Yine tablodaki anlamlilik diizeylerinden de
anlasildigr tizere, tiim ifadelerde beklenti ve algilamalar arasinda anlamli bir fark vardir.
Bu gruptaki O6grencilerin beklentilerinin algilamalarindan daha yiiksek olmasindan

dolay1, bu gruptaki 6grencilerin tatmin diizeylerinin diisiik oldugu sdylenebilir.

Karabiik Universitesi’ne gelmeden once hazirlik egitimi alan &grencilerin

beklentileriyle algilama ortalamalari arasinda en fazla fark ¢ikan ti¢ ifade;

Universitede her siniftaki 6grenci sayis1 15-20 kisiyi gegmez,
+  Universitede higbir saglk giivencesi olmayan &grencilere saglik hizmetleri
sunulur,

+  Universite beni hedefledigim yabanci dil seviyesine ulastirir, olurken,

Karabiik Universitesi’ne gelmeden once hazirlik egitimi alan 6grencilerin

beklentileriyle algilama ortalamalari arasinda en az fark ¢ikan {i¢ ifade ise;

+  Universitede dersler ddnem baslangicinda belirlenen programa zaman ve igerik
olarak uygun islenir,
+  Universitede baslangigta seviye belirleme smavina tabi tutulurum,

+  Universitenin kampiisii temiz ve bakimlidir, olmustur.
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Tablo 3.17. Karabiik Universitesi’ne Gelmeden Once Yabanci Dil Hazirlik Hazirlik

Egitimi Alan Ogrencilerin Beklenti ve Algilamalarinin Karsilastirilmasi

Ortalamalar*
O Anlamhhk
Ifadeler Fark | F Degeri P
Beklenti | Algilama Diizeyi
1 Universitenin adi tercihimde 6nemlidir 3,78 3,04 0,74 25,73 0,00
2 | Universitenin kampiisii modern gériiniimliidiir 3,97 3,20 0,77 35,58 0,00
3 Universitenin temiz ve bakimhdir 4,31 3,85 0,46 15,81 0,00
4 | Universitesi’nin hazirlik smiflarinin ders yapmaya elverislidir 4,01 3,24 0,77 31,50 0,00
5 Ufnversﬁemn ha;lrhk smifinin yardimer ders materyalleri uluslararasi 412 327 0.85 43,94 0.00
diizeyde ve kaliteli olur
6 | Universitede dgrencilerin kullanabilecegi internet baglantis1 olmalidir 4,74 3,44 1,30 99,67 0,00
7 | Universitede diizenli ve isler durumda bir kiitiiphane olmalidir 4,75 3,55 1,20 91,70 0,00
8 Um_Ve:rsne.(.ie inllsiinlar ) (Memur, .Guvenhk, Hizmetli... vb.) hizmet 458 329 129 105.99 0.00
verirken giileryiizlii, nazik ve istekli olmalidir
9 Un1'ver51tede gal;sa‘nlar (Memur, Gﬁvenl}k, H%zmeth. .. vb.) hizmet 4,63 3.44 1,19 98.72 0,00
verirken yeterli bilgi, deneyim ve sorumluluga sahip olmalidir
10 Universitede haber ve degisiklikler 6grencilere zamaninda ve dogru olarak 422 3.05 118 70,98 0.00
duyurulur
11 | Universite 6grencilerinin sorunlarma kisa siirede ¢oziim iiretir 3,96 2,72 1,24 83,77 0,00
12 Un1Y§r§1tede ders disindaki hizmetleri beklemeden ve zamaninda 3.89 271 118 89.12 0.00
alabilirim
13 | Universitede baslangigta seviye belirleme sinavina tabi tutulurum 3,74 3,27 0,47 8,46 0,00
14 | Universitede her seviyeye uygun smif agilir 4,05 3,10 0,95 41,91 0,00
15 Unlyersﬁede dersler. dégem baslangicinda belirlenen programa zaman ve 4,22 3,66 0,56 17.78 0.00
icerik olarak uygun islenir
16 | Universite beni hedefledigim yabanci dil seviyesine ulagtirir 4,05 2,56 1,49 117,07 0,00
17 Un¥V§:r51tede yabant':l. dil egitimi ile ilgili aktiviteler yapilir ve bu 433 2.85 147 124,08 0.00
aktivitelere katilabilir
13 Un{\{ergltede yabanc1” dil egitimi 9§V1r1,_k9nu§ma, yazma, gramer gruplari 444 335 1,10 7442 0.00
gibi ilgi gruplarina gore gesitlendirilmelidir
19 | Universitede 6gretim elemanlart konularinda uzman ve bilgilidir 4,28 3,43 0,84 49,08 0,00
20 | Universitede 6gretim elemanlarima ders disinda kolaylikla ulagilir 4,18 3,07 1,11 11,06 0,00
21 E)Jlrllllrversnede ogretim elemanlarmin derse iliskin verdigi 6rnekler giincel 4,08 347 0.61 23.50 0.00
22 | Universitede 6gretim elemanlar1 6grettigi yabanci dili akict konusur 4,20 3,54 0,66 26,33 0,00
23 | Universitede 6gretim elemanlar1 yabanci olur 3,28 2,49 0,79 31,02 0,00
24 | Universitede Ogretim elemanlar derslere katilmay1 motive eder 4,16 3,05 1,11 65,58 0,00
25 | Universitede her smiftaki 6grenci sayis1 15-20 kisiyi gegmez 3,80 1,82 1,98 163,45 0,00
26 | Universitenin kapsamli ve ihtiya¢ duyulan bilgiyi igeren web sayfasi vardir | 4,31 3,46 0,85 39,91 0,00
97 Universitede ders diginda vakit gegirilebilecek fiziki ve sosyal alanlar 436 2,93 142 104,12 0.00
bulunur
8 Universitede hicbir saglik giivencesi olmayan 6grencilere saglik hizmetleri 414 2,58 1,56 152,77 0.00
sunulur
GENEL ORTALAMALAR 4,16 3,12 1,04

Hotelling’s T Testi F Degeri = 12,120 Serbestlik Derecesi = 28 Anlamhlik Diizeyi = 0,000

* 1-Kesinlikle Katilmiyorum, 2-Katilmiyorum, 3- Kararsizim, 4- Katiliyorum, 5- Kesinlikle Katiliyorum
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Arastirmaya Katilan Ogrencilerden Karabiik Universitesine Gelmeden Once

Yabanci Dil Hazirhik Egitimi Almayanlar

Karabiik Universitesine gelmeden 6nce hazirhik egitimi almayan dgrencilerin
ifadelerle ilgili beklenti ve algilama cevaplar1 karsilastirilarak aralarinda fark olup
olmadigint belirlemek amaciyla ¢ok degiskenli varyans analizi MANOVA
uygulanmistir. MANOVA analizi ve anlamh ¢ikan Hotelling’s T testi sonucu Tablo
3.18.’de gosterilmektedir.

Tabloda Hotelling’s T testi sonucunun anlamli ¢ikmast dgrencilerin beklenti ve
algilamalarinin bir biitiin olarak birbirinden farkli oldugu yoniinde yorumlanabilir.
Tablo 3.18.’de verilen bilgilere gore beklentilerin ortalamasi (4,11) algilamalarin
ortalamasindan (2,99) yiiksek ¢ikmistir. Yine tablodaki anlamlilik diizeylerinden de
anlasildigi iizere, tiim ifadelerde beklenti ve algilamalar arasinda anlamli bir fark vardir.
Gelmeden 6nce hazirlik egitimi almayan 6grencilerin beklenti ortalamalarinin algilama
ortalamalarindan daha yiiksek olmasindan dolayr, KBU’ye gelmeden 6nce hazirlik
egitimi almayan 6grencilerin tatmin diizeylerinin diisiik oldugu sdylenebilir.

Karabiik Universitesi’ne gelmeden 6nce hazirlik egitimi almayan dgrencilerin
beklentileriyle algilama ortalamalari arasinda en fazla fark ¢ikan {i¢ ifade;

+  Universitede her simiftaki 6grenci sayis1 15-20 kisiyi gegmez,
+  Universite beni hedefledigim yabanci dil seviyesine ulastirir,
+  Universitede dgrencilerin kullanabilecegi internet baglantis1 olmalidir, olurken,

Karabiik Universitesi’ne gelmeden &nce hazirlik egitimi almayan 6grencilerin
beklentileriyle algilama ortalamalari arasinda en az fark ¢ikan {i¢ ifade;

+  Universitede dersler donem baslangicinda belirlenen programa zaman ve igerik
olarak uygun islenir,
+  Universitede baslangicta seviye belirleme smavina tabi tutulurum,

»  Universitenin temiz ve bakimlidir, olmustur.
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Tablo 3.18. Karabiik Universitesi’ne Gelmeden Once Hazirlik Egitimi Almayan

Ogrencilerin Beklentileriyle Algilamalarinin Karsilastiriimasi

Ortalamalar*

ifadeler Fark | F Degeri A"l?fnh,!'k
Beklenti | Algillama Diizeyi
1 Universitenin adi tercihimde énemlidir 3,72 2,99 0,74 36,83 0,00
2 | Universitenin kampiisii modern goriiniimliidiir 3,75 2,90 0,85 58,84 0,00
3 | Universitenin temiz ve bakimlidir 3,94 3,62 0,32 21,86 0,00
4 | Universitesi’nin hazirlik smiflarinin ders yapmaya elverislidir 4,09 3,02 1,07 63,11 0,00
5 Ufnversﬁemn .haglrllk smifinin  yardimer ders materyalleri uluslararasi 4,06 320 0,86 56.49 0,00
diizeyde ve kaliteli olur
6 | Universitede dgrencilerin kullanabilecegi internet baglantisi olmalidir 4,71 3,24 1,47 179,64 0,00
7 Universitede diizenli ve isler durumda bir kiitiiphane olmalidir 4,74 3,31 1,43 196,87 0,00
3 U“nlver“sn?de qa_hsanl_ar (Memur, Giivenlik, Hizmetli... vb.) hizmet verirken 4,60 323 137 172.93 0.00
giilerylizlii, nazik ve istekli olmalidir
9 Un1ve~r51.te(;e (;ahsaplar (Memur, (Eiivenl}k, Hizmetli... vb.) hizmet verirken 4,68 331 137 194,01 0.00
yeterli bilgi, deneyim ve sorumluluga sahip olmalidir
10 Universitede haber ve degisiklikler 6grencilere zamaninda ve dogru olarak 425 3.02 123 121,90 0.00
duyurulur
11 | Universite 6grencilerinin sorunlarina kisa siirede ¢oziim iiretir 4,05 2,63 1,43 184,98 0,00
12 | Universitede ders disindaki hizmetleri beklemeden ve zamaninda alabilirim 3,83 2,71 1,12 112,83 0,00
13 | Universitede baglangigta seviye belirleme sinavina tabi tutulurum 3,63 3,13 0,50 12,39 0,00
14 | Universitede her seviyeye uygun smif agilir 3,72 2,84 0,88 48,39 0,00
15 Unlyersﬁede derslgr dopem baslangicinda belirlenen programa zaman ve 424 3,68 0,56 26,59 0.00
icerik olarak uygun iglenir
16 | Universite beni hedefledigim yabanci dil seviyesine ulagtirir 3,87 2,38 1,50 157,66 0,00
17 Umversn'e.de yabanci dil egitimi ile ilgili aktiviteler yapilir ve bu aktivitelere 4,07 2.70 137 | 13474 0.00
katilinabilir
18 Un_lversnede yalzanm d¥1 egitimi geviri, konusma, yazma, gramer gruplari gibi 438 3.07 131 126,60 0.00
ilgi gruplarina gore gesitlendirilmelidir
19 | Universitede ogretim elemanlar1 konularinda uzman ve bilgilidir 4,50 3,43 1,07 22,41 0,00
20 | Universitede hocalara ders disinda kolaylikla ulagtlir 4,06 3,06 1,00 81,82 0,00
21 | Universitede 6gretim elemanlarmin derse iliskin verdigi 6rnekler giincel olur 4,19 3,52 0,67 41,85 0,00
22 | Universitede 6gretim elemanlar1 6grettigi yabanci dili akic1 konusur 4,69 3,48 1,21 15,98 0,00
23 | Universitede 6gretim elemanlar1 yabanci olur 3,13 2,32 0,81 45,04 0,00
24 | Universitede 6gretim elemanlar derslere katilmay1 motive eder 4,14 2,96 1,18 103,50 0,00
25 | Universitede her smiftaki dgrenci sayis1 15-20 kisiyi gecmez 3,73 1,66 2,07 284,27 0,00
26 | Universitenin kapsamli ve ihtiyag duyulan bilgiyi igeren web sayfasi vardir 4,34 3,19 1,15 101,12 0,00
27 | Universitede ders disinda vakit gegirilebilecek fiziki ve sosyal alanlar bulunur 4,09 2,68 1,41 131,35 0,00
3 Universitede higbir saglik gilivencesi olmayan o&grencilere saglik hizmetleri 3.99 2,50 1.49 175.62 0.00
sunulur
GENEL ORTALAMALAR 4,11 2,99 1,12

Hotelling’s T Testi F Degeri = 21,636 Serbestlik Derecesi = 28 Anlamlilik Diizeyi = 0,000

* 1-Kesinlikle Katilmiyorum, 2-Katilmiyorum, 3- Kararsizim, 4- Katiliyorum, 5- Kesinlikle Katiliyorum
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3.3.4.6. Aragtirmaya Katilan Ogrencilerin Demografik ve Egitim Durumu

Bilgileri Itibariyle Hizmet Kalitesi Degerleri (Skorlarr)

SERVQUAL mantiginda hizmet kalitesi degerlendirmesi tiiketicilerin “beklenti
ve alg1” ifade ciftlerine verdikleri puanlar arasindaki farkin hesaplanmasina

dayanmaktadir. (Cakmak, 2013: 283).
Her bir tiiketici i¢in kullanilan formiil (Saat, 1999: 115):
“SERVQUAL Skoru = Algi Skoru-Beklenti Skoru”

Toplam hizmet kalitesi skorunu elde etmek i¢in de 5 boyut i¢in hesaplanan
skorlar toplanip 5’e boliiniir. Sonucta bulunan agirliklandirilmamis SERVQUAL
skorudur. Tiketicilerin kalite boyutlarina verdikleri 6nem derecesi dikkate alinmig

degildir. Agirliklandirilmis skoru elde etmek icin (Saat, 1999: 115);

e Her bir tiikketici i¢in bes boyutun birer birer ortalama SERVQUAL skoru
hesaplanir.

e Her bir tiikketici i¢in her bir boyuta verdigi SERVQUAL skoru ile o
tilkketicinin o boyuta verdigi onem agirhigi ¢arpilir,

e Her bir tiiketici igin 5 boyutun toplami {iizerinden agirliklandirilmis
SERVQUAL skorlar toplanir,

e N tiiketicinin {li¢iincli adimda elde edilen skorlar1 toplanir ve N’ e boliinir.

Bu hesaplamalardan da goriildiigii gibi SERVQUAL yontemi kullanilarak elde
edilen veriler, her ciimle ¢ifti, her boyut ya da tiim boyutlar i¢in farkli ayrint1 diizeyinde
hizmet-kalite farkin1 hesaplamak i¢in kullanilabilir. Bir isletme ¢esitli fark puanlarini
hesaplayarak miisterilerin algiladigi genel hizmet kalitesini Olgmekle kalmaz, ayni
zamanda kaliteyi iyilestirme ¢abalarinda temel alacagi ©6nemli boyutlart ve bu
boyutlarin ¢esitli yonlerinide belirleyebilir (Saat, 1999: 115).

Karabiik Universitesi’nden yabanci dil egitim hizmeti alan &grencilerin

beklentileriyle algilamalar1 karsilagtirildiginda ortaya ¢ikan hizmet kalitesi degerleri

Tablo 3.19.’da verilmektedir.
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Tablo 3.19. Arastirmaya Katilan Ogrencilerin Demografik ve Egitim Durumu

Bilgileri Itibariyle Hizmet Kalitesi Degerleri

} Beklentilerin | Algilamalarin | Hizmet

Ogrenci Gruplari Ortalama Ortalama Kalitesi

Degeri* Degeri* Degeri
Kiz Ogrenciler 4,16 3,14 -1,02
Erkek Ogrenciler 4,11 2,95 -1,16
L. 6gretim Ogrencileri 4,09 3,13 -0,96
1L Ogretim Ogrencileri 4,23 2,87 -1,36
Lisans Ogrencileri 4,15 3,05 -1,10
Egitim Dili Tiirkge Olan Ogrenciler 4,05 3,04 -1,01
Egitim Dili %30 Ingilizce Olan Ogrenciler 4,21 2,90 -1,31
Egitim Dili %100 Ingilizce Olan Ogrenciler 4,26 3,18 -1,08
KBU’e Gelmeden Once Hazirlik Egitimi Alan Ogrenciler 4,16 3,12 -1,04
KBU’e Gelmeden Once Hazirlik Egitimi Almayan Ogrenciler 4,11 2,99 -1,12
Genel Ortalama 4,16 3,04 -1,10

* 1-Kesinlikle Katilmiyorum, 2-Katilmiyorum, 3- Kararsizim, 4- Katiliyorum, 5- Kesinlikle Katiliyorum

Tablodaki degerlere bakildiginda higbir 6grenci grubunun beklentilerinin
kargilanmadigr gorilmektedir. Hizmet kalitesi degeri en diisikk (-1,36) olan yani
beklentileri en az karsilanan grubun ikinci 6gretim 6grencileri oldugu anlasiimaktadir.
Beklenti algilama arasindaki acikligin en az oldugu bagka bir ifade ile hizmet kalitesi
degerinin en yiiksek (-0,96) oldugu grup, biitiin boliimlerde I. 6gretimde egitim goren
ogrenciler olarak ortaya ¢ikmaktadir. Bu 6grenci grubu ayni zamanda diger gruplara
gore beklentileri en fazla karsilanan yani tatmin diizeyi en yiiksek olan grup olmaktadir.
I. 6gretim Ggrencilerinin tatmin diizeyleri ile II. 6gretim 6grencilerinin tatmin diizeyleri
arasinda yliksek oranda bir fark olustugu goriilmektedir.

Tabloya gore kiz 6grenciler (-1,02) erkek ogrencilerden (-1,16) daha fazla
tatmin olmus goriinmektedir. Egitim dili durumuna gore en fazla tatmin olan grup %100
Ingilizce egitim grubu (-1,08) olurken, en az tatmin olan grup ise %30 Ingilizce grubu (-
1,31) olmustur. Beklentileri birbirine yakin (%30 Ingilizce grubu, 4,21 / %100 Ingilizce
grubu, 4,26) olan iki grup algilama degerlerinin farkli olmasiyla ayrigmakta ve tatmin
diizeylerinde yiiksek bir fark olusmaktadir. Karabiik Universitesi’ne gelmeden &nce
yabanci dil hazirlik egitimi alan grupla (-1,04) yabanci dil hazirlik egitimi almayan grup
(-1,12) arasinda da yiiksek olmamakla beraber tatmin diizeyi agisindan yabanci dil

hazirlik egitimi alan grup lehine bir fark olustugu goriilmektedir.
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SONUC VE ONERILER

Bu caligmada oncelikle teorik kisimda; hizmet, hizmet pazarlamasi, hizmet
kalitesi, egitim hizmetleri ve yabanci dil hazirlik egitiminde pazarlama, kalite ve kalite
Olclimii ayrintili bir sekilde anlatilmistir. Arastirma kisminda ise anlatilan teorik
bilgilerin 15181nda hazirlanan sorularla yabanci dil hazirlik egitimi uygulayan Karabiik
Universitesi’nin hazirlik sinifi dgrencilerinin Karabiik Universitesi yabanci dil hazirlik
egitimi ile ilgili beklentileri ve algilamalar1 6l¢tilmeye caligiimistir.

Aragtirmaya iligkin sonuglar agagida siralanmaktadir:

e Arastirmaya katilan Ogrencilerin demografik Ozeliklerine bakildiginda kiz
Ogrencilerin ¢ogunlukta oldugu ancak aradaki farkin c¢ok yiiksek olmadigi
goriilmektedir. Demografik 6zelliklerden yaslara bakilacak olursa 6grencilerin 17
ila 23 yas arasinda olduklari ve 19, 20, 21 yas gruplarinda toplandiklari
goriilmektedir. Ogrencilerin egitim diizeylerine bakildiginda biiyiik cogunlugunun
lisans Ogrencisi oldugu goriilmektedir. On lisans &grencileri ise 30 kisi ile
arastirmaya katilanlar arasinda azinligi olusturmaktadirlar.

e Aragtirmaya katilan dgrencilere Karabiik Universitesi’nden aldiklar1 yabanci dil
hazirlik egitimi ile ilgili memnuniyet diizeyleri sorulmustur. Bu soruya
ogrencilerin verdigi cevaplarin ortalamasi “’“memnun degilim’’ ile ‘’kararsizim”’
arasinda ¢ikmustir. Ogrenciler Karabiik Universitesi’nde yabanci dil hazirlik
egitimi almaktan tatmin olmadiklarini belirtmektedir.

e Aragtirmada, Karabiik Universitesi yabanci dil hazirlik sinifi égrencilerine teorik
kisimdaki bilgilerin 1s18inda  hazirlanan 28 beklenti ve algilama ifadesi
sorulmaktadir. Ogrencilerin beklentileriyle algilamalari karsilastirilip Karabiik
Universitesi’nde yabanci dil hazirlik egitimi almaktan tatmin olup olmadiklart
olgiilmeye ¢alisilmaktadir. Ogrencilerin 28 ifadeye verdikleri cevaplar
karsilagtirildiginda beklenti ifadelerinin ortalama degerinin (4,16) algilama
ifadelerinin ortalama degerinden (3,04) yiiksek ¢iktig1 goriilmektedir. Ogrencileri
herhangi bir demografik 6zelliklerine gore siiflandirmadan, genel olarak yapilan
bu karsilastirma sonucu Ogrencilerin miikemmel bir iiniversiteden yabanci dil
hazirhk egitimi alma konusundaki beklentilerinin, Karabiik Universitesi'nde
verilen yabanci dil hazirlik egitimi ile karsilanamadigi sonucu c¢ikmaktadir.
Ogrencilerin miikkemmel bir iiniversiteden bekledikleri en yiiksek degere sahip bes

ifade su sekilde siralanabilir:
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« Universitede diizenli ve isler durumda bir kiitiiphane olmast,

« Universitede 6grencilerin kullanabilecegi internet baglantisi olmast,

+ Universitede calisanlar (Memur, Giivenlik, Hizmetli... vb.) hizmet
verirken yeterli bilgi, deneyim ve sorumluluga sahip olmasi,

+ Universitede ¢alisanlar (Memur, Giivenlik, Hizmetli... vb.) hizmet
verirken giileryiizlii, nazik ve istekli olmasi,

+ Universitede yabanci dil 8gretim elemanlarinin yabanc dili akic1 konusuyor
olmast.

Ogrencilerin Karabiik Universitesi yabanci dil hazirlik egitimi ile
ilgili cevapladiklar1 en yiiksek degere sahip 5 algilama ifadesi su sekilde
siralanabilir:

« Universitenin temiz ve bakimli olmast,

« Universitede derslerin donem baslangicinda belirlenen programa zaman ve
icerik olarak uygun islenmesi,

« Universitede yabanci dil 8gretim elemanlarmin yabanci dili akic1 konusuyor
olmasi,

+ Universitede Ogretim elemanlarmin derse iliskin verdikleri orneklerin
giincel olmasi,

« Universitede 6gretim elemanlarinin konularinda uzman ve bilgili olmasi.

e Arastirmada Karabiikk Universitesi’nde yabanci dil hazirlik egitimi alan
ogrencilerinin, sistemden  beklentileriyle  6grencisi  olduklar1  Karabiik
Universitesi’nin uygulamalarindan sonraki algilamalar1 karsilastirilmaktadir.
Aragtirmanin modelinde de bahsedildigi lizere, karsilastirma sonucunda beklenti
ve algilama arasindaki farkla, arastirmaya konu olan Ogrencilerin Karabiik
Universitesi'nde yabanci dil hazirhk egitiminden tatmin olduklart veya
olamadiklar1 sonucuna varilmaya calisilmaktadir. Alginin beklentiye esit ve
beklentiden yiiksek cikmasi durumunda tatminin yiiksek oldugu, beklentinin
algidan yiiksek ¢ikmasi durumunda ise tatminin diisiik oldugu sonucu elde
edilmeye ¢alisilmaktadir.

e Karabiik Universitesi’nde yabanci dil hazirlik egitimi alan 6grencilerin 28 ifade
bazinda beklenti ve algilama cevaplar karsilastirildiginda higbir ifadede ortalama

algilama degeri ortalama beklenti degerinden yiiksek ¢ikmamistir. Beklenti
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degerleriyle algilama degerleri arasinda sayisal olarak ortaya c¢ikan farka
bakildiginda en yiiksek fark ¢ikan yani tatmin diizeyi en az ifadeler su sekilde
siralanabilir:
« Universitede her smiftaki 6grenci sayis1 15-20 kisiyi gegmez,
« Universitede hicbir saglik giivencesi olmayan dgrencilere saglik hizmetleri
sunulmasi,
+ Universite beni hedefledigim yabanci dil seviyesine ulastirir,
+ Universitede ders disinda vakit gegirilebilecek fiziki ve sosyal alanlar
bulunur,
« Universitede yabanci dil egitimi ile ilgili aktiviteler yapilir ve bu aktivitelere
katilabilinir,
« Universite 6grencilerinin sorunlarina kisa siirede ¢dziim iiretilir,
+ Universitede diizenli ve isler durumda bir kiitiiphane olmalidr.
Ogrenciler, Karabiik Universitesi’nde;
* Yabanci dil hazirlik siiflarinin ¢ok kalabalik oldugu,
+ Saglik hizmetlerinin kapsayiciliginin yetersiz oldugu,
* Yabanci dil hazirlik egitiminin yabanci dil hedeflerine ulagsmada yetersiz
oldugu,
* Fiziki ve sosyal alanlarin yetersiz oldugu,
« Ogrencilerin katilabilecegi yabanci dil aktivitelerinin yetersiz oldugu,
« Ogrencilerinin sorunlarina kisa siirede ¢oziim iiretilmedigi,
« Kiitliphanenin yetersiz oldugu.

Konularinda, daha fazla caba beklemektedir. Ogrenciler, {iniversitelerinden
oncelikle yabanci dil egitimlerinde basariya ulagmak i¢in destek isterken egitim
konusu disinda kalan alanlarda da destek beklemektedir. Beklenti degerleriyle
algilama degerleri arasinda sayisal olarak ortaya c¢ikan farka bakildiginda en az
fark ¢ikan yani tatmin diizeyi en fazla olan ifadeler su sekilde siralanabilir:

+ Universitede baslahgigta seviye belirleme sinavina tabi tutulurum,

+ Universite temiz ve bakimlidir,

« Universitede dersler dénem baslangicinda belirlenen programa zaman ve
icerik olarak uygun islenir,

« Universitede dgretim elemanlarmin derse iliskin verdigi &rnekler giincel

olur,
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« Universitenin ad1 tercihimde 6nemlidir,

« Universitede 6gretim elemanlar1 yabanci olur,

« Universitenin kampiisii modern goriiniimliidiir.
Arastirmaya katilan dgrenciler, en ¢ok Karabiik Universitesi’nin temiz ve bakimli
olmasindan memnun olmaktadir. Ogrencilere gore Karabiik Universitesi’nin
kampiisiiniin miikemmel bir tiniversiteden beklenilene ¢ok yakin bir oranda temiz
ve bakimli oldugu sdylenebilir. Ogrenciler derslerin donem baslangicinda
belirlenen programa zaman ve igerik olarak uygun islendigini diisiinmektedir.
Ogrencilere gore Karabiik Universitesi’nin 6gretim kadrosu yabanci dil
egitiminde giincel érnekler kullanmaktadir. Ogrenciler Karabiik Universitesi’nin
admin genel olarak tercihlerinde &nemli oldugunu sdylemektedir. Ogrenciler
tiniversitede O0gretim elemanlarinin yabanci olmasi konusunda da beklentilerine
yaklagik bir durumun gerceklestigini ifade etmislerdir. Ancak beklenti ve
algilamalar incelendiginde bu konuda beklentilerin diisiik olmasinin da aradaki
farkin az olmasinda etkili oldugu sdylenebilir.
Arastirmada elde edilen bulgulardan bir bolimii de Ogrencilerin demografik
ozellikleri dikkate alinarak beklenti ve algilamalarmin karsilastirilmasidir.
Aragtirmaya katilan 6grencilerin cogunlugunu kiz 6grenciler olusturmakla beraber
erkek Ogrencilerle aralarinda sayica c¢ok biiylik fark yoktur. Kiz 6grencilerin
beklenti cevaplariyla algilama cevaplart arasinda anlamli farklilik ortaya
cikmaktadir. Bu sonuca gore kiz 6grencilerin beklentilerinin karsilanmadigi ve
dolayisiyla tatmin diizeylerinin diisilk oldugu sdylenebilir. Kiz 6grencilerin
yabanci dil hazirlik egitimi ile ilgili tatmin diizeylerinin diisiik oldugu konular
daha ¢ok;

»  Smiflarin kalabalik olmasi,

» Saglik hizmetlerinin kapsayiciliginin yetersiz olmasi,

* Yabanci dil hedefine ulasamamasi ile ilgilidir.

Kiz ogrencilerin beklenti ve algilamalar1 arasindaki farkin (1,02) erkek
Ogrencilerin beklenti ve algilamalar1 arasindaki farktan (1,16) %12 daha diisiik
olmasindan dolayr kiz 0&grencilerin memnuniyetinin daha fazla oldugu
sOylenebilir.

Arastirmaya katilan 6grencilerin hemen hemen tamamu (483 kisi) lisans

Ogrencisi olup dnlisans 6grencisi (30 kisi) ile sinirl kalmistir. Bu nedenle 6nlisans
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Ogrencilerinin  cevaplarmma ¢ok degiskenli varyans analizi MANOVA
uygulanamamuistir. Lisans dgrencilerin 6grencilerin beklenti cevaplariyla algilama
cevaplar1 arasinda anlamli farklilik ortaya ¢ikmaktadir. Bu sonuca gore
Ogrencilerin beklentilerinin karsilanmadigi ve dolayisiyla tatmin diizeylerinin
diisiik oldugu soylenebilir. Lisans dgrencilerinin, yabanci dil hazirlik egitimi ile
ilgili tatmin diizeylerinin diisiik oldugu konular;

* Smiflarin kalabalik olmasi,

» Hedeflenen dil seviyesine ulasamama,

 Saglik hizmetlerinin kapsayicilifinin yetersizligi ile ilgili konular, olmustur.

Arastirmaya katilan 6grenciler, egitim sekilleri agisindan 1. 6gretim ve IL
Ogretim grubu olarak iki gruba ayrilmaktadir. Her iki gruptaki o6grencilerin
beklentilerinin karsilanmadigi ifade edilebilmektedir. Bu sonuca gore 1. 6gretim
ve II. 6gretimdeki 6grencilerin tatmin seviyesinin diigiilk oldugu sdylenebilir. I
Ogretim grubunda tatmin olunmayan konular daha ¢ok;

* Smiflarin kalabalik olmasi,

» Hedeflenen dil seviyesine ulasamama,

 Saglik hizmetlerinin kapsayiciliginin yetersizligi ile ilgili konular olurken,

I1. Ogretim dgrenci grubunda ise tatmin olunmayan konular daha ¢ok;

e Siiflarin kalabalik olmasi,

* Fiziki ve sosyal alanlarin yetersiz olmasi,

* Yabanci dille ilgili aktivitelerin yetersizligi, yabanci dil hedefine
ulasamamasi ile ilgili konulardir.

Onemli bir husus da II. dgretim o&grencilerin beklenti ve algilamalar
arasindaki farkin (1,36) I. 6gretim Ogrencilerin beklenti ve algilamalar: arasindaki
farktan (0,96) daha yiiksek olmasindan dolayr 1. 6gretim Ogrencilerin
memnuniyetinin II. 6gretime gore daha yiiksek oldugu sdylenebilir.

Egitim dili yiizde oran1 agisindan 6grenciler Tiirkge, %30 Ingilizce ve %100
Ingilizce olmak iizere ii¢ gruba ayrilmaktadir. Her ii¢ gruptaki dgrencilerin de
beklenti ve algilama cevaplar1 arasinda anlamli bir fark ortaya ¢ikmistir. Her iig
gruptaki 6grencilerin de beklentilerinin karsilanmadigi ifade edilebilmektedir. Bu
sonuca gore U¢ gruptaki Ogrencilerin de tatmin diizeyinin diisik oldugu
sdylenebilir. Egitim dili %100 Ingilizce olan grupta tatmin olunmayan konular

daha ¢ok;
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» Siniflarin kalabalik olmasi,
+ Saglik hizmetlerinin kapsayiciliginin yetersizligi,

 Fiziki ve sosyal alanlarin yetersizligi ile ilgili konulardir.
Egitim dili %30 Ingilizce olan grupta ise tatmin olunmayan konular daha ¢ok;

» Siniflarin kalabalik olmasi,
* Yabanci dille ilgili aktivitelerin yetersizligi,

* Yabanci dil hedefine ulasilamamasi ile ilgili konulardir.
Egitim dili Tiirk¢e olan grupta tatmin olunmayan konular;

» Siniflarin kalabalik olmasi,

» Hedeflenen dil seviyesine ulagilamamasi,

« Internet baglantisinin yetersizligi,

» Saglik hizmetlerinin kapsayiciliginin yetersizligi ile ilgili konulardir.

Analiz sonucunda egitim dili Tiirk¢e olan grupta 6grencilerin beklenti ve
algilamalar1 arasindaki farkin (1,01), %30 Ingilizce olan grupta &grencilerin
beklenti ve algilamalar1 arasindaki farkin (1,36), %100 Ingilizce olan grupta ise
Ogrencilerin  beklenti ve algilamalar1 arasindaki farkin  (1,08) oldugu
gorilmektedir.

Genel olarak ii¢ grubun da tatmin diizeyleri diisiik olmakla beraber kendi
aralarinda belirgin farklarin olusmasi da dikkat ¢eken bir durumdur. Egitim dili
Tiirkce olan grup, 6grencilerin beklentisinin (4,05) en az oldugu gruptur. %30
Ingilizce olan grupta 6grencilerin beklentisi (4,21) olarak gergeklesmistir. %100
Ingilizce olan grup, 6grencilerin beklentisinin en fazla oldugu (4,26) gruptur.
%100 grubu ile %30 grubunun beklentileri hemen hemen ayni olmakla beraber
%30 grubunun algilamasinin diisiik olmas1 (2,90) nedeni ile memnuniyet diizeyi
diger iki gruba gore ¢ok daha diisiik ¢cikmaktadir. Arastirmaya katilan 6grenciler
arasinda en az memnun olanlarin %30 grubu oldugu sdylenebilir. Bu nedenle %30
grubunun beklentilerinin karsilanmast konusunda daha fazla destek verilmesi

gerektigi sdylenebilir.

Karabiik Universitesi’ne gelmeden yabanci dil hazirhk alip almama
acisindan Ogrenciler hazirlik alanlar ve hazirlik almayanlar olmak iizere iki gruba
ayrilmaktadir. Her iki gruptaki Ogrencilerin beklenti ve algilama cevaplari

arasinda anlamli bir fark ortaya c¢ikmistir. Her iki gruptaki Ogrencilerin
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beklentilerinin karsilanmadig ifade edilebilmektedir. Bu sonuca gore iki gruptaki
Ogrencilerin tatmin seviyesinin diisiikk oldugu sdylenebilir. Hazirlik alanlar

grubunda tatmin olunmayan konular daha ¢ok;

» Siniflarin kalabalik olmasi,
» Saglik hizmetlerinin kapsayiciliginin yetersizligi,

» Hedeflenen dil seviyesine ulasilamamasi ile ilgili konulardir.
Hazirlik almayan 6grenci grubunda ise tatmin olunmayan konular;

» Siniflarin kalabalik olmasi,
* Yabanci dil hedefine ulagilamamasi,

 Fiziki ve sosyal alanlarin yetersizligi ile ilgili konulardir.

Hazirlik almayan 6grencilerin beklenti ve algilamalar1 arasindaki farkin
(1,12), hazirlik alan 6grencilerin beklenti ve algilamalar1 arasindaki farkin (1,04),
cok da yiiksek olmamasindan dolayr hazirlik almis olmanin ya da hazirlik
almamis olmanin yabanci dil hazirlik egitimi konusunda beklenti ve algilamalari
pek de etkilemedigi sdylenebilir. Bu sonuglar dikkate alindiginda, Karabiik
Universitesi'nde yabanci dil hazirlik egitimi alanlarm genel olarak memnun

olmadiklarn ifade edilebilir.

Ogrencilerin farkli 6zelliklerine bagl olarak tatmin diizeylerinin de degistigi
ortaya konmustur. Karabiik Universitesi, yabanci dil hazirlik birimi; siniflarin kalabalik
olmasi, saglik hizmetlerinin kapsayiciligi, yabanci dil hedeflerine ulasma, fiziki ve
sosyal alanlarin yeterliligi, yabanci dil ile ilgili aktiviteler, 6grencilerin sorunlarina kisa

zamanda ¢0ziim tiretilmesi gibi konularda kendini gelistirmelidir.

Kurulus tarihi itibariyle yeni oldugu ifade edilebilen Karabiik Universitesi’nin
belirtilen konulardaki eksiklerine ragmen 6grencilerinin genel olarak {iniversite ile ilgili
memnuniyet sorularina verdikleri cevaplarin ortalamasmin “memnunum” diizeyine
yakin ¢ikmasi  Karabiik Universitesi’nin  dogru yolda ilerledigi anlaminda

degerlendirilebilir.
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EK: ARASTIRMA ANKET FORMU

Degerli Ogrenciler,

Bu anket ¢alismasi bilimsel bir ¢aligmada kullanilmak iizere veri toplamayr amaglamaktadir. Vereceginiz dogru,
samimi ve tam cevaplar; arastirmanin kalitesini, bilgilerin gegerlili§i ve arastirmanin basarist agisinda biiyiikk 6nem
tasimaktadir. Arastirmaya gosterdiginiz ilgi, ayirdiginiz zaman ve katkilarimiz igin tesekkiir eder, egitim hayatinizda
basarilar dileriz.

Serdar YUCE Yrd. Dog. Dr. Ali Caglar CAKMAK

1. Yasiniz: ...........

. Cinsiyetiniz: I:l Kiz I:l Erkek

. Ailenizin yagadig ilin trafik kodu kagtir?.........c.ccoeveenincnnnns

. Egitim Diizeyiniz: I:bn Lisans I:ILisans

. Fakiilte/ Yiiksekokul/ Meslek Yiiksekokulu: ...
CSIifimz.

. Egitim sekliniz: I:l I. Ogretim I:l II. Ogretim

10. Boliimiiniiziin egitim dili sekli nedir?( %0,%30,%100 ).................

11. Aylik Ortalama Harcama Miktariniz: ................coooveiiinnn.n TL

13. Mezun oldugunuz lise tiirii.

I:IFen lisesi I:I Anadolu lisesi I:I Normal lise I:IMeslek lisesi

14. Universite 6ncesi egitim hayatinizda yabanci dil hazirlik egitimi aldimz m?

I:I Evet I:l Hayir

15. 14.soruya cevabiniz evet ise hangi egitim asamasinda yabanci dil egitimi aldiniz?

|:|Hkokul I:IOrtaokul |:|Lise

16. Asagida bir iiniversitenin yabanci dil hazirlik smifi 6grencilerine yonelik hizmetlerine iliskin 5 6zellik yer
almaktadir. Bunlardan her birinin, bir {iniversitenin hizmet kalitesi a¢isindan degerlendirilmesinde ne kadar 6nemli
oldugu 6grenilmek istenmektedir. Liitfen, toplam 100 puani bu bes dzellik arasinda, bu 6zelliklerin sizce ifade ettigi
Ooneme gore paylastiriniz. Liitfen paylastirdiginiz puanlarin toplaminin 100 olmasina 6zen gosteriniz.

PUAN

Yab.dil hazirlik sinifi olan {iniversitenin donanimi, personeli ve iletisim malzemeleri

Yab.dil hazirlik sinifi olan iiniversitenin s6z verdigi hizmeti dogru ve giivenilir olarak yerine getirmesi

Yab.dil hazirlik sinifi olan iiniversitenin dgrencilerine yardimci olma ve siiratli hizmet verme istegi

Yab.dil hazirlik sinifi olan {iniversite ¢calisanlarinin bilgi ve nezaketleri ile giiven telkin etme kabiliyetleri

Yab.dil hazirlik sinifi olan {iniversitenin dgrencilerine gosterdigi kisisel ilgi

17. Size gore yabanci dil hazirlik egitimini etkileyen en dnemli bes faktorii onem sirasina gore siralayiniz.

18. KBU’ ne gelmeden énce KBU’ nin yabanci dil hazirlik egitimi ile ilgili beklentinizi 100 puan iizerinden
degerlendiriniz. ........................

19. KBU’ de bir yil siiresince almis oldugunuz YDHE’ ni hizmet kalitesi agisindan 100 puan {izerinden
degerlendiriniz...............oooooiiiiian

20. Karabiik Universitesi yabanci dil hazirlik egitimi ile ilgili genel memnuniyet diizeyiniz nedir?
I:l Hi¢ memnun degilim I:lMemnun degilim I:l Kararsizim I:lMemnunurn I:Fok memnunum

21. Karabiik Universitesi ile ilgili genel olarak memnuniyet diizeyiniz nedir?

I:I Hi¢ memnun degilim I:l Memnun degilim DKararsmlm I:IMemnunum |:|C0k memnunum
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22. Asagida yabanci dil hazirlik egitimi konusunda mitkemmel olan bir {iniversite ile ilgili verilen ifadelere katilma
diizeyinizi liitfen belertiniz

ifadeler

Yabanci dil hazirlik egitiminde mitkemmel olan bir;

Kesinlikle
Katilmiyorum

Kismen
Katilmiyorum

Kararsizim

Kismen
Katiliyorum
Kesinlikle
Katiliyorum

1 Universitenin ad1 tercihimde dnemlidir.

2 | Universitenin kampiisii modern gériiniimliidiir.

3 Universite temiz ve bakimldir.

4 | Universitesi’nin hazirlik siniflar1 ders yapmaya elverislidir.

5 Universitenin hazirlik smifinin yardime1 ders materyaller i uluslararas: diizeyde
ve kaliteli olur.

6 | Universitede 6grencilerin kullanabilecegi internet baglantist olmalidir.

7 | Universitede diizenli ve isler durumda bir kiitiiphane olmalidir.

] Universitede galisanlar (Memur, Giivenlik, Hizmetli... vb.)  hizmet verirken
giileryiizlii , nazik ve istekli olmalidir.

9 Universitede calisanlar (Memur, Giivenlik, Hizmetli... vb.) hizmet verirken
yeterli bilgi, deneyim ve sorumluluga sahip olmalidir.

10 Universitede haber ve degisiklikler dgrencilere zamaninda ve dogru olarak
duyurulur.

11 | Universite dgrencilerinin sorunlarina kisa siirede ¢oziim iiretir.

12 | Universitede ders disindaki hizmetleri beklemeden ve zamaninda alabilirim.

13 | Universitede baslangigta seviye belirleme simavina tabi tutulurum.

14 | Universitede her seviyeye uygun smif agilir.

15 Universitede dersler donem baslangicinda belirlenen programa zaman ve igerik
olarak uygun iglenir.

16 | Universite beni hedefledigim yabanci dil seviyesine ulastirir.

17 Universitede yabanci dil egitimi ile ilgili aktiviteler yapilir ve bu aktivitelere
katilmabilir.

13 Universitede yabanci1 dil egitimi ¢eviri, konusma, yazma , gramer gruplari gibi
ilgi gruplarina gore cesitlendirilmelidir.

19 | Universitede 6gretim elemanlar1 konularinda uzman ve bilgilidir.

20 | Universitede hocalara ders disinda kolaylikla ulasilir.

21 | Universitede 6gretim elemanlarinin derse iliskin verdigi 6rnekler giincel olur.

22 | Universitede dgretim elemanlar1 dgrettigi yabanci dili akici konusur.

23 | Universitede dgretim elemanlar1 yabanci olur.

24 | Universitede 6gretim elemanlar1 derslere katilmay1 motive eder.

25 | Universitede her smiftaki dgrenci sayis1 15-20 kisiyi gegmez

26 | Universitenin kapsamli ve ihtiya¢ duyulan bilgiyi iceren web sayfast vardir.

27 | Universitede ders disinda vakit gecirilebilecek fiziki ve sosyal alanlar bulunur.

78 Universitede higbir saglik giivencesi olmayan 6grencilere saglik hizmetleri

sunulur.
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23. Asagida KBU” de verilen YDHE hizmeti konusunda ki verilen ifadelere katilma diizeyinizi liitfen belertiniz

ifadeler

Yabanci dil hazirlik egitimi hizmeti verilen Karabiik;

Kesinlikle
Katilmiyorum

Kismen
Katilmiyorum

Kararsizim

Kismen

Katiliyorum

Kesinlikle
Katiliyorum

1 Universitenin adi tercihimde énemlidir.

2 Universitenin kampiisii modern gériiniimliidiir.

3 Universitesi temiz ve bakimlidir.

4 Universitesi’nin hazirlik smiflar1 ders yapmaya elverislidir.

5 Universitenin hazirlik sinifinm yardimei ders materyaller i uluslararasi diizeyde
ve kalitelidir.

6 Universitesi’ nde &grencilerin kullanabilecegi internet baglantis1 vardr.

7 Universitesi’ nde diizenli ve isler durumda bir kiitiiphane vardar.

] Universitesi’ nde ¢alisanlar (Memur, Giivenlik, Hizmetli... vb.) hizmet
verirken giileryiizlii , nazik ve isteklidir.

9 Universitesi’ nde calisanlar (Memur, Giivenlik, Hizmetli... vb.) hizmet
verirken yeterli bilgi, deneyim ve sorumluluga sahiptir.

10 Universitesi’ nde haber ve degisiklikler 6grencilere zamaninda ve dogru olarak
duyurulur.

11 | Universitesi 6grencilerinin sorunlarina kisa siirede ¢oziim iiretir.

12 Universitesi’ nde ders disindaki hizmetleri  beklemeden ve zamaninda
alabilirim.

13 | Universitesi’ nde baslangicta seviye belirleme smavina tabi tutuldum.

14 | Universitesi’ nde her seviyeye uygun sinif vardi.

15 Universitesi’ nde dersler dénem baslangicinda belirlenen programa zaman ve
icerik olarak uygun islendi.

16 | Universitesi beni hedefledigim yabanci dil seviyesine ulastirdi.
Universitesi’ nde yabanci dil egitimi ile ilgili aktiviteler yapilir ve bu

17 .. e
aktivitelere katilinabilir.

13 Universitesi’ nde yabanci  dil egitimi ¢eviri, konusma, yazma , gramer
gruplar1 gibi ilgi gruplarina gore ¢esitlendirilerek verilir.

19 Universitesi’ nde dgretim elemanlar1 konularinda uzman ve bilgilidir.

20 | Universitesi’ nde hocalara ders disinda kolaylikla ulasilr.

21 | Universitesi’ nde dgretim elemanlarinin derse iliskin verdigi 6rnekler giinceldir.

22 | Universitesi’ nde 6gretim elemanlar1 dgrettigi yabanci dili akici konusur.

23 | Universitesi’ nde 6gretim elemanlar1 yabancidir.

24 | Universitesi’ nde 6gretim elemanlart derslere katilmayr motive eder.

25 | Universitesi’ nde her simiftaki 6grenci sayis1 15-20 kisiyi gegmez.

26 | Universitesi’ nin kapsamli ve ihtiyag duyulan bilgiyi iceren web sayfasi vardur.

27 Universitesi’ nde ders disinda vakit gegirilebilecek fiziki ve sosyal alanlar
bulunur.

78 Universitesi’ nde higbir saglik giivencesi olmayan dgrencilere saglik hizmetleri

sunulur.
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24. Belirtmek Istediginiz Diisiinceleriniz Varsa Liitfen Yaziniz.

KATKILARINIZDAN DOLAYI TESEKKUR EDERIZ.
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