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Ozet

Ulusal ve uluslararasi boyutta artan rekabet kosullari ve artan tiiketici beklentileri, isletmeleri kaliteli
tiriin ve hizmetler sunmaya zorlamaktadwr. Bu anlamda ortaya ¢ikan “hizmet kalitesi” kavrami, igletmelerin
tizerinde 6nemle durmasi gereken bir konudur. Bu calisma ile hizmet isletmelerinin miisterilerinin bekledikleri ve
algiladiklary hizmet kalitesi anlayisi él¢iilmeye ¢alisimistir. Uygulama ¢aligsmast ise toplum gelecegine yon veren
bir egitim hizmetleri isletmesi olan Karabiik Universitesinin miisterilerinden; Yabanc dil hazirlik sinifi égrencileri
tizerinde yapimistir. Arastirma sonuglar iiniversitenin sundugu egitim hizmetinin ogrenciler tarafindan nasil
algilandigini gostermesinin yani sira; o6grencilerin yabanci dil hazirlik egitiminden neler bekledigini de ortaya
koymasi nedeni ile gelecekteki egitim faaliyetlerinin planlanmasina da yon verici ipuglart icermektedir.
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A STUDY ON THE ASSESSMENT OF SERVICE QUALITY IN FOREIGN
LANGUAGE EDUCATION SERVICE

Abstract

Growing customer demands and competitive conditions in national and international dimensions force
businesses to provide quality products and services. The term “service quality”, which arised from this context, has
a great importance for businesses. 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.
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1. GIRiS

Gilinlimiizde yabanci dil bilmenin 6nemi her gecen gilin artmaktadir. Yabanci dilin
onemine ve lilkemizde, yabanci dil derslerinin ilkokulda baslatilmasina, orta 6gretimde devam
etmesine ve yliksekdgretimde de yabanci dil derslerinin verilmesine ragmen yabanci dil
egitiminde istenen basarinin elde edilememesi, yabanci dil egitiminde kalite sorununu 6n plana
cikarmaktadir. Yabanci dil egitim hizmetlerinde kalite Ol¢limiine 6nce hizmet ve hizmet

kalitesinden de bahsederek baglamak gerekir.
1. Hizmet Kavram

Kiiresellesme ile zorlasan rekabet sartlari, isletmelerin pazardaki rekabet giiclerini ve
konumlarim1 zorlastirmaktadir (Eleren ve Gormiis 2007: 182). Sanayi toplumunun makineyi
egemen kilan ve insami bir kenara iten gelisme anlayisi, insan odakli yonetim bigimlerine
dontigmiistiir (Aksu, 2012: 9). Bu gelismeler dogrultusunda, gelismis bati iilkelerinde gerek
hammadde, yar1 mamul ve gerekse nihai mamul iiretiminde, endiistriyel anlayis yerini, hizla
hizmet anlayisina birakmistir (Tagliyan, 2012: 72). Hem ulusal hem de uluslararasi1 pazarlarda
hizmet kavrami ekonomik gelismeler ve artan yasam standardina paralel olarak ©6nem
kazanmaktadir (Atilgan, Akinci ve Aksoy, 2003: 412). ABD’nin GSYIH’smin %79 unu hizmet
sektorii olusturmaktadir (Ustaahmetoglu, 2011: 244). Ulkemizde de her gegen giin hizmet
sektorliniin 6nemi ve ekonomideki agirhigi artmaktadir (Eleren ve Kilig, 2007: 237). Tablo 1.’de

yillara gore sektorlerin istthdamdaki paylar1 goriilmektedir.

Tablo 1. Tiirkiye’de Istihdamm 2001-2010 Yillar1 Aras1 Sektorel Dagilim

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 25.3 50.3
2010 25.2 26.2 48.6

Kaynak: Ozpmar, S., Demir, O. ve Keskin, S. (2011). Tiirkiye’de Istihdamin Yapisinin Degerlendirilmesi (2000-
2010), Adnan Menderes Universitesi Nazilli IIBF Sosyal ve Beseri Bilimler Dergisi, 3(2):138, 2011 Issn: 1309-8012
(Online).
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Hizmet {iretiminin tarihi ¢cok eski olmasina karsilik, 6nemli gelismelerin oldugu dénem
sanayilesmeyi takip eden 20. yiizyil olup, bu gelismelerin hiz1 giin gectikce artma gostermistir
(Aksu, 2012: 10). Hizmet sektorii kavramini ilk kez 1934 yilinda, Allan Fisher, “The Clash of
Progress and Security” (Gelisme ve Giivenlik Tartismasi) adli eserinde kullanmistir. Hizmetin,
yapilan isin niteligine gore, kurumdan kuruma degisen ve sekillenen yapist nedeniyle
tanimlanmas1 da oldukga gii¢ olan bir kavramdir (Sagnak, 2010: 8). Sistematik ve teknik olarak
1700’11 yillardan bu yana geliserek incelenmekte olan hizmet kavrami, (Sevimli, 2006: 1) Bir
baska insanin ihtiyacini gidermek i¢in belirli bir fiyattan satisa arz edilen ve herhangi fiziki bir

malin miilkiyetini gerektirmeyen faaliyet ve yararlardir (Cengiz ve Kirkbir, 2007: 264).

Hizmet kavrami, soyut nitelikte, bir gruptan diger bir gruba devredildiginde higbir seyin
sahipligi ile sonuglanmayan, sunanin insan olmasindan dolay1 heterojen yapida ihtiyaglari ve
istekleri karsilayan eylemler seklinde tanimlanabilir (Ozgiiven, 2007: 2). Miisteri istek ve
ihtiyaclariin belirlenmesi ve tatmininin saglanmasi amaciyla isletmenin biitiin birimlerinin
koordineli olarak ¢alismasini igeren bir isletme yonetim felsefesidir (Varinli ve Cakir, 2004: 35).
Hizmetlerin soyut olusu, hizmet alanlarin hizmeti satin almadan Once, alacaklar1 hizmetin
kalitesini degerlendirmesini de zorlastirmaktadir (Papatya, Papatya ve Hamsioglu, 2012: 89 ).
Fiziksel mallara gore onemi ge¢ farkina varilan hizmetlerin, mallardan ayrilan bazi 6nemli

Ozellikleri bulunmaktadir (Kemahli, 2006: 14).

Soyut Olma: Hizmetlerde elle tutulamaz olmak, hizmetleri {iriinlerden ayiran temel
ozellik olarak kabul edilmektedir (Giiney, 2010: 5). Bir hizmet satin alindiginda s6z konusu olan
bir miilkiyet devri degil, bir kullanim hakki, bir tecriibe, bir tiikketimdir (Uner, 1994: 3). Hizmet

satin almadan 6nce goriilmez, hissedilmez, duyulmaz ve koklanamaz (Ozdemir, 2006: 28-35)

Hizmetlerin Eszamanhligi: Miisteri agisindan hizmeti saglayan insandir, yani insanin
hizmetin kendisini olusturmasi, performansin zamana ve doneme bagli olarak degismesine ve
dalgalanmasina neden  olabilmektedir. Ote yandan degiskenlik miisteriden de

kaynaklanabilmektedir (Kozak, 2006: 19-20).

Heterojenlik: Hizmetin kalitesini kontrol etmek, siirekliligini ve performansin1 6nceden
kesin olarak 6lgmek zordur (Uner, 1994: 2). Hizmetlerin pazarlanmasi agisindan énemli bir
sorun da, ayni kalitede hizmet sunumunun her an gergeklestirilmesinin miimkiin olmamasidir

(Erbiyik ve Biger, 2007: 51)..
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Dayaniksiz Olma: Hizmet lreten isletmeler, belirli bir zamanda kapasitelerinin tamamini
kullanamazlar ise geriye donme sanslari olmadigindan, kullanilamayan kapasitelerinden dolay1
zarar etmis olacaklardir (Otan, 2007: 6). Ornegin, bir egitim kurumunda kapasitenin altinda
yapilan kayitlar nedeniyle doldurulamayan kontenjanin, ucak yolculugunda ise bos kalan

koltuklarin daha sonra degerlendirilmesi miimkiin degildir (Giiney, 2010: 7).
1.2. Hizmetlerin Siniflandiriimasi

Hizmetlerin sadece “degerlendirme kolaylig1” 6zellikleri ile birbirinden farklilasmadig,
bir¢ok ozellikleri géz Oniline alinarak hizmetlerin gruplandirilabilecegi ve bu gruplandirmaya
gore pazarlama stratejileri tretilebilecegi savunulmustur (Tanriverdi ve Erdem, 2010: 74).
Yapilan agiklamalar dogrultusunda hizmetler asagidaki gibi farkli sekillerde siniflandirilabilir
(Ciftcibas1, 2008: 8; Erdem, 2007: 18; Fidan, 1996: 83; Oztiirk, 2003: 28):

e Insana Yénelik Siniflandirma
0 Insan giiciine dayali olan hizmetler,
0 Insan giiciine dayali olmayan hizmetler.
e Miisteriye Yonelik Simiflandirma
0 Miisterinin Hazir Bulunmasini Gerektiren Hizmetler
0 Miisterinin Hazir Bulunmasini1 Gerektirmeyen Hizmetler
e Hizmetlerin Arz Edildikleri Pazara Gore Siniflandirilmast
o0 Tiiketici Hizmetleri
0 Uretici Hizmetleri
0 Hem Uretici Hem Tiiketici Hizmetleri
e Hedef Pazara Yonelik Siniflandirma

e Kair Amacina YoOnelik Siniflandirma
1.3. Yabanc Dil Egitim Hizmetleri

Ingilizce education kelimesinin Tiirkce karsihigi olan egitim, talim terbiye, tahsil
anlamma gelir (Yildiran, 2010: 5). Tiirkiye’de egitim sistemi, yonetsel erk ya da karar verme
yetkisinin merkezin elinde bulundugu tek¢i (unitary) bir sistemdir (Goktas, 2009: 19). Her
alanda gelisimi ve kalkinmay1 hedefleyen tilkemizin, en 6nemli sorunlarindan biri iyi egitilmis,

kalifiye insan giicii sorunudur (Davras ve Bulgan, 2012: 228).

Insanlarin hayatin bircok alaninda, her tiirlii iliskiyi kurup yiiriitebilmeleri icin
uluslararas1 ortamda konusulan ortak dilleri de 6grenmeleri gerekmektedir (Ozdemir, 2006:

29).Yabanci dil, bireyin i¢inde bulundugu ¢evrede konusulmayan bir dil olarak tanimlanabilir
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(Agan, 2004: 7). Kisaca yabanci dil; Ana dilinin disinda olan dillerden her biri yani, ana dilinin
disinda kalan tiim baska diller yabanci dildir (Tosun, 2006: 12). ilk 6grenilen dile ana dili veya

birinci dil, ondan sonra 6grenilen dillere ise yabanci dil denir (Findikli, 2010: 4).
1.4. Yabanc Dil Egitimine Genel Bakis

Dil 6gretiminde her zaman sorunlar ¢ikmis ve bu sorunlara ¢oziim yollar1 bulunmaya
calisilmistir; clinkii dil, yapisal goriiniimii bakimindan ¢ok karmasiktir. Tiirkiye’nin bu agidan

diinyada pek benzeri olmayan bir ugras icine girdigi rahatlikla sdylenebilir (Yanar, 2008: 1).

Yabanci dil ilk kez, Miihendishane-i Bahri-i Hiimayun ve Miihendishane-i Berri-i
Hiimayun okullarinda Fransizca olarak okutulmaya baslanmistir. Fransizca, Tiirkiye’de 6gretilen
yabanci dil olmustur. Bu durum, o devirde Fransa ile olan yakin iliskilere baglanabilir.
Fransizca’dan sonra Ingilizce, ikinci yabanci dil olarak Robert Koleji’nin agilmasi ile
ogretilmeye baglanmistir. Tanzimat’in ilan1 ve Tanzimat Fermani’ndan sonra batiya genis 6l¢iide
acilma doneminde yabancilarin 6zel okul agma girisimleri artmis ve basta Fransiz, Ingiliz ve
Amerikalilar olmak iizere Alman ve Italyanlar kendi dilleri ile gretim yapan okullar agmuslardir.

Bu okullar devletin denetimi altinda 6gretimlerine devam etmislerdir (Ozdemir, 2006: 28-35).

Tiirkiye’de yabanci dil egitimi konusundaki arayiglar en yogun sekilde 1. Diinya
Savasindan sonraki doneme rast gelmektedir. 1933°deki iiniversite reformuyla birlikte yurt
disindan getirilen Ogretim iyeleri (profesorler — Dewey, Malche), Tiirkiye’de genis c¢apl
aragtirmalar yapmiglar ve zamanin hiikiimetlerine raporlar sunmuslardir. Bu raporlara ve

profesorlerin goriislerine paralel olarak bir dizi uygulamalar yapilmistir (Celebi, 2006: 286).

Milli Egitim Bakanligi ve Avrupa Konseyi arasinda yabanci dil 6gretimi baglaminda
yapilan en somut caligmalar 1968 yilinda baslamistir (Giines, 2009: 338). Orta Ogretimde
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
ogrencilere iyi diizeyde Ingilizce 6gretilmesi ve bunun firsat esitligi saglamak amaciyla devlet
eliyle, tlicretsiz yapilmast idi. 1970’lerin baslarinda girisilen bu olumlu tesebbiis, orta dereceli
okullarda yabanci dil dgretiminin ve bu kapsamda Ingilizce Ogretiminin gelistirilmesi ve
modernlesmesi ¢alismalari, 1972 yilinda Milli Egitim Bakanligi Talim ve Terbiye Kuruluna
bagli kurulan “Yabanci Diller Ogretimini Gelistirme Merkezi” ile baslamistir. Bu merkez ile
Avrupa Konseyi arasinda gelistirilen is birligi ¢ergevesinde yabanci dil 6gretim programlari ve
ders kitaplar1 hazirlanmistir. Ortaokul ve liselerde uygulanmasi uygun goriilen bu program,

yabanct dil ilkelerinin, her smifta kullanilacak ders aracglarinin neler olacagini, Ogretim
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yontemlerini, konu igeriklerini ve 6grenme agamalarini belirlemektedir. 1973-77 déneminde tiim
orta dereceli okullarda bu programin uygulanmasinin yayginlastirilmasi planlanmigtir. 1974-75
ogretim yilindan itibaren kademeli olarak onceki program ve ders kitaplar1 kaldirilmis yerine
yeni program ve ders kitaplar1 devreye girmesi ve bu islemin 1977 yilina kadar tamamlanmasi
karar altina alinmistir (Giines, 2009: 34; Talim ve Terbiye Kurulu 15.9.1947 tarih ve 263 no’lu

Karart).

Avrupa Birligi'ne {iiye olma siirecinde pek ¢ok uyum ve hazirlik caligmalar
yapilmaktadir. Bu baglamda, Avrupa Birligi'ne iiye iilkeler ile Avrupa Birligi'ne iiye olma
siirecindeki Tiirkiye'nin ilk ve ortadgretim diizeyinde uygulanan Ingilizce programlarinin
benzerlik ve farkliliklarinin ortaya konmasi hem Tiirkiye i¢in ve hem de arastirma konusu olan
Avrupa Birligi {lkelerinin mevcut durumlarma 1sik tutmasi acisindan Onemli oldugu
diisiiniilmektedir (Karakus, 2010: 46 ). Ulkemizde orta ve yiiksekogretim kurumlarinda farkli
mesleklere yonelik egitim programlar1 uygulanmaktadir (Sevi, 2010: 35). Universitelerimizde
yabanci dil dersleri {i¢c bicimde verilmektedir. Bazi {iniversitelerde Ingilizce, 6gretim dili olarak
kullanildigr i¢in bir yillik hazirlik egitimi verilmektedir ve daha sonraki yillarda 6grenciler alan
derslerini Ingilizce almak zorundadir. Baz iiniversitelerde ise, Ingilizce program igerisinde ve
zorunlu dersler kapsaminda siirdiiriilmektedir. Uciincii grupta yer alan iiniversitelerde ise, bir
yillik yabanci dil hazirlik egitimi verilip, daha sonraki yillarda mesleki dil egitimine devam
edilmektedir (Geng, 2004: 30). Her insana ayni derecede yabanci dil 6gretmek miimkiin degildir.
Bu nedenle dil 6gretmede en makul olani, herkese amacina uygun sekilde 6gretmektir (Seven,

2003: 232).
1.5. Zorunlu Yabanci Dil Hazirhk Ogretiminin Amaci ve Onemi

Yabanci dil gitimi bireyin iletisimsel becerilerinin gelistirilmesinde, arzu edilen hedeflere
ulasilmasinda ve entelektiiel gelisimin tamamlayici bir pargasi olarak bireye katki saglamaktadir
(Els, 1983: 110). Egitim sisteminin farkli kademelerinde de verilen yabanci dil egitimi

yiiksekdgretim i¢inde bir zorunluluk haline gelmistir (Davras ve Bulgan, 2012: 231).

Yiiksekogretimde istege bagli hazirlik smifi, zorunlu hazirlik sinifi, yogunlagtirilmis
yabanct dil egitimi, normal yabanci dil egitimi gibi farkli yabancit dil uygulamalar
goriilmektedir. Istege bagli hazirlik smifi modelinde, dgrenci miifredat derslerine baslamadan
once bir yil yabanci dil hazirlik sinifina devam eder. Hazirlik Sinifindaki basaris1 veya
basarisizligr dort yillik miifredat egitimini higbir sekilde etkilememektedir. Zorunlu hazirlik

siift modelinde, dgrenci programa kayit oldugu donemde yabanci dil hazirlik sinifi muafiyet
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sinavina alinmaktadir. Bu sinavdan basarili olanlar hazirlik sinifini atlayarak normal egitimlerine
devam edebilirken basarisiz olanlar bir yil hazirlik sinifina devam etmek ve basarili olmak
zorunda kalmaktadirlar. Hazirlik sinifin1  basaramayanlarin  durumlart iiniversitelere gore
degisiklik gosterebilir. Yogunlagtirilmis yabanci dil egitiminde ise yabanci dil egitimine ayrilmis
bir y1l s6z konusu degildir. Ogretimin birinci yilinda haftada 15 saatin, ikinci yilda haftada 10
saatin iizerinde yabanci dil dersi verilmektedir. Egitim dili Ingilizce olan iiniversitelerde zorunlu

hazirlik sinifi uygulanmaktadir (Hussein, 2008: 106-107).
2. Hizmet Kalitesi Ve Olciimii

Hizmet kalitesi degerlendirilirken tek basina ele alinamaz, ¢iinkii beklenen hizmet ve
algilanan hizmet; yonetimin beklentileri ile hizmet kalitesi ve miisterinin beklentileri ile
yonetimin beklentileri arasindaki agiklar hizmet kalitesini degistirmektedir (Aydin ve Yildirim,

2012: 178).
2.1.Hizmet Kalitesi

Gilinlimiizde isletmelerin ¢ok yogun bir rekabet ortaminda faaliyet gosterdikleri dikkate
almirsa, milkkemmel hizmet kalitesinin stratejik bir ara¢ olarak kabul edilmesinde yarar vardir
(Mehta, Lalwani Han, 2000: 62-72). Kalite giiniimiizde isletmeler tarafindan stratejik bir kavram,
tiikketiciler tarafindan ise tercihleri belirleyen ana unsur haline gelmistir (Bigici ve Hanger, 2008:
52). Kalite, birey-orgiit-toplum dinamizminin ve siirdiirebilir basarinin anahtar1 olarak ortaya
cikmakta ve bir yasam tarzi olarak Onerilmektedir (Aslantekin ve Digerleri 2005: 57). Kalite
tanimlarinda kismi farkliliklar olmasina ragmen tanimlarda yer alan ana unsurlar; milkemmellik,
deger, uygunluk, bir iiriinii 6zellikleri bakimindan digerlerinden ayirma, miisteri beklentilerini
karsilama veya asmadir (Kutlu, 2007: 16). Somut {irlinlerde uygulanisi kolay olan kalite
kavraminin hizmet gibi soyut iirlinlerde uygulanmasinda giigliiklerle karsilagilmistir (Ardic 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 6zgii 6zellikleri
nedeniyle, birgok kisi “hizmet kalitesi”nin evrensel bir tanimi olmadigini belirtmektedir. Bunun
en Onemli nedeni, hizmet kalitesinin biiylik 6l¢iide “miisterinin sdyledigidir” goriisiiniin oldukga
yaygin olmasi ve miisteri davranislarina odaklanilmasidir (Giizel, 2006: 59). Bu baglamda
sadece miisteriler kaliteyi degerlendirebilir, tiim diger degerlendirmeler konudan uzaktir

(Dogerlioglu,1999: 71). Hizmet kalitesi; hizmet ortaminda, miisteriyle ve c¢alisanlarin
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etkilesimde oldugu siiregte ortaya ¢ikmaktadir (Chung vd., 2004: 241). Hizmet kalitesi, basit
olarak bir hizmetin tanimlanmig gorevlerini yerine getirebilme yetenegi olarak
degerlendirilmekte ve hizmetin kalitesi sadece verdigi sonugla degil ayni zamanda hizmetin
verildigi siirecle de degerlendirilmektedir (Cengiz, 2000: 51). Diger bir yaklagimda, hizmet
kalitesini, performans ve ideal standartlar arasindaki kiyaslama olarak tanimlanmistir (Teas,

1993: 27).

Hizmetlerin soyut olma Ozellikleri, benzer veya ayni standartlarda sunulmalarini ve
benzer kalite kontrol ilkelerinin uygulanmasimi giiclestirmektedir (Giirbiiz ve Ergiilen, 2006:
173). Hizmet kalitesinin 0Olgiisii tiiketici algilamalaridir (Parasuraman, Zeithaml ve Berry, 1988a:
15). Akademisyenler ve uygulamacilar tarafindan kabul edilen bir gercek, yeni bir miisteriyi
kazanmanin, mevcut bir miisteriyi tutmaktan her zaman daha maliyetli ve mevcut miisteriyi
tutabilmenin de biiyiik 6l¢iide onun hizmet kalitesi algilamasina bagli oldugudur (Hartog ve
Verbug, 2002: 159). Gliniimiizde, pazarlama yoneticileri ve ekibinin ge¢cmis yillara gére daha

fazla miisteri hizmetleri beklentileri ile kars1 karsiya gelmislerdir (Hoffman vd, 1995: 49).
2.1.2. Hizmet Kalitesini Belirleyen Faktorler

Yapilan bir aragtirmada, tatminin kaliteyi, kalitenin de tatmini etkiledigini, fakat kalitenin
tatmine olan etkisinin onemli diizeyde oldugunu saptanmistir (Taylor ve Cronin, 1992: 38).
Yiiksek seviyede algilanan hizmet kalitesinin, miisteri tatminine neden oldugunu iddia eden bir
arastirmadan (Parasuraman, Zeithaml ve Berry, 1985: 36) sonra bagka bir c¢alisma miisteri
tatmininin hizmet kalitesinin Onciisii oldugunu ortaya koymustur (Bitner, 1990: 76). Hizmet
isletmelerinin temel ¢iktilarindan biri olan miisteri tatmini, genel olarak “miisterilerin istek ve
beklentilerinin karsilanmasi veya bu istek ve beklentilerin iistiinde hizmet verilmesi” olarak

tanimlanabilir (Cerekei, 1998: 184).
2.1.2.1. Miisteri Beklentileri

Miisteri beklentilerinin karsilanmasi ve bu beklentilerin {istiinde hizmet sunmak icin
oncelikli kosul ise miisteri beklentilerinin anlagilmasidir (Pizam ve Ellis, 1999: 326).
Miisterilerin, hizmet kalitesi degerlendirmelerinde, hizmet sunumu Oncesi beklentilerinden,
etkilendiklerinin saptanmasi, hizmet isletmeleri yoneticileri acgisindan, bu beklentilerin

yonlendirilmesi bakimindan da bir firsattir ( Johnson ve Mathews, 1997: 290).

Miisteri beklentilerini yaratan ve etkileyen faktorler genel bir gerceve igcinde dort baslik

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

e Gegmis deneyimler,
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e Kigsisel ihtiyaclar ve istekler,
e Kulaktan kulaga iletigim,

e Disiletisim kanallar1 ( reklam, fiyat,...).

Hizmet silirecinin ve sonucunun miisteri tarafindan 6nceden bilinememesi bu anlamda
misterinin aldig1 risk hizmet kalitesi hakkindaki miisteri beklentilerini arttiric1 etkiye sahiptir
(Bebko, 2000: 23). Hizmet sektoriinde faaliyet gosteren sirketler dagitim siiresi konusunda artan
bir sekilde rekabet etmektedirler. 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
gecmis satin alma tecriibelerine, arkadaslar1 ve c¢evrelerindeki insanlarin diisiincelerine,
pazarlamacilarin sozlerine dayanmaktadir (Sprenk, Mackensie ve Olshavsky, 1996: 15).
Gliniimiiz yogun rekabet ortaminda hizmet isletmelerinin basariya ulasabilmeleri igin ayrica,

stirekli olarak miisteri odakliligini benimsemeleri gerekmektedir. (Nwankwo, 1995: 13).
2.1.2.2. Miisteri Tatmini

Hizmet Kkalitesi ile miisteri tatmini konusunda; kisa donemde miisteri tatmin
degerlendirmelerini ve uzun donemde miisteri hizmet kalitesi davranislarini etkileyen stratejik
hedefler gelistirmeleri agisindan, iki yapinin farkli oldugunun pazarlama yoneticileri agisindan
onemli oldugu arastirmacilar tarafindan vurgulanmistir (Cronin ve Taylor, 1994: 38). Miisteri
tatmini kaliteyi yonetir (Chwo, Le1 ve Chiou, 2005: 718) Yasanan kiitlesel rekabet, teknolojideki
degisim hiz1 ve miisteri taleplerinde meydana gelen degisiklikler, Isletmeleri miisteri tatmininin
saglanmasina 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 miisterilere de 6nermesi nedeniyle, miisteri tatmini hem en etkin hem de en
ucuz pazar iletisimi kaynagidir (Dubrovski, 2001: 924). Hizmet pazarlamasinda, algilanan kalite
konsepti ve tatmin konsepti arasindaki benzerlik ¢ok agiktir ( Bigne, Moliner ve Sanchez, 2003:
422). Egitim hizmetlerinin yonetiminde de ayni isletmelerde oldugu gibi, strateji, politika ve

taktiklerin bir araya getirilip uygulanmasi s6z konusudur (Siitlas, 2010: 87).
2.1.2.3. Miisteri Memnuniyeti

Miisteriyi tutmanin ve miisteri sadakati yaratmanin en 6nemli kosullarindan biri miisteri
memnuniyetinin  yaratilmasidir (Srivastava, Tasadduqg ve Liam, 1999: 168). Miisteri
memnuniyeti, dinamik, siirekli ileriye doniik olarak ve bilinmeyen bir ortam iginde sekillenir

(Oliver ve Rust, 2000: 86). Miisteri memnuniyetini arttirmak isteyen bir firma, hizmet kalitesinin
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belirleyicileri olan giivenilirlik, duyarlilik, uzmanlik, erisim kolayligi, nezaket, iletisim,
miisteriyi anlama ve tanima kabiliyeti gibi faktorleri saglayarak miisterilerine iistiin kaliteli bir
hizmet sunabilir (Srivastava, Rajendra ve Liam, 1999: 168). Hizmet kalitesinin teknik ve
islevsel olmak tizere iki bilesenden olustugu ifade edilmektedir. Teknik kalite, miisterinin
hizmetten ne elde ettigidir. Islevsel kalite ise, miisteriye nasil hizmet edildigiyle ilgilidir

(Sokmen, 2011: 73).
2.1.2.4. Hizmet Kalitesinin Ol¢iimiinde SERVQUAL Modeli

Hizmet kalitesi; beklenen hizmetin, algilanan hizmetle en az esit olmasi ya da ondan fazla
olmasiyla ortaya cikar (Saat, 1999:113). SERVQUAL Yontemi, hizmet sektoriinde Toplam
Kalite YoOnetimi uygulamalarinda kaliteyi Olcebilmek icin gelistirilen bir ydntemdir.
SERVQUAL, 1983-1990 yillar1 arasinda Amerika’da gelistirilmistir (Parasuraman, Zeithaml ve
Berry, 1990: 17). SERVQUAL, hizmet kalitesini 0l¢erken, miisterilerin hizmetin kaliteli olup
olmadigina karar verirken esas olarak aldiklar1 6lctitleri kullanir. Tablo 2.‘de yogun arastirmalar
sonucunda ortaya ¢ikan ve SERVQUAL’da kullanilan 5 hizmet kalitesi olgiitii gortilmektedir.
Birbirini takip eden iki ayri1 anketteki (beklenti ve algi anketleri) ayni numarali 6nermeler

Ozneleri diginda tamamen ayn1 kelimelerden olusurlar (Giizel, 2006: 105).

Tablo 2. Algilanan Hizmet Kalitesi Boyutlari

Ozellikler Aciklama
Fiziksel Ozellikler Sirketin hizmet sunmadaki fiziksel olanaklari, ara¢ gere¢ ve personelin goriiniisii
Giivenilirlik S6z verilen hizmeti dogru ve giivenilir bir sekilde yerine getirebilme yetenegi
Heveslilik Miisterilere yardim etme ve hizmetin hizli bir sekilde verilmesi
Giiven Calisanlarin bilgili ve nazik olmasi ve mii?ter.ilerde giiven duygusu uyandirabilme
becerileri
Empati Sirketin kendisini miisterinin yerine koymasi, miisterilere kisisel ilgi gdsterilmesi

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.

SERVQUAL, miisteri beklentileri ve miisteriler tarafindan algilanan isletme performansi
arasindaki boslugu saptayarak kantitatif sonuglara ulasmak, isletmenin gelecekte sunulacak
hizmetlere Oncelik sirasina gore odaklagmasini saglar ve giiniimiizde isletmelerin kullanim
ihtiyaglar1 bazindaki kiiglik degisiklikler ve uyarlamalar dahilinde, isletmelerin hizmet kalitesinin
kuvvetli ve zayif oldugu alanlarin teshisi bakimindan oldukc¢a yaygin olarak kullanilmaktadir

(Kettinger ve Lee, 1997: 228).
2.1.2.5. SERVQUAL Hesaplama Yontemi

Parasuraman ve arkadaslari, hizmet kalitenin Ol¢iimii igin yapilacak arastirmalara

yardime1 olacak bir “bosluklar modeli” gelistirmistir (Yetis, 2001: 83). SERVQUAL soru
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formunda Tablo 3.’te goriildiigii gibi 5 kalite boyutuna ait toplam 22’ser 6nerme maddesinden

olusan beklenti ve alg1 boliimleri bulunmaktadir (Yetis, 2001: 84).

Tablo 3. Kalite Boyutlaria Karsilik Gelen Ifadeler

1. Miikemmel isyerlerinin modern goriiniislii techizatlari vardir.
Somut Ozellikler 2. Miikemmel isyerlerinin binalar1 gorsel olarak ¢ekicidir.
(Fiziki Goriiniim) 3. Miitkemmel igyerlerinin ¢alisanlar1 diizgiin goriiniisliidiir.

4. Miikemmel isyerlerinde hizmete eslik eden malzemeler gorsel olarak ¢ekicidir.

5. Miikkemmel isyerleri hizmeti s6z verdikleri zamanda yerine getirirler.

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

Giivenilirlik 7. Miitkemmel igyerleri hizmeti zamaninda yerine getirirler.
8. Miikemmel igyerleri hizmetleri s6z verdikleri zamanda yerine getirirler.

9. Miitkemmel igyerleri hatasiz iglemler yapar.

10. Miikemmel isyerleri calisanlari miisterilere tam olarak hizmetin ne zaman
yerine getirilecegini sdylerler.

Heveslilik 11. Miikemmel igyerlerinin ¢alisanlar1 miisterilere hizli hizmet verirler.
e 12. Mikkemmel isyerlerinin caliganlar1 her zaman misteriye yardim etmeye
(ligi) . .
isteklidir.

13. Miikemmel igyerlerinin ¢alisanlari asla miisterilerin ricalarina yanit vermeyecek
kadar mesgul degildir.

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

15. Miikemmel isyerlerinin miisterileri hizmete iliskin islemlerinde giliven
Giiven hissederler.

16. Miitkemmel igyerlerinin ¢alisanlar1 devemli olarak miisterilere saygilidirlar.

17. Miikemmel igyerlerinin ¢alisanlart miisterilerin sorularin1 yanitlayacak bilgiye
sahiptirler

18. Miitkemmel igyerleri miisterilerine bireysel ilgi gosterirler.
Empati 19. Miikemmel igyerlerinin tiim miisterileri i¢in uygun ¢alisma saatleri vardir.
(Duyarhhk) 20. Miikemmel igyerlerinin miisterilere kisisel ilgi gosteren ¢alisanlari vardir.

21. Miikemmel isyerleri miisterilerin ¢ikarlari ile candan ilgilenirler.

22. Miikemmel igyerlerinin ¢alisanlari miisterilerin 6zel ihtiyaglarini anlar.

Kaynak: Yetis, H. (2001). Hizmet Kalitesinir& SERVQUAL Modeli ile Olgiilmesi ve Bir Uygulama,
Yaymlanmamis Yiiksek Lisans Tezi, Ankara: Gazi Universitesi Fen Bilimleri Enstitiisii.

Hesaplamalar ise olduk¢a basittir. Herhangi bir 06l¢iit icin SERVQUAL skorunu
hesaplamak icin yapilmasi gereken, o Olgiitle ilgili beklenti onermelerinin skorlarindan,
onermelere karsilik gelen algi dnermelerinin skorlarini ¢ikarmak ve hepsini toplayip Onerme

sayisina bolmektir SERVQUAL mantiginda hizmet kalitesi degerlendirmesi tiiketicilerin
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“beklenti-algi” ifade c¢iftlerine verdikleri puanlar arasindaki farkin hesaplanmasina

dayanmaktadir. Her bir tiiketici i¢in kullanilan formiil (Saat, 1999.115):
“SERVQUAL Skoru = Alg1 Skoru-Beklenti Skoru”

Bir¢ok akademisyen tarafindan yapilan ¢alismalarda (Carman, 1990; Cronin ve Taylor,
1992; Dabholkar ve Digerleri, 1996; Teas, 1993) SERVQUAL 06l¢egi test edilmis veya hizmet
isletmesinin tiirline gore dlgek uyarlanmistir. Model; otel, seyahat ve turizm isletmelerinde, araba
kiralama hizmetlerinde, isletme okullarinda vb. farkli sektorlerde bir¢ok arastirmada hizmet

kalitesi 6l¢timiinde oldukea etkin bir sekilde ve yaygin olarak kullanilmistir (Atilgan, 2001: 58).

3. Yabana Dil Egitim Hizmetlerinde Hizmet Kalitesi: Karabiik Universitesi

Yabanci Dil Hazirhk Siniflarina Yoénelik Bir Uygulama

Arastirmanin esas olarak; Karabiik Universitesi, Yabanc1 Diller Yiiksekokulu, Yabanci
Dil Hazirlik Birimi’nin algilanan hizmet kalitesi diizeyinin Ol¢lilmesi ve kalite diizeyleri
acisindan beklenti ve algilama karsilastirmasi yapilarak kalite algis1 diizeyinin ortaya konmasi
amaglanmistir. Bundan maksat ise dgrencilerin Karabiik Universitesi’nin yabanci dil hazirlik

egitiminden tatmin diizeylerini 6lgmektir.
3.1. Veri Toplama Araci

Arastirma kapsamimda Karabiik Universitesi Yabanc1 Diller Yiiksekokulu yabanci dil
Ingilizce hazirhk smiflarma kayith tiim 6grenciler anakiitleyi olusturmaktadir. Karabiik
Universitesi Yabanci Diller Yiiksekokulu’ndan alman verilere gére, yabanci dil Ingilizce hazirlik
siiflarinin 6grenci sayisi 5.418 kisidir. Aragtirma i¢in bu ana kiitle i¢erisinden tiim bu gruplari
yansitacak bir sekilde siniflar belirlenmis ve bu siniflar igerisinden de bir ihtimalsiz 6rnekleme

yontemi olan Kota 6rnekleme yontemiyle 6grenciler sec¢ilmistir.

Kota drneklemesi, iki asamali bir yargisal 6rnekleme olarak goriilebilir. Ik asama, ana
kiitlenin kontrol katagorisini (ya da kotasini1) olusturmaktan ibarettir. Bu kotay1 gelistirmek igin
arastirmaci, kontrol karakteristiklerinin listesini hazirlar ve hedef ana kiitle i¢indeki dagilimini
belirler. Bu karakteristikler genelde cinsiyet, yas, 1rk, gelir vs. gibi ozelliklerden birini ya da
birkacini igerir. Karakteristiklerin 6rnek kiitle igerisindeki oran (ya da pay1) ana kiitledekinin
aynist olmalidir. Yani belirlenen karakteristikler itibariyle ornek kiitlenin ana kiitleyi temsi
kabiliyeti tam olmalidir. Ikinci asamada 6rnek birimleri kolayca ya da yargisal 6rnekleme
esaslarina gore belirlenir. Ilgili kotalar, arastirmaci tarafindan belirlenir ve goriismeci bu kotalar

uygulamak sartiyla, istedigi Ornegi kiitleye almakta serbesttir. Kota drneklemesi iki agsamali
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olmasi hasebiyle, ileride gorecegimiz, katmanl 6rneklemeye de benzemektedir. Burada soziinii

ettigimiz her karakter bir katman olarak diisiiniilebilir (Nakip 2006: 206).

Tablo 4’te goriildiigii gibi toplamda 5.418 6grenciden olusan anakiitle; I. 6gretimde 3.263
ogrenci ve II. 6gretimde 2.155 6grenci olmak iizere iki katmandan olugmaktadir. Anakiitlenin
%10’u olan 541 adet anket yapmanin hedeflendigi arastirmada Katmanli Ornekleme’nin geregi I.
ogretim 6grencilerinin %10’u olan 325 6grenci ve II. 6gretim dgrencilerinin %10‘u olan 215
Ogrenci ile anket yapilmasi planlanmistir. Anket formu olusturulurken literatiir taramas1 yapilmis
ve hizmet sektdriinde daha dnce gergeklestirilen arastirmalardan yararlanilmistir (Ozkanal, 2009:
191-196/SEN, 2012:207/Ege, 2006:121, Ozdil ve Yogurtcu, 2009: 60-67) kullanilan ifadelerden

yararlanilmistir.

Tablo 4. Karabiik Universitesi Yabanci Dil Hazirlik Birimi Ogrencilerinin I. Ogretim ve

II. Ogretim Gruplarindaki Dagilimlari

I. Ogretim IL. Ogretim Toplam

Ogrenci Sayisi 3.263 2.155 5.418

Anketler, Karabiik Universitesi Yabanci Diller Yiiksekokulu yabanci dil hazirlik
biriminin 2012-2013 bahar yariyili egitim donemi sonunda 6-7 Haziran 2013 tarihlerinde,
ogrencilere yiiz ylize goriisme yontemiyle uygulanmustir. 1. Ogretim smiflarina giindiiz
uygulanan 350 anketten 329 adedi doldurulmus olarak toplanirken, ikinci 6gretim smiflarna
aksam uygulanan 220 anketten 184 adedi doldurulmus olarak toplanmistir. Toplamda 580 anket

ogrencilere dagitilmig, 516 anket doldurulmus olarak toplanmaistir.

Yapilan calismada uygulanan anket dort boliimden olugmaktadir. 15 sorudan olusan
birinci béliimde demografik dzellikler ve dgrencilerin egitim bilgilerine yer verilmistir. Ikinci
boliimde, 6grencilerin yabanci dil hazirlik egitmi olan bir iiniversiteyi hizmet kalitesi agisindan
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.
3.2. Anketin Giivenilirligi

Giivenirlik, bir testin veya 6lgegin 6lgmek istedigi seyi tutarlh ve istikrarli bir bigimde
Olcme derecesidir. Gegerlik ise, bir test ya da dlgegin Olcililmek istenen seyi 6lgme derecesidir

(Altunisik vd. , 2004: 112-113). Giivenilirligi degerlendirebilmek i¢in kullanilan yaklagimlardan
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biri de Alfa Yontemi (Cronbach Alfa Katsayisi) dir. Bu yontem, pazarlama arastirmalarinda
uygulamasina sikca rastlanan Likert 6l¢ekli sorularda kullanilir. Alfa katsayist 0 ile 1 arasinda
bir deger alir. Katsay1 1’e¢ yaklastikca verilerin giivenilirligi artar. 0’a yaklastikca verilerin

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

Ankette yer alan demografik oOzellikler, 6grencilerin egitim bilgileri ve Yabanci dil
hazirlik egitimi ile ilgili ifadeleri iceren ve 5°li Likert dl¢egiyle sorulan beklenti sorulari ve
algilama sorularina giivenilirlik analizi uygulanmistir. Toplam 56 6geye uygulanan giivenilirlik
analizi sonucu Alfa Katsayist %91,10 ¢ikmistir. Bu sonuca gore hazirlanan anketin Yiksek

giivenilirlik seviyesinde oldugu soylenebilir.
3.3. Verilerin Analizi Ve Degerlendirilmesi

Anket sonucunda elde edilen veriler SPSS (Statistical Packageforthe Social Sciences)
paket programinin 18.0 siirimiiyle ¢oziimlenmigtir. Anket yoluyla elde edilen verilere
uygulanacak ilk analiz, yilizde analizidir. Yiizde analiziyle ankete katilan Ogrencilerle ilgili
bilgiler verilmektedir. Daha sonra dgrencilerin miitkemmel bir yabanci dil hazirlik egitiminden
beklentileri ve kayit olduklar1 yabanci dil hazirlik egitiminden algilamalarinin ortalama ve

standart sapma degerleri hesaplanarak ¢ikarsamalar yapilmaktadir.
3.3.1. Arastirmaya Katilan Ogrencilerin Demografik Ozellikleri ve Egitim Bilgileri

Bu boliimde anket uygulamasina katilan 6grencilerin demografik ozellikleri ve egitim

bilgilerine yer verilmektedir.

Tablo 5’de arastirmaya katilan 6grencilerin demografik o6zellikleri ve egitim bilgileri
verilmektedir. Ogrencilerden 17-18 yaslarinda 72 kisi vardir. Bu say1, toplam &grenci sayisinin
%14, linii olusturmaktadir. 19 yasinda 186 kisi bulunmaktadir. Ogrenciler en ¢ok bu yas
grubunda yer almaktadir. Bu grubun genel toplama oran1 %36°dir. 20 yasinda kisi sayis1 155°tir.
Bu say1 ise genel toplamin %30’unu olusturmaktadir. 21 yas ve iizerinde 103 kisi vardir. Bu grup
ise genel toplamin %18,80’ini olusturmaktadir. 6 6grenci ise yasini belirtmemistir. Bu grup ise
genel toplamin %1,20’sidir.

Ogrencilerin ~ %55’i  kiz  ogrencilerden  olusmaktadir. Erkekler ise %45’ini
olusturmaktadir. Egitim diizeyi ile ilgili sorulan soruya verilen cevaplara bakildiginda en ytiksek
cevabin (483 kisi, %93,60) lisans 6grencileri oldugu goriilmektedir. Daha sonra 30 kisi (%5,80)
ile dnlisans dgrencileri gelmektedir. Ogrencilerin 329°u (%63,80) 1. gretimde egitim goriirken,

18471 (%35,80) II. dgretimde egitim gormektedir. Ogrencilerin 124i (%24,15) %100 Ingilizce
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egitim alirken, 99’u (%19,60) %30 Ingilizce egitim almakta ve 286’s1 (55,90) Tiirkge egitim
almaktadir.

Tablo 5. Ogrencilerin Demografik Ozellikleri ve Egitim Bilgileri: Frekans ve Yiizde Oranlari

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 Hazirhk Alip Almama | Frekans | (%) Anadolu Lisesi 170 |32,90
Evet 203 39,60 Normal Lise 249 148,30
Hay1r 310 | 60,40 Meslek Lisesi 93 18
Toplam 513 100 Toplam 516 100
Egitim Dili Yiizde Oram1 | Frekans | (%) Egitim Sekli Frekans | (%)
100% 124 24,5 1.Ogretim 329 63.8
30% 99 19,6 I1. Ogretim 184 35,8
Tirkce 286 55,9 Belirtmemis 2 0,4
Toplam 509 100 Toplam 515 100
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Tablo 6. Ogrencilerin Yabanci Dil Hazirlik Egitimi {le ilgili Bes Faktorii Degerlendirmeleri

Karabiik Universitesi yabanc1 dil hazirlik simifi 6grencilerine yonelik hizmetlerine Ortalama
iliskin Puan
Yabanci dil hazirlik sinifi olan {iniversitenin donanimi, personeli ve iletigim malzemeleri 24,90
Yabanci dil hazirlik sinifi olan tiniversitenin séz verdigi hizmeti dogru ve giivenilir olarak 21.06
yerine getirmesi ’
Yabanci dil hazirlik sinifi olan {iniversitenin 6grencilerine yardimci olma ve siiratli 14.17
hizmet verme istegi ’
Yabanci dil hazirlik sinifi olan {iniversite ¢alisanlarinin bilgi ve nezaketleri ile gliven
. o . 22,75
telkin etme kabiliyetleri
Yabanci dil hazirlik sinifi olan tiniversitenin 6grencilerine gosterdigi kisisel ilgi 13,73

Tabloya gore; arastirmaya katilan Ogrenciler yabanci dil hazirlik egitimi veren bir
tiniversitenin hizmet kalitesi acisindan en ¢ok “donanimi, personeli ve iletisim malzemeleri”
ozelligini 6nemli bulmaktadir. En az 6nem verilen 6zellik ise “Ogrencilerine gosterdigi kisisel

ilgi”dir.

Tablo 7. 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 Yaklagimi 314

Diger 346

TOPLAM 4655

Ogrencilerin yabanci dil egitiminde énemli oldugunu diisiindiikleri bes faktdrii dnem
sirasina gore puanlamalart istendiginde verilen cevaplar mertebeli dereceleme yontemine tabi
tutulmustur. Sirali bir 6lgek olan bu tiir derecelemede nesneler, cevaplayiciya tesadiifi (ya da
alfabetik) bir sirada sunulur ve belirli bir Olcilite gore siralanmasi istenir. Burada ikili
karsilagtirma olmay1p, 6nem derecesine gore siralama s6z konusudur (Nakip, 2006: 138). Sonug
Tablo 7°de sunulmaktadir. Tablodaki bilgilere gore 6grenciler, yabanci dil egitiminde “0gretim
eleman1” faktoriinii en ¢cok 6nemli olarak nitelerken “Ogrencinin Yaklasimi” faktoriinii en az

onemli olarak degerlendirmektedirler.

2 Aragtirmaya katilanlara 6grencilerin yabanci dil hazirlik egitiminde onemli olan bes faktorii 6nem derecesine gore siralamalari istenmis ve
cevaplar mertebeli dereceleme yontemiyle puanlamaya tabi tutulmustur.
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3.3.2.0grencilerin Karabiik Universitesi ile Tlgili Genel Memnuniyet Diizeyleri

Tablo 8de Karabiik Universitesi genel memnuniyet diizeyinin 6l¢iildiigii soruya cevap
veren 75 kisi (%14,50) memnun olmadiklarin1 belirtirken, 215 kisi (%41,70) memnun
olduklarimi belirtmislerdir. Cevaplarin ortalama degeri 3,28 c¢ikmustir. Yani Kararsizim ile
Memnunum aras1 bir cevap ¢ikmistir. Toplamda memnun olan 6grenci sayisinin (249) memnun
olmayan ogrenci sayisindan (109) biiylik oldugu goriilmektedir. Bu durumda o6grencilerin

cogunlugunun Karabiik Universitesi’'nde egitim almaktan memnun oldugu sdylenebilir.

Tablo 8. Cevaplayicilarin Karabiik Universitesi ile Tlgili Memnuniyet Diizeyleri

Hi¢ Mflgmun Melvn‘rgun Kararsizim Memnunum Cok Ortalama* Standart
Degilim Degilim Memnunum Sapma
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

3.3.3. Ogrencilerin Yabanci Dil Hazirhk Egitimi ile Tlgili Memnuniyet Diizeyleri

Tablo 9°da Karabiik Universitesi yabanci dil hazirlik egitiminden memnuniyet
diizeylerinin 6l¢iildiigii soruya cevap veren 124 kisi (%24,00) memnun olmadiklarini belirtirken,
142 kisi (%31,20) ise memnun olduklarint belirtmislerdir. Cevaplarin ortalama degeri 2,88
cikmistir. Yani (3-kararsizim) cevabina ¢ok yakin ¢ikmistir. Toplamda memnun olan 6grenci
sayisinin (178) memnun olmayan Ogrenci sayisindan (186) kiiciik oldugu goriilmektedir. Bu
durumda Karabiik Universitesi’nde yabanci dil hazirlik egitimi alan dgrencilerin hemen hemen

yartya yakininin memnun oldugu sdylenebilir.

Tablo 9. OgrencilerinYabanci Dil Hazirlik Egitimi ile Ilgili Memnuniyet Diizeyleri

Hie Mfl}mun Mervn.rfun Kararsizim 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-Kararsizim, 4-Memnunum, 5-Cok Memnunum..

3.3.4. Ogrencilerin Beklentileriyle Algilamalarinin Genel Olarak Karsilastiriimasi

Bu boliimde ankete katilan Ogrencilerin beklenti ve algilama ifadelerine verdikleri
cevaplar karsilastirilarak aralarinda fark olup olmadigini belirlemek amaciyla 28 ifadeyle ilgili

beklenti ve algilama ortalamalarinin bir arada gosterimi Tablo 10°da verilmektedir.
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Tablo 10. Ogrencilerin Yabanci Dil Hazirlik Egitimi ile ilgili Beklenti ve Igilamalarinin

Karsilagtirilmasi
Beklentiler Algilamalar
N St. Ort.* Yabaneci Dil Hazirhk Egitimiyle Tlgili ifadeler Ort.* St. N
Sapma Sapma
1 421 1,33 3,75 Universitenin adinin tercihimde 6nemli olmasi 3,02 1,37 421
2 422 1 1,17 3,83 Universitenin kampiisiiniin modern gériiniimiiniin dnemli olmasi 3,03 1,29 | 422
3 422 1,06 4,18 Universitenin temiz ve bakimli olmast 3,71 1,15 422
4 422 | 1,22 3,96 Universitesi’nin hazirlik smiflarinin ders yapmaya elverisli olmasi 3,10 1,35 422
5 22| 1.19 4,08 Universitenin hazirhik smﬂ1f1n1n yardlmg dprs materyallerinin 3.23 130 | 422
uluslararasi diizeyde ve kaliteli olmasi
6 422 1 0,84 4,71 | Universitede dgrencilerin kullanabilecegi internet baglantisi olmast | 3,32 1,52 | 422
7 422 | 0,81 4,73 Universitede diizenli ve isler durumda bir kiitiiphane olmasi 3,41 1,41 422
2 22| 096 4,58 Universitede gal}sanlar “(Me?qu{, Gu\{enllkt lemetll. ..vb.) hizmet 3.27 133 427
verirken giileryiizlii, nazik ve istekli olmasi
9 42| 0589 4,65 Umvers'ltede gallsapla}r '(Memur., Giuvenlik, ler?etl1..: vb.) hizmet 3.36 129 420
verirken yeterli bilgi, deneyim ve sorumluluga sahip olmasi
10 422 119 423 Universitede haberleirm ve degisikliklerin 6grencilere zamaninda ve 3.03 134 | 422
dogru olarak duyuruluyor olmasi
11 422 1,20 4,00 Universitenin dgrencilerin sorunlarma kisa siirede ¢dziim iiretmesi 2,67 1,22 422
12 | 423 114 3.84 Universitede ders disindaki hlzr.n.etlerln beklemeden ve zamaninda 271 1.20 423
almabilir olmasi
13 |422| 140 3.67 Universitede basglangigta seviye belirleme sinavina tabi tutuluyor 321 166 | 422
olunmasi,
14 | 422 ] 133 3,85 Universitede her seviyeye uygun sinif agilmasi 2,94 1,45 | 422
15 |422| 111 423 Universitede derslerin f10n§m baslanglcmdg behrleqen programa 3,67 131 420
zaman ve igerik olarak uygun islenmesi
16 | 422 | 1,33 3,93 Universitenin beni hedefledigim yabanci dil seviyesine ulagtirmas1 | 2,44 1,30 | 422
17 a2 | 119 4,16 Universitede yabanci dil egitimi ile ilgili aktl.Vltele?r yapiliyor olmasi 2,76 139 | 422
ve bu aktivitelere katilinabilmesi
18 |422| 1.06 439 Universitede yaba.nc.l.dl.l egitimi geviri, konqsma, yazma, gramer 3.16 143 | 422
gruplart gibi ilgi gruplarina gore ¢esitlendirilmesi
19 422 | 267 4,40 Universitede 6gretim elemanloalrrilr;l:1 konularinda uzman ve bilgili 3.43 119 | 422
20 | 422 | 275 4,10 Universitede hocalara ders disinda kolaylikla ulasilabilmesi 3,06 1,29 422
21 | 420| 1,09 4,15 Universitede dgretim elema{llarlnm derse iligkin verdigi 6rneklerin 3,49 124 | 420
giincel olmasi
2 40| 361 4,48 Universitede dgretim elemanlarinin 6grettigi yabanci dili akici 3,50 129 420
konusuyor olmasi
23 420 137 3,19 Universitede yabanci dil dersi 6gretim elemanlarininin yabanci 2,40 1.30 420
olmast
24 | 420 1,21 4,15 | Universitede dgretim elemanlarmin derslere katilmay1 motive etmesi | 2,98 1,35 420
25 (420 1,53 3,75 | Universitede her smiftaki dgrenci sayismin 15-20 kisiyi gegmemesi | 1,72 1,26 | 420
26 | 421 1,15 431 Universitenin kapsamli ve 1ht1y;11g;n C:gulan bilgiyi igeren web sayfasi 3.29 140 | 421
27 | a1 1.30 418 Universitede ders diginda vakit gegirilebilecek fiziki ve sosyal 276 142 | 421
alanlarin bulunmasi
28 420 | 126 4,04 Universitede higbir sag.hk glivencesi olmayan 6grencilere saglik 2,53 118 | 420
hizmetleri sunulmasi
%’;‘fl 21| 137 | 416 304 | 133 |421

* 1-Kesinlikle Katilmiyorum, 2-Katilmiyorum, 3- Kararsizim, 4- Katiliyorum, 5- Kesinlikle Katiliyorum
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Beklenti ifadelerine verilen cevaplarin ortalamalarina bakilirsa ¢ogunlukla degerlerin
4’lin lizerinde olduklar1 goriilebilir. 28 beklenti ifadesine verilen cevaplarin ortalamasi 4,16
cikmaktadir. Beklenti ifadelerine verilen cevaplarin ortalamasinin “4-Katiliyorum” cevabu ile “5-
Kesinlikle Katiliyorum” cevabi arasinda ¢ikmasi, 6grencilerin genel olarak beklenti ifadelerine

katildiklarin1 gostermektedir.
En yiiksek ortalama degere sahip beklenti ifadeleri;

« Universitede diizenli ve isler durumda bir kiitiiphane olmalidr,

« Universitede dgrencilerin kullanabilecegi internet baglantis1 olmalidir,

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

« Universitede dgretim elemanlari 6grettigi yabanci dili akict konusur,
seklinde ortaya ¢ikmaktadir.

Ayrica en diisiik beklenti ortalamasina (2,93) sahip olan ifade “Universitede yabanci dil
dersi Ogretim elemanlar1 yabanci olur” ifadesi olmustur. Bunun sebebi 0Ogrencilerin
tiniversitedeki yabanci dil 6gretim elemanlarinin yabanci olmasindan ¢ok konularinda uzman

olmalarinin gerekli oldugunu diisiinmelerinden kaynaklanabilir.

28 algilama ifadesine verilen cevaplarin ortalamasi 3,04 c¢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¢in en yiiksek ortalama degerine sahip ifadeler;

Universitenin kampiisii temiz ve bakimlidir,

. Universitede dersler dénem baslangicinda belirlenen programa zaman ve igerik
olarak uygun islenir,

. Universitede 6gretim elemanlar1 dgrettigi yabanci dili akic1 konusur,

. Universitede dgretim elemanlarinin derse iliskin verdigi érnekler giincel olur,
seklinde ortaya ¢ikmaktadir.

Ayrica en diisiik ortalamaya (2,81) sahip olan ifade “Universitede her siniftaki 6grenci
sayis1 15-20 kisiyi gegmez” ifadesi olmustur. Bunun sebebiyle ilgili olarak, 6grencilerin Karabiik

Universitesi’nin yabanci hazirlik egitim smiflarini kalabalik bulduklari sdylenebilir.
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3.3.4. Ogrencilerin Egitim Bilgileri Dikkate Alinarak Beklenti veAlgillamalarinin

Karsilastirmasi

Ogrencilerin egitim bilgileri dikkate alinarak beklenti-algilama karsilastirmas: yapilirken,
tek faktorlii ¢oklu varyans analizi (MANOVA) kullanilmaktadir. Tek faktorlii coklu varyans
analizi (MANOVA), c¢ok degiskenli analizler kategorisinde yer almaktadir. Bu kategorideki
analizler icin dikkat edilmesi gereken onemli bir nokta, analize alinacak Ornegin hacmidir.
Degisken sayis1 ne kadar az olursa olsun, 6rnek hacmi 50 gozlemden az olmamalidir (Nakip,

2006: 176).

Bu nedenle Bu nedenle egitim bilgileri dikkate alinarak yapilan gruplamada gézlem
sayist 50’nin altinda olanlar analize alinmamaktadir. Analize giren gruplar Tablo 11°de

gosterilmektedir.

Tablo 11. Ogrencilerin Demografik Ozellikleri ve Egitim Bilgileri Dikkate Alinarak Beklenti ve

Algilamalarin Karsilastirilmasi

1. Ogretim Ogrencileri
Egitim Sekli

2. Ogretim Ogrencileri

Egitim Bilgileri Tiirkge
Egitim Dili Yiizdesi %30 Ingilizce

%100 Ingilizce

3.3.4.1. Ogrencilerin Egitim Sekli itibariyle Beklenti veAlgilamalarinin

Karsilastirilmasi

Arastirmaya katilanlarin egitim sekilleri incelendiginde 1. 6gretim de egitim goérenlerin

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

Tabloda Hotelling’s T testi sonucunun anlamli ¢iktig1 goriilmektedir. Bu testin anlamli
¢ikmasi, test edilen degiskenler olan Ogrencilerin beklenti ve algilamalarinin bir biitiin olarak
birbirinden farkli oldugu yoniinde yorumlanabilir. Tablo 12’de verilen bilgilere gore
beklentilerin ortalamasi (4,09) algilamalarin ortalamasindan (3,13) yiiksek ¢ikmustir. 1.Ogretim
Ogrencilerinin  beklentileriyle algilamalar1 arasinda fark ortaya c¢ikmast ve beklenti
ortalamalarinin algilama ortalamalarindan daha yiiksek olmasi, bu grubun beklentilerinin

karsilanmadigin1 gostermektedir.
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Tablo 12. I. Ogretim Ogrencilerinin Beklenti ve Algilamalarinin Karsilastirilmasi

Ortalamalar*

O Anlamhihk
Ifadeler Fark F Degeri P
Beklenti Algilama Diizeyi
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 bakimhdir. 4,18 3,79 0,38 17,49 0,00
4 Universitesi’nin hazirlik siniflarimin ders yapmaya elverislidir. 4,02 3,27 0,75 51,39 0,00
5 Universitenin hazirlik sinifinin yardlmm Qers materyalleri uluslararasi diizeyde ve 410 3.29 0.82 63.45 0.00

kaliteli olur.
6 Universitede 6grencilerin kullanabilecegi internet baglantis1 olmahdir. 4,72 3,41 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
3 Universitede gallsanla“r (M"em}lr, Gi'ivenllik, lemetll... vb.) hizmet verirken 461 335 126 181,84 0.00
giileryiizlii, nazik ve istekli olmalidir.
9 Universitede (;ahs‘an.lar_ (Memgr, Giivenlik, Hl%meth._ .. vb.) hizmet verirken 4,64 348 116 166.51 0.00
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 grencilerinin sorunlarina kisa siirede ¢oziim iiretir. 3,94 2,71 1,23 150,35 0,00
12 Universitede ders disindaki hizmetleri beklemeden ve zamaninda alabilirim. 3,77 2,76 1,01 105,44 0,00
13 Universitede baslangicta seviye belirleme smavina tabi tutulurum. 3,63 3,24 0,38 8,57 0,00
14 Universitede her seviyeye uygun simif agilir. 3,83 3,14 0,69 35,96 0,00
15 Universitede dersler dénem baslangicinda l?ellrlgnen programa zaman ve icerik 419 3,73 0,46 19.87 0.00
olarak uygun islenir.
16 Universite beni hedefledigim yabanci dil seviyesine ulastirir. 3,92 2,53 1,39 161,48 0,00
17 Universitede yabanci dil egitimi ile ilgili _aktwlteler yapilir ve bu aktivitelere 415 2.89 126 134,67 0.00
katilinabilir.
13 Universitede yabanci dil egitimi geviri, kogusmg, yazma, gramer gruplar gibi ilgi 437 3.29 1,08 104,74 0.00
gruplarina gore g¢esitlendirilmelidir.
19 Universitede 6gretim elemanlar1 konularmda uzman ve bilgilidir. 4,21 3,51 0,70 55,39 0,00
20 Universitede hocalara ders disinda kolaylikla ulagtlir. 3,93 3,15 0,78 56,38 0,00
21 Universitede 6gretim elemanlarinin derse iliskin verdigi ornekler giincel olur. 4,13 3,63 0,50 27,80 0,00
22 Universitede 6gretim elemanlar1 6grettigi yabanci dili akici konusur. 4,37 3,66 0,71 11,87 0,00
23 Universitede 6gretim elemanlar1 yabanci olur. 3,17 2,49 0,67 35,02 0,00
24 Universitede 6gretim elemanlari derslere katilmay1 motive eder. 4,07 3,06 1,02 90,14 0,00
25 Universitede her siniftaki 6grenci sayis1 15-20 kisiyi gegmez 3,55 1,72 1,83 234,16 0,00
26 Universitenin kapsamli ve ihtiyag duyulan bilgiyi igeren web sayfasi vardir. 4,23 3,31 0,92 72,05 0,00
27 Universitede ders disinda vakit gegirilebilecek fiziki ve sosyal alanlar 4,12 2,92 1,20 108,46 0,00
8 Universitede higbir saglik giivencesi olmayan 6grencilere saglik hizmetleri 3,95 2,62 1,33 166,65 0.00
sunulur.
GENEL ORTALAMALAR 4,09 3,13 0,96

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

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

Tabloda Hotelling’s T testi sonucunun anlamli ¢ikmis olmasi, test edilen degiskenler olan
ogrencilerin beklenti ve algilamalarinin bir biitiin olarak birbirinden farkli oldugu yoniinde
yorumlanabilir. Tablo 13’de verilen bilgilere gore beklentilerin ortalamasi (4,23) algilamalarin
ortalamasindan (2,87) yiiksek ¢ikmustir. II. Ogretim dgrencilerinin beklentileriyle algilamalar
arasinda fark ortaya ¢ikmasi ve beklenti ortalamalarinin algilama ortalamalarindan daha yiiksek

olmasi, bu grubun beklentilerinin karsilanmadigin1 gostermektedir.

|
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Tablo 13. II. Ogretim Ogrencilerinin Beklenti ve Algilamalarinin Karsilastiriimasi

Ortalamalar*

O Anlamhihk
Ifadeler Fark F Degeri P
Beklenti Algilama Diizeyi
1 Universitenin ad1 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 bakimhdir. 4,17 3,57 0,60 18,94 0,00
4 Universitesi’nin hazirlik siniflariin ders yapmaya elverislidir. 3,85 2,78 1,07 44,80 0,00
5 Universitenin hazirlik sinifinin yardlmm Qers materyalleri uluslararasi diizeyde ve 404 311 0.93 35.74 0.00

kaliteli olur.
6 Universitede 6grencilerin 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
3 Universitede gallsanla“r (M"em}lr, Gi'ivenllik, lemetll... vb.) hizmet verirken 454 3.07 147 98.50 0.00
giileryiizlii, nazik ve istekli olmalidir.
9 Universitede (;ahs‘an.lar_ (Memgr, Giivenlik, Hl%meth._.. vb.) hizmet verirken 471 3.13 157 128.42 0.00
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 grencilerinin sorunlaria kisa siirede ¢oziim iiretir. 4,16 2,57 1,59 118,11 0,00
12 Universitede ders disindaki hizmetleri beklemeden ve zamaninda alabilirim. 4,04 2,60 1,44 103,41 0,00
13 Universitede baslangicta seviye belirleme smavina tabi tutulurum. 3,77 3,08 0,69 14,43 0,00
14 Universitede her seviyeye uygun simif agilir. 3,90 2,56 1,34 62,11 0,00
15 Universitede dersler dénem baslangicinda l?ellrlgnen programa zaman ve icerik 4,32 3,55 0,77 28.67 0.00
olarak uygun islenir.
16 Universite beni hedefledigim yabanci dil seviyesine ulastirir. 3,99 2,28 1,71 113,76 0,00
17 Universitede yabanci dil egitimi ile ilgili _aktwlteler yapilir ve bu aktivitelere 422 2.48 173 131,07 0.00
katilinabilir.
13 Universitede yabanci dil egitimi geviri, kogusmg, yazma, gramer gruplart gibi ilgi 447 2.94 153 10529 0.00
gruplarina gore g¢esitlendirilmelidir.
19 Universitede 6gretim elemanlar1 konularmda uzman ve bilgilidir. 4,82 3,27 1,55 15,80 0,00
20 Universitede hocalara ders disinda kolaylikla ulagtlir. 4,48 2,90 1,58 15,74 0,00
21 Universitede 6gretim elemanlarinin derse iliskin verdigi ornekler giincel olur. 4,19 3,26 0,93 40,29 0,00
22 Universitede 6gretim elemanlar1 6grettigi yabanci dili akici konusur. 4,75 3,20 1,54 16,03 0,00
23 Universitede 6gretim elemanlar1 yabanci olur. 3,24 2,20 1,04 43,46 0,00
24 Universitede 6gretim elemanlari derslere katilmay1 motive eder. 4,30 2,85 1,45 84,28 0,00
25 Universitede her siniftaki 6grenci sayis1 15-20 kisiyi gegmez 4,19 1,73 2,46 24591 0,00
26 Universitenin kapsamli ve ihtiyag duyulan bilgiyi igeren web sayfasi vardir. 4,54 3,26 1,28 76,29 0,00
27 Universitede ders disinda vakit gegirilebilecek fiziki ve sosyal alanlar bulunur. 4,35 2,50 1,86 146,05 0,00
8 Universitede higbir saglik giivencesi olmayan 6grencilere saglik hizmetleri 424 2,35 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- Katiliyorum, 5- Kesinlikle Katiliyorum
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3.3.4.2. Ogrencilerin Egitim Dili Itibariyle Beklenti ve Algilamalarinin

Karsilastirilmasi

Arastirmaya katilan 6grenciler, egitim dili ylizdesi agisindan incelendiginde egitim dili
%100 Ingilizce olan dgrencilerin 124 kisi, egitim dili %30 Ingilizce olan 6grencilerin 99 kisi,

egitim dili Tiirk¢e olan 6grencilerin 286 kisi oldugu goriilmektedir.
Egitim Dili %100 Ingilizce Olan Ogrenciler

Hotelling’s T testi sonucunun anlamli c¢ikmasindan, Ogrencilerin beklenti ve
algilamalariin birbirinden farkli oldugu anlasilabilir. Tablo 14°de verilen bilgilere gore
beklentilerin ortalamasi (4,26) algilamalarin ortalamasindan (3,18) yiiksek ¢ikmistir. Egitim dili
%100 Ingilizce olan &grencilerin beklentileriyle algilamalari arasinda fark ortaya gikmasi ve
beklenti ortalamalarinin algilama ortalamalarindan daha yiiksek olmasi nedeniyle, bu &grenci

grubunun tatmin diizeylerinin diisiik oldugu soylenebilir.
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Tablo 14. Egitim Dili %100 Ingilizce olan Ogrencilerin Beklenti ve Algilamalarinin

Karsilagtirilmasi
Ortalamalar*
& . Anlamhhk
Ifadeler Fark F Degeri -
Beklenti Algillama Ditzeyi
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 hazirhik simiflarinin ders yapmaya elverislidir 3,97 3,31 0,66 12,55 0,00
5 Universitenin hazirlik sinifinin yardlm_m Qers materyalleri uluslararasi diizeyde ve 422 341 0.81 2127 0.00
kaliteli olur
6 Universitede 6grencilerin 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 Universitede ga11§an1a{ (M?m}'lr, G'L'Evenllk, le'meth“. vb.) hizmet verirken 468 335 133 78.46 0.00
giileryiizlii, nazik ve istekli olmalidir
9 Universitede ga11$~an‘lar' (Meml.lr, Giivenlik, le'meth.... vb.) hizmet verirken 470 3.52 118 70.40 0.00
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 6grencilerinin sorunlarina kisa siirede ¢oziim iiretir 421 2,78 1,43 73,92 0,00
12 Universitede ders disindaki hizmetleri beklemeden ve zamaninda alabilirim 3,98 2,75 1,23 62,58 0,00
13 Universitede baglangicta seviye belirleme smavina tabi tutulurum 3,84 3,21 0,63 8,36 0,00
14 Universitede her seviyeye uygun smmif agilir 3,99 2,88 1,11 31,40 0,00
15 Universitede dersler donem baglangicinda b.ellrle.:nen programa zaman ve igerik 4,42 3,82 0,60 14,14 0.00
olarak uygun islenir
16 Universite beni hedefledigim yabanci dil seviyesine ulastirir 4,38 2,91 1,47 84,38 0,00
17 Universitede yabanci dil egitimi ile ilgili thlvﬁeler yapilir ve bu aktivitelere 445 2,08 147 64.16 0.00
katilinabilir
13 Universitede yabanci dil egitimi geviri, kon_usma_, yazma, gramer gruplar gibi ilgi 455 3.30 1.25 58.18 0.00
gruplarina gore gesitlendirilmelidir
19 Universitede 6gretim elemanlar1 konularinda uzman ve bilgilidir 4,52 3,73 0,79 33,55 0,00
20 Universitede hocalara ders disinda kolaylikla ulagilir 421 3,33 0,88 29,02 0,00
21 Universitede 6gretim elemanlarinim derse iliskin verdigi érnekler giincel olur 4,34 3,68 0,66 18,26 0,00
22 Universitede 6gretim elemanlar1 6grettigi yabanc dili akici konusur 4,42 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 6gretim elemanlar1 derslere katilmay1 motive eder 4,26 3,24 1,02 34,21 0,00
25 Universitede her siniftaki 6grenci sayis1 15-20 kisiyi gegmez 4,26 1,96 2,30 157,81 0,00
26 Universitenin kapsamli ve ihtiyag duyulan bilgiyi igeren web sayfasi vardir 4,47 3,28 1,19 46,62 0,00
27 Universitede ders disinda vakit gegirilebilecek fiziki ve sosyal alanlar bulunur 4,31 2,66 1,65 77,48 0,00
28 Universitede higbir saglik giivencesi olmayan 6grencilere saglik 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- Katiliyorum, 5- Kesinlikle Katiltyorum
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Egitim Dili %30 Ingilizce olan Ogrenciler

Egitim dili %30 Ingilizce olan dgrencilerin ifadelerle ilgili beklenti ve algilama cevaplari
karsilagtirilarak aralarinda fark olup olmadigini belirlemek amaciyla ¢ok degiskenli varyans
analizi MANOVA uygulanmistir. MANOVA analizi ve Hotelling’s T testi sonucu Tablo 15°de

gosterilmektedir.

Tabloda Hotelling’s T testi sonucunun anlamli ¢iktig1 goriilmektedir. Bu testin anlamli
cikmasi, test edilen degiskenler olan dgrencilerin beklenti ve algilamalarinin bir biitiin olarak
birbirinden farkli oldugu yoniinde yorumlanabilir. Tablo 15°de verilen bilgilere gore
beklentilerin ortalamasi1 (4,26) algilamalarin ortalamasindan (3,18) yiliksek c¢ikmistir. Yine
tablodaki anlamlilik diizeylerinden de anlasildig1 iizere, 28 ifadenin 27’sinda beklenti ve
algilamalar arasinda anlamli bir fark oldugu, bir ifade agisindan ise anlamli bir fark olmadigi
ortaya ¢ikmistir. Bu ifade; “Universite beni hedefledigim yabanci dil seviyesine ulastirir”
seklindedir. Egitim dili %30 Ingilizce olan dgrencilerin beklentileriyle algilamalar1 arasinda fark
ortaya ¢ikmasi ve beklenti ortalamalarinin algilama ortalamalarindan daha yiiksek olmasi, bu
grubun beklentilerinin karsilanmadigini - gdstermektedir. Egitim dili %30 Ingilizce olan

Ogrencilerin tatmin diizeylerinin diisiikk oldugu soylenebilir.
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Tablo 15. Egitim dili %30 Ingilizce olan Ogrencilerin Beklenti ve Algilamalarinin

Karsilagtirilmasi
Ortalamalar*
: o Anlamhihk
Ifadeler Fark F Degeri P
Beklenti Algillama Ditzeyi
1 Universitenin ad tercihimde énemlidir 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 siiflarinin ders yapmaya elverislidir 4,12 2,88 1,24 36,60 0,00
5 Universitenin hazirlik sinifinin yardlm_m Qers materyalleri uluslararasi diizeyde ve 408 2,99 1,10 32,68 0.00
kaliteli olur
6 Universitede 6grencilerin 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
3 Universitede gallsanla{ (M?m'l.ll‘, Gii_venhk, ngmetll. .. vb.) hizmet verirken 453 322 131 5139 0.00
giileryiizlii, nazik ve istekli olmalidir
9 Universitede Qahs'an}ar‘ (Meml}r, Giivenlik, leﬁmeth.'.. vb.) hizmet verirken 469 339 130 65.95 0.00
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 sorunlarina kisa siirede ¢oziim iiretir 4,23 2,52 1,70 94,32 0,00
12 Universitede ders disindaki hizmetleri beklemeden ve zamaninda alabilirim 4,10 2,52 1,57 87,59 0,00
13 Universitede baslangicta seviye belirleme sinavina tabi tutulurum 3,82 3,10 0,72 9,08 0,00
14 Universitede her seviyeye uygun smif agilir 3,95 2,77 1,18 28,50 0,00
15 Universitede dersler donem baglangicinda bellrl@en programa zaman ve igerik 428 3,57 0.70 13.51 0.00
olarak uygun islenir
16 Universite beni hedefledigim yabanc dil seviyesine ulastirir 4,04 2,15 1,89 86,64 0,00
17 Universitede yabanci dil egitimi ile ilgili j¢11-<t1V1teler yapilir ve bu aktivitelere 418 223 1.95 116,68 0.00
katilinabilir
13 Universitede yabanci dil egitimi geviri, koqusmaf yazma, gramer gruplart gibi ilgi 434 2.87 147 58,68 0.00
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 diginda kolaylikla ulagilir 4,07 2,95 1,12 35,60 0,00
21 Universitede dgretim elemanlarinin derse iliskin verdigi 6rnekler giincel olur 4,14 3,46 0,68 13,76 0,00
22 Universitede 6gretim elemanlar1 dgrettigi 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 elemanlar1 derslere katilmay: motive eder 4,12 2,82 1,30 45,50 0,00
25 Universitede her smiftaki 6grenci sayis1 15-20 kisiyi gegmez 3,99 1,48 2,51 189,93 0,00
26 Universitenin kapsamli ve ihtiyag duyulan bilgiyi iceren web sayfasi1 vardir 4,30 3,07 1,23 39,45 0,00
27 Universitede ders disinda vakit gegirilebilecek fiziki ve sosyal alanlar bulunur 4,24 2,67 1,57 58,52 0,00
28 Universitede higbir saglik giivencesi olmayan 6grencilere saglik hizmetleri 4,05 2,46 1,58 8034 0.00
sunulur
GENEL ORTALAMALAR 4,21 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- Katiltyorum, 5- Kesinlikle Katiliyorum
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Egitim Dili Tiirkce Olan Ogrenciler

Tablo 16’da verilen bilgilere gore beklentilerin ortalamasi (4,26) algilamalarin
ortalamasindan (3,18) yiiksek ¢ikmistir. Yine tablodaki anlamlilik diizeylerinden de anlasildigi
tizere, 28 ifadenin 27’sinde beklenti ve algilamalar arasinda anlaml bir fark oldugu, bir ifade
acisindan ise anlaml bir fark olmadigi ortaya cikmustir. Bu ifade; “Universitede calisanlar
(Memur, Giivenlik, Hizmetli... vb.) hizmet verirken yeterli bilgi, deneyim ve sorumluluga sahip
olmalidir” seklindedir. Egitim dili Tiirkge olan dgrencilerin beklentileriyle algilamalar1 arasinda
fark ortaya ¢ikmasi ve beklenti ortalamalarinin algilama ortalamalarindan daha yiiksek olmasi,
bu grubun beklentilerinin karsilanmadigin1 gostermektedir. Egitim dili Tiirkge olan 6grencilerin

tatmin diizeylerinin diisiik oldugu s6ylenebilir.
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Tablo 16. Egitim dili Tiirkge olan Ogrencilerin Beklenti ve Algilamalarmin Karsilagtiriimasi

ifadeler Ortalamalar* Fark F Degeri Al;)l?il;;ll:lk

Beklenti Algilama Y

1 Universitenin adi tercihimde énemlidir 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 bakimhdir 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 Universitenin hazirlik sinifinin yardlm_m Qers materyalleri uluslararasi diizeyde ve 402 3.26 076 4471 0,00

kaliteli olur

6 Universitede 6grencilerin kullanabilecegi internet baglantis1 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 Universitede gallsanla{ (M?m'l.ll‘, Gii_venhk, ngmetll. .. vb.) hizmet verirken 4,58 323 1.35 149,59 0.00

giileryiizlii, nazik ve istekli olmalidir
9 Universitede Qallsan}ar' (Meml.lr, Giivenlik, le'meth vb.) hizmet verirken yeterli 463 3.8 135 156.17 0.00
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 sorunlarina kisa siirede ¢oziim 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 baglangicta seviye belirleme smavina tabi tutulurum 3,55 3,22 0,33 5,53 0,02
14 Universitede her seviyeye uygun simf agilir 3,76 3,05 0,71 30,69 0,00
15 Universitede dersler donem baglangicinda bﬁ:llrl@en programa zaman ve igerik 414 3,65 0,50 18,55 0.00
olarak uygun islenir
16 Universite beni hedefledigim yabanci dil seviyesine ulastirir 3,72 2,36 1,36 119,68 0,00
17 Universitede yabanc dil egitimi ile ilgili %tlvﬁeler yapilir ve bu aktivitelere 406 2.84 122 102,01 0.00
katilinabilir
13 Universitede yabanci dil egitimi geviri, koqusmaf yazma, gramer gruplar gibi ilgi 437 323 113 89.75 0,00
gruplarina gore gesitlendirilmelidir
19 Universitede 6gretim elemanlar1 konularinda uzman ve bilgilidir 4,19 3,34 0,86 61,03 0,00
20 Universitede hocalara ders disinda kolaylikla ulagilir 4,08 2,99 1,09 19,15 0,00
21 Universitede 6gretim elemanlarinin derse iliskin verdigi 6rnekler giincel olur 4,06 3,46 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 dgretim elemanlari yabanci olur 3,09 2,12 0,97 58,68 0,00
24 Universitede 6gretim elemanlari derslere katilmay: motive eder 4,11 2,96 1,15 88,38 0,00
25 Universitede her siniftaki dgrenci sayis1 15-20 kisiyi gegmez 3,47 1,71 1,76 166,68 0,00
26 Universitenin kapsamli ve ihtiya¢ duyulan bilgiyi iceren web sayfas1 vardir 4,28 3,38 0,91 58,02 0,00
27 Universitede ders disinda vakit gegirilebilecek fiziki ve sosyal alanlar bulunur 4,14 2,88 1,26 98,41 0,00
28 | Universitede higbir saghk giivencesi olmayan dgrencilere saglik hizmetleri sunulur 4,02 2,62 1,40 143,69 0,00
GENEL ORTALAMALAR 4,05 3,04 1,01

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

* 1-Kesinlikle Katilmiyorum, 2-Katilmiyorum, 3- Kararsizim, 4- Katiltyorum, 5- Kesinlikle Katiltyorum
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3.3.4.3. Arastirmaya Katilan Ogrencilerin Demografik ve Egitim Durumu Bilgileri

itibariyle Hizmet Kalitesi Degerleri (Skorlar)

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 = Alg1 Skoru-Beklenti Skoru”

Toplam hizmet kalitesi skorunu elde etmek icin de 5 boyut i¢in hesaplanan skorlar
toplanip 5’e boliiniir. Sonugta bulunan agirliklandirilmamis SERVQUAL skorudur. Tiiketicilerin
kalite boyutlarina verdikleri 6nem derecesi dikkate alinmis degildir. Agirliklandirilmis skoru

elde etmek i¢in (Saat, 1999: 115);

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

e Her bir tiiketici i¢in her bir boyuta verdigi SERVQUAL skoru ile o tiiketicinin o
boyuta verdigi 6nem agirlig1 ¢arpilir,

e Her bir tiiketici icin 5 boyutun toplami tizerinden agirliklandirilmis SERVQUAL
skorlar1 toplanir,

e N tiiketicinin ti¢lincii adimda elde edilen skorlar1 toplanir ve N’ e boliiniir.

Bu hesaplamalardan da gorildiigii 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 c¢esitli fark puanlarini hesaplayarak
miisterilerin algiladigt genel hizmet kalitesini O6lgmekle kalmaz, ayni zamanda kaliteyi
iyilestirme cabalarinda temel alacagi Onemli boyutlart ve bu boyutlarin cesitli yonlerinide

belirleyebilir (Saat, 1999: 115).

Karabiik Universitesi’nden yabanci dil egitim hizmeti alan 6grencilerin beklentileriyle

algilamalar1 karsilastirildiginda ortaya ¢ikan hizmet kalitesi degerleri Tablo 17°de verilmektedir.
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Tablo 17. Arastirmaya Katilan Ogrencilerin Demografik ve Egitim Durumu Bilgileri itibariyle

Hizmet Kalitesi Degerleri

S Algilamalarin Hizmet
o . Beklentilerin . .
Ogrenci Gruplari S Ortalama Kalitesi
Ortalama Degeri o < .
Degeri Degeri
I. 6gretim Ogrencileri 4,09 3,13 -0,96
I1. Ogretim Ogrencileri 4,23 2,87 -1,36
Egitim Dili Tiirkce Olan Ogrenciler 4,05 3,04 -1,01
Egitim Dili %30 Ingilizce Olan Orenciler 4,21 2,90 -1,31
Egitim Dili %100 Ingilizce Olan Ogrenciler 4,26 3,18 -1,08
Genel Ortalama 4,16 3,02 -1,14

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

Tablodaki degerlere bakildiginda hi¢bir 6grenci grubunun beklentilerinin kargilanmadigi
goriilmektedir. Hizmet kalitesi degeri en diisiik (-1,36) olan yani beklentileri en az karsilanan
grubun Ikinci 6gretim dgrencileri oldugu anlasilmaktadir. Beklenti algilama arasindaki agikligin
en az oldugu bagka bir ifade ile hizmet kalitesi degerinin en yiiksek (-0,96) oldugu grup, biitiin
boliimlerde 1. 6gretimde egitim goren Ogrenciler olarak ortaya ¢ikmaktadir. Bu 6grenci grubu
ayn1 zamanda diger gruplara gore beklentileri en fazla karsilanan yani tatmin diizeyi en yiiksek
olan grup olmaktadir. I. 6gretim 6grencilerinin tatmin diizeyleri ile II. 6gretim 6grencilerinin

tatmin diizeyleri arasinda yiiksek oranda bir fark olustugu goriilmektedir.

Egitim dili durumuna gére 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.
4. Sonug ve Oneriler

Bu c¢alismada Karabiik Universitesi'nin hazirlik  siifi - dgrencilerinin - Karabiik
Universitesi yabanci dil hazirlik egitimi ile ilgili beklentileri ve algilamalar1 dlgiilmeye

calisilmigtir. Arastirmaya iligskin sonuglar asagida siralanmaktadir:

e Arastirmaya katilan 6grencilere Karabiik Universitesi’nden aldiklari yabanci dil hazirlik
egitimi ile ilgili memnuniyet diizeyleri sorulmustur. Bu soruya Ogrencilerin verdigi
cevaplarin ortalamasi “’memnun degilim’’ ile ‘’kararsizim’ arasinda ¢ikmuistir.
Ogrenciler Karabiik Universitesi’nde yabanci dil hazirhk egitimi almaktan tatmin

olmadiklarini belirtmektedir.
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e Arastirmada, ogrencilerin 28 ifadeye verdikleri cevaplar karsilastirildiginda beklenti
ifadelerinin ortalama degerinin (4,16) algilama ifadelerinin ortalama degerinden (3,04)
yiiksek ¢iktig1 goriilmektedir.

e Karabiik Universitesi’nde yabanci dil hazirhk egitimi alan &grencilerin beklenti ve
algilama cevaplari karsilastirildiginda hicbir ifadede ortalama algilama degeri ortalama
beklenti degerinden yiiksek ¢tkmamustir. Ogrenciler, Karabiik Universitesi’nde;

* Yabanci dil hazirlik siniflarinin ¢ok kalabalik oldugu,

* Saglik hizmetlerinin kapsayiciliginin yetersiz oldugu,

* Yabanci dil hazirlik egitiminin yabanci dil hedeflerine ulasmada yetersiz oldugu,
» Fiziki ve sosyal alanlarin yetersiz oldugu,

» Ogrencilerin katilabilecegi yabanci dil aktivitelerinin yetersiz oldugu,

« Ogrencilerinin sorunlarma kisa siirede ¢6ziim iiretilmedigi,

« Kiitliphanenin yetersiz oldugu.

konularinda daha fazla ¢aba beklemektedir. Ogrenciler, iiniversitelerinden oncelikle
yabanci dil egitimlerinde basariya ulasmak i¢in destek isterken egitim konusu diginda

kalan alanlarda da destek beklemektedir.

e Arastirmaya katilan &grenciler, en ¢ok Karabiik Universitesi’nin temiz ve bakiml
olmasindan memnun olmaktadir. Ogrenciler derslerin dénem baslangicinda belirlenen
programa zaman ve igerik olarak uygun islendigini diisiinmektedir. Ogrencilere gére
Karabiik Universitesi’nin 6gretim kadrosu yabanci dil egitiminde giincel Srnekler
kullanmaktadir. Ogrenciler Karabiik Universitesi’nin admin genel olarak tercihlerinde
onemli oldugunu séylemektedir.

¢ Arastirmaya katilan 6grenciler, egitim sekilleri agisindan 1. 6gretim ve II. 6gretim grubu
olarak iki gruba ayrilmaktadir. Her iki gruptaki Ogrencilerin beklentilerinin
karsilanmadig1 ifade edilebilmektedir. Bu sonuca gore 1. dgretim ve II. dgretimdeki
dgrencilerin tatmin seviyesinin diisiik oldugu soylenebilir. Onemli bir husus da II.
Ogretim Ogrencilerin beklenti ve algilamalar1 arasindaki farkin (1,36) 1. &gretim
ogrencilerin beklenti ve algilamalar1 arasindaki farktan (0,96) daha yiiksek olmasindan
dolay1 I. 6gretim 6grencilerin memnuniyetinin II. 6gretime gore daha yiiksek oldugu
sOylenebilir.

e Egitim dili yiizde oram agisindan dgrenciler Tiirkce, %30 Ingilizce ve %100 Ingilizce
olmak iizere ii¢ gruba ayrilmaktadir. Her li¢ gruptaki Ogrencilerin de beklenti ve

algilama cevaplar1 arasinda anlamli bir fark ortaya c¢ikmustir. Her ¢ gruptaki
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ogrencilerin de beklentilerinin karsilanmadigi ifade edilebilmektedir. Bu sonuca gore ii¢
gruptaki 6grencilerin de tatmin diizeyinin diisiik oldugu sdylenebilir. Analiz sonucunda
egitim dili Tiirk¢e olan grupta 6grencilerin beklenti ve algilamalar1 arasindaki farkin
(1,01), %30 Ingilizce olan grupta 6grencilerin beklenti ve algilamalar1 arasindaki farkin
(1,36), %100 Ingilizce olan grupta ise dgrencilerin beklenti ve algilamalar1 arasidaki
farkin (1,08) oldugu goriilmektedir. Genel olarak ii¢ grubun da tatmin diizeyleri diisiik
olmakla beraber kendi aralarinda belirgin farklarin olugmasi da dikkat c¢eken bir
durumdur. Egitim dili Tiirk¢e 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 olmasi (2,90) nedeni ile memnuniyet diizeyi diger iki
gruba gore ¢ok daha diislik ¢ikmaktadir. Arastirmaya katilan 6grenciler arasinda en az
memnun olanlarin %30 grubu oldugu sdylenebilir. Bu nedenle %30 grubunun
beklentilerinin  karsilanmast konusunda daha fazla destek verilmesi gerektigi

sOylenebilir.

Arastirmaya gore Ogrencilerin farkli 6zelliklerine bagli olarak tatmin diizeylerinin de
degistigi ortaya konulmustur. Karabiik Universitesi, yabanci dil hazirhk birimi; siniflarm
kalabalik olmasi, saglik hizmetlerinin kapsayiciligi, yabanci dil hedeflerine ulasma, fiziki ve
sosyal alanlarin yeterliligi, yabanci dil ile ilgili aktiviteler, 6grencilerin sorunlarina kisa zamanda

¢Ozilim Uretilmesi gibi konularda kendini gelistirmelidir.

Kurulus tarihi itibariyle yeni oldugu ifade edilebilen Karabiik Universitesi’nin belirtilen
konulardaki eksiklerine ragmen o6grencilerinin genel olarak {iniversite ile ilgili memnuniyet
sorularia verdikleri cevaplarin ortalamasinin “memnunum” diizeyine yakin ¢ikmasi Karabiik

Universitesi’nin dogru yolda ilerledigi anlaminda degerlendirilebilir.
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