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OZGUN ARASTIRMA

ilkokul Velilerinin Hizmet Kalitesi Algisinin Ol¢iilmesi ve Bir Uygulama

Ozgiir 0ZDEMIR1
Ozet
[Ikokul egitimiyle cocuklarin akademik, sosyal, duygusal ve bedensel gelisimilerinin saglanmasi ve hayata domaniml ve
yetkin bir bicimde katilmalaridir. Bu ¢alisma ¢ocugun hayatinda en kritik doniim noktalarindan biri olarak
degerlendirilebilecek ilkokul egitimine devam eden égrencilerin velilerinin okulda aldiklart hizmetin kalitesini belirlemek
amactyla yapilmistir. Calismada hizmet kalitesinin 5 boyutunda 22 sorudan olusan Servqual anketi kullanilmigtir.

Anahtar kelimeler:ilkokul Egitimi, Hizmet Kalitesi, Servqual
Jel Kodu: 121,129, C12

Measuring Primary School Parents' Perception of Service Quality and An Application
Abstract
Through primary school education, it is the academic, social, emotional and physical development of children and their full
and competent participation in life. This study was carried out to determine the quality of the service received by the parents
of the students attending primary school, which can be considered as one of the most critical turning points in the child's
life. In the study, the Servqual questionnaire consisting of 22 questions in 5 dimensions of service quality was used.

Keywords: Primary Education, Service Quality, Servqual
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1. GIRIS Bu makalenin amacina uygun olarak oncelikle
hizmet ve hazmet kalitesi kavramlar1 ele
alinacak, daha sonra hizmet kalitesi o6lcegi
(servqual) lizerinde durulacaktir. Son béliimde
ise Cekmekdy ilcesinde faaliyet gosteren
ilkokul velilerine uygulanan servqual anketine
gore hipotez testleri yapilacaktir.

ilkokullar, egitim 6gretimin ilk kademesini (1.
2. 3. ve 4. Siniflar) kapsar. Resmi ve Ozel olmak
tizere acilan Ilkokullarin yaninda baz
[Ikogretim Okullar1 biinyesinde Ilkokul ve
Ortaokul aym1 binada egitim o6gretim
faaliyetlerini surdirmektedirler. Resmi
Okullar, Milli Egitim Bakanligi Temel Egitim 2. KAVRAMSAL CERCEVE
Genel Midiirligiine, Ozel okullar ise Milli
Egitim Bakanlig1 Ozel Ogretim Kurumlari Genel
Midirligliine bagh olarak is ve islemlerini
yiritmektedir. Ozel egitim ihtiyaci olan
ogrenciler Ozel Egitim ve Rehberlik Hizmetleri
Genel Midiirliigiine bagh olarak Ozel Egitim
Okullar1 ile Resmi ilkokullarin bilinyesinde
acilan Ozel Egitim Smiflarinda egitim 6gretim
faaliyetini siirdiirmektedir. Okullar da 6grenci
sayisina gore tam giin ya da ikili egitim 68retim
yapmaktadir.

[lIkokulun varlik sebebi cocugun akademik,
sosyal, duygusal ve beden yoniinde gelisimini
saglayarak hayati taniyan, milli manevi ve
evrensel degerlere sahip mutlu ve basarili
bireyler olarak yetistirilmesini saglamak
olmahdir.  ilkokula baslamak, ¢ocugun
hayatindaki en 6nemli déniim noktalarindan
biridir, ilkokul, evden ilk kez ayrilan ¢ocugun,
glinlin buyiik bir béliimiini yeni arkadas ve
yeni yetiskinlerle gecirdigi, evden farkli bir
ortamdir. ilkdgretimin toplum ve birey icin
tasidig1 6nem her tirli tartismanin disinda
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tutulmaktadir. Clinkt ilkogretim c¢ocuk igin
gercek firsat esitligi ve sanstir. Cocugun
yasadigl topluma ait bir varlik ve 6ge olmasi
ancak ilkogretim sayesinde olmaktadir. O
yuzden de egitimin bu kademesi, ¢ogu iilkede
oldugu gibi tilkemizde de, “temel egitim” olarak
adlandirilmaktadir. Bu énemi nedeniyledir ki,
ilkogrenim hakki bizim Anayasamizin 42.
maddesinde oldugu gibi, hemen biitiin tlke
Anayasalarinda garanti altina alinmis ve
egitimin bu kademesinin istisnasiz herkese
zorunlu ve parasiz oldugu vurgulanmis, bunun
saglanmasinin da devletlerin gorevi oldugu
belirtilmistir. Egitimin pahali bir yatirnm
oldugu, giderek ortadgretim ve ozellikle de
ylksekogretim dilizeyinde bireylerin egitimin
maliyetine gilici oraninda katilmasi hususu
glinimiizde yogun bicimde tartisiimasina
ragmen, ilkogretimin finansmaninin tamamen
devlete ait oldugu hususu asla
tartisiimamaktadir.

Cocuk ilk kez programli 6gretimin gerektirdigi
etkinliklere katilmak, belirli bir disiplin plan
dahilinde kurallara uymak, 06gretmenin
talimatini yerine getirmek ve daha da 6nemlisi
okuma yazma, aritmetik vb konular1 6grenmek
gibi gorevlerle karsi karsiyadir. (Oktay, A.
1988)

Temel egitim alinmaya baslandigi bu donem
bireyin tim hayatin1 etkileyecek bir siireg¢
oldugu icin ailelere de bircok gorev
diismektedir. Bunlardan bazilarini sdyle
siralamak miimkiin olacaktir:

e (Cocugun evden disar1 ¢ikabilmesini
desteklemek

e Ogrenmeye istekli olmak
e Tuvalet egitimi almis olmak

e Ogretmenin
saglamak

yonergelerine uyum

e Gerekli sabir ve sebati1 gosterebilmek
e Baslanilan bir isi bitirebilmek

e Kendini ifade edebilme becerisinin
kazanilmasi

e Diger ¢cocuklarin varligin1 kabullenmek

e Temizligini yapabilme

e Sirada bekleme kiiltiirtinii kavramis
olmak

Bu ve bunun gibi bazi davranislarin ¢ocugun
aile egitiminde kazanmis olmasi, bireyin
ilkokula hazir bulunusluk diizeyine ulasarak
gelmesini saglayacaktir. “Okul Mudiiri kadar
Okuldur ” dense de nitelikli ve iyi bir okul
egitim ogretimin sac¢ ayagini olusturan Okul,
Aile ve Cevre den etkilenmektedir. Okul aile ve
cevrenin Ogrenciye olan biitiinsel gelisiminde
ki etkisi Egitim Ogretimin en 6nemli unsurudur.
Ayrica Simif Ogretmeni, c¢ocuk icin hayati
tanimasi, yeteneklerinin agiga c¢ikartilmasi ve
gelistirilmesi ile biitiinsel gelisimini saglayacak
olmasi nedeniyle karsilasacagi hayattaki en
biiyiik sansidir. Okul yonetimi tarafindan
gerekli planlama yaparak Sistemi Kurmasi Okul
Midirinden Ogretmenlere, kapi
giivenliginden temizlik gorevlilerine gorev
taniminin iyi planlanmasi; Siniflardan Bahgeye
kadar kullanim planinin ¢ikarilmasi ayrica
gerekli uygun fiziki sartlarin ve materyallerin
saglanmas1 Okulda yapilacak c¢alismalarda
verimi Ust noktaya ulastiracaktir.  Egitim
o6gretimin saglikli bir sekilde devam etmesi
Ogrenci, Ogretmen, okul idaresinin isbirligi
icinde faaliyetini siirdiirmesiyle miimkiin
olacaktir. Okullarda 6zellikle yonetim alaninda
yoOneticilerden ayrica egitim 6gretimden dolay1
Ogretmenler den dolay1 veli memnuniyetinin
Onemi saglanarak kaliteli bir okul iklimi
saglanmas1 gerekmektedir. Ayrica Egitim
Ogretime velilerin katihmi, 6grencilerin Kaliteli
bir Okul ortamina sahip olmasi ve
desteklenmesi icin kurulan Okul aile birliginin
calismalarinda, velilerin yer almasi ve Maddi ve
manevi yonden destegini vermeleri amaciyla
Okul Aile Birlikleri kurulmaktadir.

3. HIZMET VE KALITE KAVRAMI

Hizmet kavrami ile ilgili farkli tanimlar yapilsa
da en genel anlamda insanlarin hayatlarinda
fayda saglayan etkinliklerin  yapilmasi
mantigina dayanmaktadir. Hizmet ile ilgili
farkli bakis acilar ile birka¢ tanim asagida
verilmektedir.
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Hizmet, miisteri ile hizmeti sunan Kkisi veya
kurumun karsilikli olarak birbirleri ile diyalog
kurmasini gerektiren sosyal bir faaliyet olarak
da tanimlanabilmektedir. (Tarim, 2000)
Hizmet tiiketici ihtiya¢larin tatmin edilmesi
amaciyla meydana getirilen maddi niteligi
olmayan bir iriin olarak da tamimlanabilir
(Kuriloff vd. ,1993). Hizmet zaman, yer, bi¢im
ve psikolojik yararlar saglayan ekonomik
faaliyetlerdir (Gozli, 1995).

Kalite; hem endistri hem de hizmet
isletmelerinde tretim/ islemler yoneticisini
verimlilik disinda ilgilendiren ikinci 6nemli
O0gedir. Genel anlamda kalite, kullanima
uygunluk olarak tanimlanmaktadir. Kalite,
tretilen ilrlnin, meteryalin ya da hizmetin
belirli 6zelliklere ya da standartlara ne degin
yakin oldugu ile odlciiliir. (Demir, Gimtusoglu,
Uretim Yénetimi, 2003)

Hizmet ve kalite kavramlarina deginildikten
sonra hizmet kalitesi kavrani ve hizmet kalitesi
Olcegi (servqual) asagida ele alinmaktadir.

4, HIZMET KALITESININ OLCULMESI
VE SERVQUAL ANALIZ YONTEMI

Parasuraman, Zeithaml ve Berry (1985-
1988)'nin gelistirdigi SERVQUAL o6l¢egi, hizmet
kalitesinin Olciimi icin en fazla kullanilan
yontemlerden  biridir. Bu  yodntemde,
tiiketicilerin beklentilerini ve algilarini ayr1 ayri
hesaplanarak, miisteri bakis acisi ile hizmet
sunan isletmenin algillanan hizmet kalitesini
diizeylerini fiziksel 6zellikler, giivenilirlik, yanit
verme, giiven ve empati olmak tizere 5 boyutta
ve 22 soruda Olgmeye c¢alisilmaktadir.
(Parasuraman, Zeithaml ve Berry; 1988).
Servqual Olgeginde yer alan hizmet Kkalitesi
boyutlar1 asagidaki aciklanmaktadir.

Servqual anketinde “memnuniyet-
beklenti=fark” analizi yapilmaktadir. Farkin
sifir olmas1 hizmet alanlarin beklentilerinin

kurumca tam olarak karsilanabildigini
distindurir. Farkin negatif olmasi durumunda
beklentilerin  hissedilen = memnuniyetten

yliksek oldugu ya da kurumun beklentileri
karsilayamadig1 akla gelmelidir. Eger fark

pozitifse kurumun, hizmet alanlarin
beklentilerinin tizerinde hizmet verdigi veya
hizmet alanlarin beklentilerinin memnuniyet
seviyelerinden diisiik oldugu distniilmelidir
(Ozdemir, 2008). Servqual élgeginin 5 boyutu
kisaca asagida ifade edilmektedir.

Fiziksel kosullar, fiziksel aletler, esyalar,
personelin goriiniimii ve teknolojik olanaklar
gibi unsurlardan olusan hizmet Kkalitesi
boyutudur.

Guvenilirlik, soylenilen ile yapilan arasindaki
tutarliliga bagli olarak dogru bir sekilde hizmet
sunmayla ilgili hizmet kalitesi boyutudur.

Yanit Verme, hizmet alana destek olma, yardim
etme istegi ve hizli hizmet sunmayla ilgili
hizmet kalitesi boyutudur.

Guven, hizmet verenlerin hizmet alanlara
kendilerini iyi hissettirecek sekilde bilgisi ve
ilgisini gosteren hizmet kalitesi boyutudur.

Empati, hizmet alanin yerine dislnerek
bireysel ilgi ve alaka ile kars: tarafi anlamayla
ilgili hizmet kalitesi boyutudur.

5. ARASTIRMANIN AMACI VE
YONTEMI

Bu arastirmanin amaci, flkokul diizeyinde
egitim alan 6grenci velilerinin okulda aldiklarn
hizmetin kalitesini belirlemektir. Bu amacla
Istanbul Cekmekdy ilcesinde bir ilkokulda
anket uygulanmistir. Arastirma yapilan ilkokul;
Cekmekoy Ilcesine bagh olarak Egitim Ogretim
faaliyetlerini devam ettirmekte olup sabahgi
olan 3. ve 4.siiflar 850 égrenciyle; Oglenci 1.ve
2. smiflar 870 o6grenci sayilariyla ikili egitim
Ogretim yapmaktadir. Okulda her ziimreden 11
sube olup 44 smifta egitim Ogretim
yapilmaktadir ayrica 2 sabah¢1,2 6glenci 4 6zel
egitim subesinde her smnifta 4 0Ogrenci
bulunmaktadir.

Arastirma amacina bagh olarak hizmet
kalitesini 6lgmek icin Servqual anketi
kullanilmistir. Hizmet kalitesinin 5 boyutunda
22 sorudan olusan Servqual anketi arastirma
amacina uygun olacak sekilde diizenlenerek 7’li
likert o6lcegine 1-Kesinlikle Katilmiyorum, 7-
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Kesinlikle  katiliyorum  olacak

diizenlenmistir

sekilde

Anket, kolayda 6rnekleme yontemine gére 180
veliye uygulanmistir. Elde edilen verilerin
analizi  SPSS 24.0 programi ile yapilmistir.
Istatistiksel ~analiziler olarak, giivenilirlik
analizi, tanimsal istatistik analizi, eslestirilmis
orneklem t testi, tek yonlii varyans analizi
yapilmistir.

6. ARASTIRMANIN ANALIZ VE
BULGULARI

Yapilan arastirmada analiz ve bulgular;
tanimsal istatistik analizi, Hizmet Boyutlarinin
Onemlilik  Diizeylerinin  Degerlendirilmesi,
Demografik Ozelliklere Gore Hizmet Kalitesi
Boyutlarinin Farklilhk Analizi, Hizmet Kalitesi
Boyutlarinin ~ Beklenti ve  Memnuniyet
Diizeyleri Karsilastirma Analizi yapilmistir.

6.1. Tanimsal Istatistik Analizi

Arastirma amacina uygun olarak, 172 Velinin
Oncelikle ankete katilanlarin demografik
ozelliklerinden cinsiyet, yas, egitim durum,
frekans dagilimi yapilmistir.

Ankete Kkatilanlarin % 42’si kadin, % 58’i
erkektir. Yas grubu dagilimina bakildiginda
katilmcilarin ¢ogunlugunu %54 ile 30-50 yas
grubunun olusturdugu goriilmektedir.
Katilimcilarin %20’si 30 dan az yas grubunda,
%16’s1 50 ve lzeri yas grubunda yer
almaktadir.

Egitim dilizeyi incelendiginde katilimcilarin
cogunlugunun %40 ile Lise egitim diizeyinde
oldugu gorilmektedir. Katiimcilarin %35’
ilkokul ve ortaokul mezunu ve %25’i liniversite
mezunu egitim diizeyindedir.

Hizmet kalitesiyle ilgili beklenti ve memnuniyet
diizeyini Olcen 5 hizmet boyutunun 22
degiskeni icin tanimsal istatistik analizi olarak
aritmetik ortalama ve standart sapma degerleri
hesaplanmis Tablo 1'de gosterilmistir.

Arastirmaya katilanlarin verdikleri cevaplara
gore fiziksel 0Ozellikler boyutunda beklenti
diizeyi 7 puan lizerinde 5,9 olarak
belirlenmistir. Fiziksel kosullardan

memnuniyet diizeyi ise 5,3 puan olarak
hesaplanmistir. Sorular bazinda ise “Okul
hizmet merkezi modern gorinisli fiziksel
olanaklara sahiptir” beklenti ile memnuniyet
arasinda farkin en az oldugu ifadedir. “Okul
calisanlar: duzgiin goriinusli ve siktir” ifadesi
ise beklentilerin en az karsilandig1 ifadedir.

Tablo 1: Beklenti ve Memnuniyet Diizeyine
iliskin Tanimsal Istatistik Analizi

BOYUTLAR Mem. | Bek.
Fiziksel kosullar 53| 59
Okul modern gorinisli donanima 54 6
sahiptir.
Okul hizmet merkezi modern goériiniislii 55 6
fiziksel olanaklara sahiptir.
Okul ¢alisanlari diizgtin gortintslii ve 51 5,8

siktir.

Okul hizmetlerinde kulland1g1 materyaller 52 5,8
go6ze hos goriiniir.

Giivenilirlik 5| 63

Okul bir hizmeti yerine getirmeye s6z 5 6,3
verdiginde bunu yerine getirir.

Okul bir sorun oldugunda, sorunu ¢6zmek 4,9 6,2
icin daima yakin ilgi gdsterir.

Okul verdigi hizmeti ilk seferinde dogru 5 6,3
olarak verir.
Okul s6z verdigi zamanda hizmeti sunar. 51 6,3

Okul yapilan islemlerin kayitlarini hatasiz 5,3 6,3
ve diizenli bir sekilde tutar.

Cevap verme 5 6,3
Okul ¢alisanlar: hizmetin ne zaman yerine 5 6,2
getirilecegi konusunda tam bilgi verir.

Okul ¢alisanlari hizli hizmet sunar. 4,9 6,3
Okul ¢alisanlari bizlere daima yardimci 51 6,3
olmaya calisir.

Okul ¢alisanlar isteklerimize cevap 5 6,2
vermeKk i¢in hazirlardir.

Gilven 5,1 6,3
Okul ¢alisanlarinin davraniglari giiven 5 6,3
telkin eder.

Okulda herhangi bir islem 51 6,3
gerceklestirirken kendimi giivende

hissederim.

Okul ¢alisanlar1 bana karsi1 daima nazik ve 5,2 6,3
saygilidir.

Okul ¢alisanlari sorularimi 51 6,4
cevaplandirabilecek bilgi ve deneyime

sahiptir.

Empati 5 6,2
Okul kendisinden hizmet alan herkesle 4.8 6,4
adil bicimde ilgilenir.

Okulun ¢alisma saatleri hizmet acisindan 59 6,5

uygun olarak diizenlenmistir.
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Okul ¢alisanlar1 kendisinden hizmet alan 4.9 6,1
herkese Kisisel olarak 6zen ve ilgi gosterir.

Okulun hizmetleri bugiine kadar aldigim 4.8 6,1
hizmetlerin en iyisidir.

Okul calisanlar sizin 6zel istek ve 4.8 59
sorunlarinizi anlayisla karsilar.

Giivenilirlik boyutundan beklenti diizeyi 6,30
olarak belirlenmistir. Giivenilirlikle ilgili
sorularda memnuniyet dilizeyi ise 5 puan
diizeyindedir. Beklenti memnuniyet farkinin en
disiik oldugu ifade 1 puan ile “Okul yapilan
islemlerin kayitlarim1 hatasiz ve duzenli bir
sekilde tutar”. Olarak belirlenmistir.

Cevap verme boyutunda beklenti diizeyi 6,3, ve
memnuniyet diizeyi ise 5 puan olarak
hesaplanmistir. Cevap verme boyutunda “Okul
calisanlar1 bizlere daima yardimcit olmaya
calisir” beklentinin en iyi karsilandig ifadedir.
Diger taraftan “Okul calisanlar1 hizli hizmet
sunar” beklentinin en az karsilandig: ifadedir.

Gliven boyutunda beklenti diizeyi 6,3 ve
memnuniyet diizeyi ise 5,1 puan olmustur.
Giiven  boyutunda beklentinin en iyi
karsilandig: ifade “Okul c¢alisanlar1 bana karsi
daima nazik ve saygihdir” iken en az
karsilandigr  ifade  “Okul  ¢alisanlarinin
davranislar: giiven telkin eder” ifadesidir.

Empati boyutunda beklenti diizeyi 6,3 ve
memnuniyet diizeyi ise 5 puan diizeyindedir.
Empati boyutunda “Okulun c¢alisma saatleri
hizmet agisindan uygun olarak diizenlenmigtir”
beklentinin en iyi karsilandigi ifadedir.

Genel olarak bakildiginda ise biitiin boyutlarda
ve sorular bazinda beklentinin algilanan
memnuniyetten yliksek oldugu gorilmektedir.
Beklentinin daha fazla ¢kmasi 06grenci
velilerinin daha iyi hizmet istediklerini
gostermektedir. Ancak memnuniyet diizeyinin
de yiiksek oldugu beklenti memnuniyet
farkinin ¢ok yiiksek olmadig1 dikkate
alinmalhidir. Hem  beklentinin hem de
memnuniyetin  yiiksek  ¢ikmasi  anket
katilimcilarinin ve okul ydnetiminin basarisi
olarak degerlendirilebilir.

6.2. Demografik Ozelliklere Gore Hizmet
Kalitesi Boyutlarinin Farklihk
Analizi

Arastirmada demografik o6zellik olarak ele
alinan, cinsiyet, yas, egitim durumu ve gelir
durumu Okula baghh  hizmet Kkalitesi
boyutlarinin  hem beklentide hem de
memnuniyette farklilik gosterip gostermegi
parametrik  olmayan yontemlerle test
edilecektir.

H1: Hizmet Kkalitesi boyutlarindan beklenti
diizeyi demografik oOzelliklere gore farklilik
gosterir.

H2: Hizmet kalitesi boyutlarindan memnuniyet
diizeyi demografik oOzelliklere gore farklilik
gosterir.

Hizmet kalitesi boyutlarinda beklenti ve
memnuniyet diizeylerinin cinsiyete gore
farklilik gosterip gostermedigi Mann Whitney U
testi ile %95 giiven araliginda test edilmistir.
Analiz sonucunda fiziksel kosullardaki hem
beklenti diizeyinde hem de memnuniyet
diizeyinde anlamh fark bulunmus, diger 4
boyutta anlamh farkli p>0,05 oldugundan
bulunmamistir. Fiziksel kosullarda kadinlarin
beklenti ortalamasi 6,4 iken erkeklerin 5,7
diizeyindedir. Yapilan analizde p=0,042<0,05
oldugu icin kadinlarin beklentisinin daha
yliksek oldugu gorilmiistir. Memnuniyet
diizeyinde ise kadinlarin ortalamasi 4,8 iken
erkeklerin 5,4 diizeyindedir. Yapilan analizde
p=0,03<0,05 oldugu icin kadinlarin
memnuniyeti daha dusiiktiir.

Hizmet Kalitesi boyutlarinda hem beklenti hem
de memnuniyet diizeyinde yasa gore anlaml
bir fark yoktur (p>0,05).

Hizmet kalitesi boyutlarinda beklenti ve
memnuniyet dilizeylerinin egitim durumuna
gore farklilik gosterip gostermedigi Kruskal
Wallis H ile test edilmistir. Empati disinda ki
hizmet kalitesi boyutlarinda hem beklenti hem
de memnuniyet diizeyinde egitim durumuna
gore fark vardir (p<0,05). Tablo da ortalama
degerlerine gore tim boyutlarda hem
memnuniyet hem de beklentinin tniversite
mezunlarinda en yiliksek oldugu, daha sonra



[zmir Yonetim Dergisi (Izmir Journal of Management) , Yil:2022, Cilt:3, Say:1, ss. 1-7

[Ik-Ortaokul mezunlarinin yiiksek oldugu en
diistiik diizeyin ise Lise mezunu velilerde oldugu
tespit edilmistir.

Tablo 2: Hizmet Kalitesi Boyutlarinda Egitim
Durumuna Ortalama

Egitim Durumu Bek. | Mem.

flkokul-Ortaokul | 5,9 5,3

—_ =
L © .

8= Lise 5,4 4,9
S

in 2 Universite 6,1 55
= | ilkokul-Ortaokul | 64 |50
§ Lise 5,8 4.6
& Universite 6,5 5,2

{lIkokul-Ortaokul | 6,3 51

Cevap Verme
Cevap Verme

Lise 5,8 4,4
Universite 6,4 5,0
ilkokul-Ortaokul | 6,5 5,0
§ Lise 5,9 4.6
3 Universite 6,5 5,2

6.3. Hizmet Kalitesi Boyutlarinin
Beklenti ve Memnuniyet Diizeyleri
Karsilastirma Analizi.

Hizmet kalitesinin her boyutu icin beklenti
diizeyi ile memnuniyet diizeyi Wilcoxon testi ile
karsilastirlmistir.  Tablo  3’deki  verilen
ortalama farklarn ve test sonuglarina gore
p<0,05 tiim boyutlarda beklentilerin daha
yuksek ciktig1 gorilmiistiir.

Tablo 3: Hizmet Kalitesi Boyutlarinin Beklenti
Ve Memnuniyet Diizeyleri Karsilastirma Analizi

Beklenti Memnuniyet p
Fiziksel 0,00
Kosullar 59 5,3
Guvenilirlik 6,3 5,0 0,00
Cevap Verme 6,3 5,0 0,00
Guven 6,3 51 0,00

Empati 5,90 51 0,00

Empati 6,2 5,0 0,00

Yapilan karsilastirma sonucunda, tiim hizmet
kalitesi boyutlarinda beklenti ile memnuniyet
arasinda anlamh bir fark vardir (p<0,05).

Tim hizmet sektorlerine benzer bicimde analiz
yapilan okulda da beklentiler ytliksek ¢ikmistir.
Analiz sonucunun ¢arpici sonuglarindan biri de
velilerin hem beklentisi hem de memnuiyetleri
oldukca yiiksektir. Buna ragmen, biitin
boyutlarda velilerin memnuniyet diizeyi ¢ok
yiksek olsa da beklenti diizeyi memnuniyet
diizeyinden daha fazla bulunmus olmasi, okul
yOnetiminin hizmet kalitesine bagh
memnuniyeti ve gelisimi artirmak i¢in ¢aba
harcamaya zorlayacaktir. Okul yontemi hizmet
icin kaynaklar1 dogru kullanmakta ytliksek
memnuniyet diizeyine ulagmaktadir. Velilerin
bu hizmetler karsisinda yiiksek beklentilerde
olmasi1 da okul yodnetiminin hizmet Kkalitesi
basarisinda etkilidir.

7. SONUC

Calismada ilkokul egitim diizeyinde
ogrencilerin  velilerinin aldiklar1 hizmetin
kalitesinin belirlenmesi amaciyla 5 hizmet
kalitesi boyutunda 22 sorudan olusan Servqual
anketi 180 veliye uygulanmistir. Verilerin
analizi  SPSS 24.0 programi ile yapilmistir.
Calismada  glvenilirlik  analizi, tanimsal
istatistik analizi, eslestirilmis 6rneklem t testi,
tek yonlii varyans analizi uygulanmistur.

Calismada “Okul hizmet merkezi modern
gorunusli fiziksel olanaklara sahiptir” beklenti
ile memnuniyet arasinda farkin en az oldugu
ifade oldugu goriulmistir. “Okul calisanlar
diizglin gorinisli ve siktir” ifadesi ise
beklentilerin en az karsilandigi goriilmektedir.

Giiven  boyutunda beklentinin en iyi
karsilandig: ifade “Okul g¢alisanlar1 bana karsi
daima nazik ve saygilidir” iken en az
karsilandigr  ifade  “Okul  ¢alisanlarinin
davranislar1 gliven telkin eder” ifadesidir.
Empati boyutunda ise “Okulun ¢alisma saatleri
hizmet agisindan uygun olarak diizenlenmistir”
beklentinin en iyi karsilandig: ifadedir. Diger
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boyutlarda  ise  beklentinin  algilanan
memnuniyetten yiliksek oldugu gorilmektedir.
Beklentinin daha fazla c¢ikmasi 06grenci
velilerinin daha iyi hizmet arzularinin
gostergesi  olarak  degerlendirilmektedir.
Calismada beklentinin ve memnuniyetin ayni
anda yiiksek ¢ikmasi anket katilimcilarinin ve
okul yonetiminin basarisi olarak a¢iklanabilir.

Hizmet kalitesi boyutlarinda beklenti ve
memnuniyet diizeylerinin cinsiyete gore
farklilik gosterip gostermedigi Mann Whitney U
testi ile %95 gliven araliginda test edilmistir.
Memnuniyet  diizeyinde ise kadinlarin
ortalamasi 4,8 iken erkeklerin 5,4
diizeyindedir. Yapilan analize gore kadinlarin

memnuniyeti daha diigtiktiir. Hizmet Kalitesi
boyutlarinda ise hem beklenti hem de
memnuniyet diizeyinde yasa gore anlaml bir
fark yoktur. Empati disinda ki hizmet kalitesi
boyutlarinda hem beklenti hem de memnuniyet
diizeyinde egitim durumuna gore fark vardir.
{lk-Ortaokul mezunlarinin yiiksek oldugu en
diisiik diizeyin ise Lise mezunu velilerde oldugu
tespit edilmistir.
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