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Kursiyerlerin Alg?lar?na Yénelik SERVQUAL Anketi

Ozet

Kursiyerlerin Alg?lar?na Yonelik SERVQUAL Anketi, Duygu Talih taraf?ndan 2008 y?I?nda Kocaeli
Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisi'nde sunulan bir Yiiksek lisans tezi kapsam?nda geli?tirilen

veya uyarlanan bir 6lcektir. Bu 6lgcek, yabanc? dil e?itim kurumlar?nda sunulan hizmetlerin
kalitesini, kursiyerlerin beklenti ve alg?lar? aras?ndaki fark? 6lgmek amac?yla tasarlanm??t?r.
Olgek, literatiirde yayg?n olarak kabul goren 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

etmektir. Olgek, geli?tirme a?amas?nda yabanc? dil kursu kat?I?mc?lar?n?n spesifik ihtiyaclar?na
ve alg?lar?na gore modifiye edilmi?tir.

Anahtar Kelimeler

SERVQUAL, Hizmet Kkalitesi, Kursiyer Alg?s?, E?itim Hizmetleri, Olcek Geli?tirme, Dil E?itimi, Talih
(2008).

Yazarlar

Duygu Talih

Amagc

Bu anketin temel amac?, yabanc? dil e?itim kurumlar?n?n sundu?u hizmet kalitesini, SERVQUAL
modelinin be? temel boyutu (Somutluk, Guvenilirlik, Tepki Verebilirlik, Givence ve Empati)
cercevesinde de?erlendirmektir. Olgek, kursiyerlerin hizmetlere yonelik sahip olduklar? ideal
beklentiler ile hizmeti ald?ktan sonraki gercek alg?lar? aras?ndaki fark? (hizmet kalitesi a¢???)
belirlemeyi hedefler.

Olgek, yoneticilere ve e?itim sa?lay?c?lara, hizmet kalitesini art?rmak i¢in hangi alanlara éncelik
vermeleri gerekti?i konusunda yol gostermeyi amaclamaktad?r. Ozellikle e?itim sektoriinde hizmet
kalitesinin olciimesi ve iyile?tirilmesi icin ampirik bir ara¢ sa?lamaktad?r.

Yap? (Olgulen Psikolojik Yap?)

Olge?in olctii?l temel yap?, Alg?lanan Hizmet Kalitesidir. Bu yap?, Parasuraman, Zeithaml ve
Berry taraf?ndan geli?tirilen SERVQUAL cergevesine dayanmaktad?r. Bu ¢ergeve, hizmet
kalitesini be? alt boyutta incelemektedir:
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Somutluk (Tangibles): Fiziksel tesisler, ekipmanlar, personel gérinimu ve ileti?im materyalleri.
Guvenilirlik (Reliability): S6z verilen hizmeti do?ru ve glvenilir bir ?ekilde yerine getirme becerisi.
Tepki Verebilirlik (Responsiveness): Mu?terilere yard?m etme iste?i ve h?zl? hizmet sunma.
Glvence (Assurance): Cal??anlar?n bilgi ve nezaket yoluyla gliven ve itimat uyand?rma
yetene?i.

Empati (Empathy): Mi?terilere bireysel ilgi gosterme ve 6zenli davranma.

Gecgerlik

Kaynak referans?nda o6lge?in gecerlik bilgileri ag?kca belirtiimemi?tir ("-"). Ancak, bir Yiksek lisans
tezi cal??mas? kapsam?nda geli?tirilen bir 6lgek oldu?u igin, tez ¢al??mas?n?n metodoloji
boliumunde icerik gecerli?i ve yap? gecerli?i ¢cal??malar?n?n yap?Ilm?? olmas? beklenir. ?cerik
gecerli?i genellikle uzman gort?lerine ba?vurularak sa?lan?rken, yap? gecerli?i icin faktor analizi
yontemlerinin kullan?Id??? varsay?lmaktad?r. Detayl? gecerlik sonuglar? icin orijinal tez metnine
ba?vurulmas? gerekmektedir.

Guvenirlik

Kaynak referans?nda 6l¢ge?in glvenirlik bilgileri ac?kca belirtilmemi?tir ("-"). SERVQUAL
adaptasyonlar?nda, i¢ tutarl?I???n olciimesi temel bir ad?md?r. Genellikle i¢ tutarl?1?k katsay?s?
olan Cronbach Alfa de?erleri hesaplan?r. Bu de?erlerin, dlce?in genelinde ve alt boyutlar?nda

kabul edilebilir dizeyde (genellikle 0.70 ve Uzeri) olmas? beklenir. Glvenirlik analizlerinin
sonuclar?, orijinal tez ¢cal??mas?n?n bulgular k?sm?nda yer almaktad?r.

Faktor Analizi

Bu Olcek SERVQUAL modelini temel ald???ndan, orijinal modelin be? faktdrli yap?s?n?n
(Somutluk, Guvenilirlik, Tepki Verebilirlik, Givence, Empati) korunup korunmad???n? test etmek
amac?yla Faktoér analizi uygulanm??t?r. Tez c¢al??mas?nda, yabanc? dil e?itim kurumlar?

ba?lam?na 6zgu faktér yap?s?n?n do?rulay?c? veya ke?fedici faktor analizi ile incelendi?i tahmin
edilmektedir. Bu analizler, anketin maddelerinin teorik olarak 6ngoérilen boyutlara ne kadar iyi
ylklendi?ini ortaya koyar.

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

Format: Genellikle 5'li veya 7'li Likert tipi derecelendirme 6Olce?i kullan?r. Kursiyerler, her bir hizmet
maddesi icin hem beklenti dizeylerini hem de alg? duzeylerini i?aretlerler. Kaynakta
derecelendirme bilgisi yer almamaktad?r.
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Language Available: Turkce
Population Group: Yabanc? dil e?itim kurumlar?nda kurs goren kursiyerler (Trainees)
Age Group: Geng yeti?kinler ve yeti?kinler (18 ya? ve Ustl)

Population Details: Kocaeli Universitesi Sosyal Bilimler Enstitisii biinyesinde haz?rlanan tez
cal??mas?nda, yabanc? dil e?itimi alan kursiyerler érneklem grubunu olu?turmu?tur. Orneklem,
yabanc? dil kursu kat?I?mc?lar?ndan olu?maktad?r.

Test Methodology: Olcek, hizmet kalitesini 6lgmek icin beklentiler (E) ve alg?lar (P) olmak tizere
iki bélimden olu?ur. Kalite puan?, P - E fark? hesaplanarak elde edilir. Bu metodoloji, hizmet
kalitesi ag?klar?n? net bir ?ekilde ortaya koyar.

Anahtar Kelimeler

Alg?lanan Kalite, SERVQUAL Boyutlar?, E?itim Yo&netimi, Kursiyer Memnuniyeti, ?¢ Tutarl?I?k,
Yap? Gecerli?i.

Yazarlar
Author ORCID Identifier: Bilinmiyor
Affiliation Email addresses: Bilinmiyor

Correspondence Address: Duygu Talih, Kocaeli Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii (2008
y?I?ndaki tez yaz?m? s?ras?nda)

?zinler, Ucret ve Test Y?2I?

Olcek ilk olarak 2008 y?I?nda bir Yiiksek lisans tezi kapsam?nda kullan?Im??t?r. Akademik ve

ara?t?rma amacl? kullan?mlar? genellikle tezin referans gosterilmesi ko?uluyla tcretsizdir. Ticari
kullan?m veya geni? ¢apl? uygulamalar i¢in yazar Duygu Talih'ten izin al?nmas? gerekebilir.
Orijinal SERVQUAL modelinin kullan?m haklar? konusunda dikkatli olunmal?d?r.

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

yonelik-olcek-toad.pdf

Kaynaklar

Talih, D. (2008). Hizmet kalitesi alg?lamalar?na ili?kin yabanc? dil e?itim kurumlar?nda bir
uygulama (Yiiksek lisans tezi). Kocaeli Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii, Kocaeli. (Tez
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ba?lant?s?: tez.yok.gov.tr)

Kursiyerlerin Alg?lar?na Yonelik 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 Olcek maddeleri listelenmemi?tir. Ancak anket, yabanc? dil e?itim kurumlar?na
uyarlanm?? standart SERVQUAL maddelerinden olu?maktad?r. Bu maddeler, Somutluk,
Guvenilirlik, Tepki Verebilirlik, Guvence ve Empati boyutlar?na ait ifadeleri icermekte olup,
kursiyerlerin hizmet beklentilerini ve alg?lar?n? ayr? ayr? sorgulamaktad?r.
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