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Özet

Kursiyerlerin Alg?lar?na Yönelik SERVQUAL Anketi, Duygu Talih taraf?ndan 2008 y?l?nda Kocaeli

Üniversitesi Sosyal Bilimler Enstitüsü'nde sunulan bir Yüksek lisans tezi kapsam?nda geli?tirilen

veya uyarlanan bir ölçektir. Bu ölçek, yabanc? dil e?itim kurumlar?nda sunulan hizmetlerin

kalitesini, kursiyerlerin beklenti ve alg?lar? aras?ndaki fark? ölçmek amac?yla tasarlanm??t?r.

Ölçek, literatürde yayg?n olarak kabul gören SERVQUAL modelini temel alarak, e?itim hizmetleri

ba?lam?nda Hizmet kalitesi boyutlar?n? de?erlendirmektedir.

Temel amac?, kursiyerlerin hizmet kalitesi alg?lamalar?na ili?kin somut veriler elde etmek ve bu

veriler ?????nda e?itim kurumlar?n?n hizmet sunumundaki eksiklikleri veya güçlü yönleri tespit

etmektir. Ölçek, geli?tirme a?amas?nda yabanc? dil kursu kat?l?mc?lar?n?n spesifik ihtiyaçlar?na

ve alg?lar?na göre modifiye edilmi?tir.

Anahtar Kelimeler

SERVQUAL, Hizmet kalitesi, Kursiyer Alg?s?, E?itim Hizmetleri, Ölçek Geli?tirme, Dil E?itimi, Talih

(2008).

Yazarlar

Duygu Talih

Amaç

Bu anketin temel amac?, yabanc? dil e?itim kurumlar?n?n sundu?u hizmet kalitesini, SERVQUAL

modelinin be? temel boyutu (Somutluk, Güvenilirlik, Tepki Verebilirlik, Güvence ve Empati)

çerçevesinde de?erlendirmektir. Ölçek, kursiyerlerin hizmetlere yönelik sahip olduklar? ideal

beklentiler ile hizmeti ald?ktan sonraki gerçek alg?lar? aras?ndaki fark? (hizmet kalitesi aç???)

belirlemeyi hedefler.

Ölçek, yöneticilere ve e?itim sa?lay?c?lara, hizmet kalitesini art?rmak için hangi alanlara öncelik

vermeleri gerekti?i konusunda yol göstermeyi amaçlamaktad?r. Özellikle e?itim sektöründe hizmet

kalitesinin ölçülmesi ve iyile?tirilmesi için ampirik bir araç sa?lamaktad?r.

Yap? (Ölçülen Psikolojik Yap?)

Ölçe?in ölçtü?ü temel yap?, Alg?lanan Hizmet Kalitesidir. Bu yap?, Parasuraman, Zeithaml ve

Berry taraf?ndan geli?tirilen SERVQUAL çerçevesine dayanmaktad?r. Bu çerçeve, hizmet

kalitesini be? alt boyutta incelemektedir:
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Somutluk (Tangibles): Fiziksel tesisler, ekipmanlar, personel görünümü ve ileti?im materyalleri.

Güvenilirlik (Reliability): Söz verilen hizmeti do?ru ve güvenilir bir ?ekilde yerine getirme becerisi.

Tepki Verebilirlik (Responsiveness): Mü?terilere yard?m etme iste?i ve h?zl? hizmet sunma.

Güvence (Assurance): Çal??anlar?n bilgi ve nezaket yoluyla güven ve itimat uyand?rma

yetene?i.

Empati (Empathy): Mü?terilere bireysel ilgi gösterme ve özenli davranma.

Geçerlik

Kaynak referans?nda ölçe?in geçerlik bilgileri aç?kça belirtilmemi?tir ("-"). Ancak, bir Yüksek lisans

tezi çal??mas? kapsam?nda geli?tirilen bir ölçek oldu?u için, tez çal??mas?n?n metodoloji

bölümünde içerik geçerli?i ve yap? geçerli?i çal??malar?n?n yap?lm?? olmas? beklenir. ?çerik

geçerli?i genellikle uzman görü?lerine ba?vurularak sa?lan?rken, yap? geçerli?i için faktör analizi

yöntemlerinin kullan?ld??? varsay?lmaktad?r. Detayl? geçerlik sonuçlar? için orijinal tez metnine

ba?vurulmas? gerekmektedir.

Güvenirlik

Kaynak referans?nda ölçe?in güvenirlik bilgileri aç?kça belirtilmemi?tir ("-"). SERVQUAL

adaptasyonlar?nda, iç tutarl?l???n ölçülmesi temel bir ad?md?r. Genellikle iç tutarl?l?k katsay?s?

olan Cronbach Alfa de?erleri hesaplan?r. Bu de?erlerin, ölçe?in genelinde ve alt boyutlar?nda

kabul edilebilir düzeyde (genellikle 0.70 ve üzeri) olmas? beklenir. Güvenirlik analizlerinin

sonuçlar?, orijinal tez çal??mas?n?n bulgular k?sm?nda yer almaktad?r.

Faktör Analizi

Bu ölçek SERVQUAL modelini temel ald???ndan, orijinal modelin be? faktörlü yap?s?n?n

(Somutluk, Güvenilirlik, Tepki Verebilirlik, Güvence, Empati) korunup korunmad???n? test etmek

amac?yla Faktör analizi uygulanm??t?r. Tez çal??mas?nda, yabanc? dil e?itim kurumlar?

ba?lam?na özgü faktör yap?s?n?n do?rulay?c? veya ke?fedici faktör analizi ile incelendi?i tahmin

edilmektedir. Bu analizler, anketin maddelerinin teorik olarak öngörülen boyutlara ne kadar iyi

yüklendi?ini ortaya koyar.

Ölçme Arac?

Test Type: Geli?tirme/Uyarlama (Development/Adaptation)

Format: Genellikle 5'li veya 7'li Likert tipi derecelendirme ölçe?i kullan?r. Kursiyerler, her bir hizmet

maddesi için hem beklenti düzeylerini hem de alg? düzeylerini i?aretlerler. Kaynakta

derecelendirme bilgisi yer almamaktad?r.
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Language Available: Türkçe

Population Group: Yabanc? dil e?itim kurumlar?nda kurs gören kursiyerler (Trainees)

Age Group: Genç yeti?kinler ve yeti?kinler (18 ya? ve üstü)

Population Details: Kocaeli Üniversitesi Sosyal Bilimler Enstitüsü bünyesinde haz?rlanan tez

çal??mas?nda, yabanc? dil e?itimi alan kursiyerler örneklem grubunu olu?turmu?tur. Örneklem,

yabanc? dil kursu kat?l?mc?lar?ndan olu?maktad?r.

Test Methodology: Ölçek, hizmet kalitesini ölçmek için beklentiler (E) ve alg?lar (P) olmak üzere

iki bölümden olu?ur. Kalite puan?, P - E fark? hesaplanarak elde edilir. Bu metodoloji, hizmet

kalitesi aç?klar?n? net bir ?ekilde ortaya koyar.

Anahtar Kelimeler

Alg?lanan Kalite, SERVQUAL Boyutlar?, E?itim Yönetimi, Kursiyer Memnuniyeti, ?ç Tutarl?l?k,

Yap? Geçerli?i.

Yazarlar

Author ORCID Identifier: Bilinmiyor

Affiliation Email addresses: Bilinmiyor

Correspondence Address: Duygu Talih, Kocaeli Üniversitesi Sosyal Bilimler Enstitüsü (2008

y?l?ndaki tez yaz?m? s?ras?nda)

?zinler, Ücret ve Test Y?l?

Ölçek ilk olarak 2008 y?l?nda bir Yüksek lisans tezi kapsam?nda kullan?lm??t?r. Akademik ve

ara?t?rma amaçl? kullan?mlar? genellikle tezin referans gösterilmesi ko?uluyla ücretsizdir. Ticari

kullan?m veya geni? çapl? uygulamalar için yazar Duygu Talih'ten izin al?nmas? gerekebilir.

Orijinal SERVQUAL modelinin kullan?m haklar? konusunda dikkatli olunmal?d?r.

Bu ölçe?e ait orijinal PDF dosyas? a?a??daki ba?lant?dan indirilebilir: kursiyerlerin-algilarina-

yonelik-olcek-toad.pdf
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ba?lant?s?: tez.yok.gov.tr)

Kursiyerlerin Alg?lar?na Yönelik SERVQUAL Anketinin Maddeleri

IMPORTANT: The following scale items must be preserved in their original language and must not

be changed in any way.

Orijinal kaynakta ölçek maddeleri listelenmemi?tir. Ancak anket, yabanc? dil e?itim kurumlar?na

uyarlanm?? standart SERVQUAL maddelerinden olu?maktad?r. Bu maddeler, Somutluk,

Güvenilirlik, Tepki Verebilirlik, Güvence ve Empati boyutlar?na ait ifadeleri içermekte olup,

kursiyerlerin hizmet beklentilerini ve alg?lar?n? ayr? ayr? sorgulamaktad?r.
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