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SERVICE QUALITY MEASURING IN EDUCATION
INSTITUTES AND AN APPLICATION A PRIVATE
EDUCATION INSTITUTE

The increasing competition conditions in national and
international dimensions and rising consumer expectations
are forcing businesses to present high quality products and
services. Service quality is a measurable concept for the
service sector as well as the production sector

As it has influenced every business in the service sector, the
developing high quality service conception and the
measurability of service quality has also influenced private
education institutes. In this study which started out from this
point of view, the SERVQUAL service quality measuring
model developed by Parasuraman, Zeithhaml and Berry has
been used for the measurement of service quality. The model
has been practised in a private education institute in the
service sector. By emphasizing the 21 features of service
quality it has been tried to specify if there is a difference
between the service parents percieve and the expected service.
Besides that, the factors which effect the perception of parents
towards service quality have been specified.
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EGITIM KUR UMLARINDA HigMET. KALITESININ
OLCUMU VE BIR OZEL ILKOGRETIM OKULUNDA
UYGULAMA

Ulusal ve uluslararasi boyutta artan rekabet kogullar: ve artan
titketici beklentileri, isletmeleri kaliteli iiriin ve hizmetler
sunmaya zorlamaktadir. Bu anlamda ortaya ¢ikan “hizmet
kalitesi” kavrami, isletmelerin iizerinde onemle durmast
gereken bir konudur. Kaliteli hizmet iiretimi, yogun rekabet
ortaminda var olmanin bir geregidir. Hizmet kalitesi, iiretim
sektoriiniin yani swra hizmet sektorii icin oélgiilebilir bir
kavramdir.

Gelisen kaliteli hizmet anlayisi ve hizmetin élgiilebilmesi,
hizmet sektoriindeki tiim isletmeleri etkiledigi gibi ozel egitim
kurumlarimi da etkilemistir. Bu noktadan yola c¢ikarak
hazirlanan bu calismada, hizmet kalitesinin élgiimiine yonelik
olarak Parasuraman, Zeithhaml ve Berry tarafindan
gelistivilen SERVQUAL hizmet kalitesi olgiim  modeli
kullanilmistir. Model, hizmet sektorii icersinde yer alan ozel
bir egitim kurumunda uygulanmustir. Hizmet kalitesinin 21
ozelligi iizerinde durularak velilerin algiadiklart hizmet ile
beklenen hizmet arasinda fark olup olmadig1 tespit edilmeye
calisumigtir. Ayrica velilerin hizmet kalitesini algilamalarini
etkileyen faktorler belirlenmeye calgilmistir.

Anahtar Kelimeler: Hizmet Kalitesi, Hizmet Kalitesi Olciimii,
Servqual Olgegi, Miisteri Memnuniyeti,
Ozel Ikem llkogretim Okulu.

Servqual Scale, Customer Satisfaction, Ikem
College.
I GIRiS
Ulusal ve uluslararast boyutta artan rekabet

kosullar1 ve gelisen diinyada, isletmeler, tiiketiciler
tarafindan tercih edilebilmek igin tiiketici odakli olarak
calismak ve onlara kaliteli hizmet sunmaya Ozen
gostermek zorundadirlar. Kiiresellesmenin ve gelisimin
neden oldugu bu etkiler nedeniyle “hizmet kalitesi”
kavrami, iilkemizde de gittikge artan bir Oneme sahip
olmaktadir.

Bir hizmet isletmesini diger bir isletmeden farkli
kilan en Onemli faktorlerden birisi, rakiplerden daha
yiiksek kalitede hizmet {iretmesi ve sunmasidir. Bazi
isletmeler hizmet kalitesi standartlarim1  belirlerken
miisteri ihtiyag ve beklentilerini dikkate almamaktadirlar.
Oysa isletme hedeflerinin gerceklestirilmesinde kritik
nokta, miisterilerin bekledikleri kalitedeki hizmeti onlara
sunmaktir. Miisteriler kendilerine sunulan hizmetle

bekledikleri hizmeti her zaman karsilagtirmaktadir. Eger
verilen hizmet beklentilerin iizerinde gerceklestirilmigse
daha fazla tatmin olacaklar ve o hizmeti almaya devam
edeceklerdir. Hizmet kalitesindeki gelismelerin bir
isletmeye daha fazla yeni miisteri kazandiracagi, mevcut
miisteriyle is hacmini artiracagi, isletmeyi fiyat yonlii
rekabetlerden siyirabilecegi ve hatalar telafi etmek i¢in
harcanan emek ve masrafi azaltabilecegi kanitlanmigtir.
Dolayistyla hizmet isletmelerinin temel amaglarindan biri
hizmet kalitesini gelistirmek olmalidir. Kalite kavraminin
oziinde stirekli iyilestirme yattig1 i¢in, hizmet kalitesinin
dlgiimlenmesi bir zorunluluktur. Olgiilemeyen seyin
iyilestirilemeyecegi agiktir. O halde, hizmet kalitesinin
Olgclimde hizmet kalitesinin farkli boyutlar1 diisiiniilerek,
miisterilerin beklentileri ile mevcut hizmeti algilayislar
arasindaki farklar Olgiimlenmelidir [1]. Parasuraman,
Zeithaml and Berry 1985°te, daha onceki ¢alismalardan
yola ¢ikarak hazirladiklar1 ¢aligmalarinda, hizmet
kalitesinin on boyutu oldugunu ortaya koymuslardir.
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Bunlar; “somut Ozellikler, giivenilirlik, heveslilik,
yeterlilik, nezaket, inanilabilirlik, giivenlik, erigim,
iletisim ve empati’dir [2].

Kaliteli hizmet anlayig1 ve hizmetin 6lgiilebilmesi
sayesinde yasanan gelismeler, hizmet sektoriindeki tiim
isletmeler gibi 6zel egitim kurumlarini da etkilemistir.
Okullarmm  tim  yonleri ile  "kaliteli  okullara"
doniistiirtilebilmesi, ayr1 ve 6zel bir dénem tasimaktadir.
Geleneksel okul yapilarmin bu yondeki degisimi ile
egitim kurulus ve yoneticilerinin bireysel ve kurumsal
olarak bu konuda onciiliik yapmalar1 ve 6r ek model
olusturmalari ¢agimizin temel hedefleri arasina girmis,
ulusal ve evrensel diizeyde var olmak ve rekabet
edebilmek i¢in olmazsa olmaz bir Onkosul haline
gelmistir. Kisacasi egitimcilerin de egitim kurumlarinin
da cagimizdaki misyonu, kaliteyi yakalamak ve kalite
yolculugunda énder kuruluslar olabilmektir [3]. Uriiniin
hizmet oldugu egitim sektoriinde, hizmetin misteriler
tarafindan nasil algilandiginin bilinmesi ¢ok 6nemlidir.
Bu nedenle egitim kurumlarinin miisteri memnuniyetini
sirekli Olgerek memnuniyetsizligin  ortaya ¢iktig1
alanlarda iyilestirmelere gitmeleri kagimilmaz  bir
zorunluluk haline gelmektedir. Bu amagctan yola ¢ikilan
bu arastirmada, bir dzel ilkdgretim kurumundan (Ozel
Ikem Ilkogretim Okulu) egitim hizmeti alan velilerin
(miisterilerin) algiladiklar1 hizmet ile bekledikleri hizmet

arasindaki farkliliklar ve bu farkliliklar1 etkileyen
faktorler tespit edilmeye calisiimistir.
II. KALITE VE  HIZMET  KALITESI

KAVRAMLARI

Kalite bir yasam tarz1 ve davranig bi¢imidir. Bu
bakis agisi, bireylerin hem bireysel olarak "kaliteli"
yasami hedeflemeleri, hem de "kaliteli kurumlarin”
kaliteli toplumlarin olusumunda etkin bir rol almalar1
anlammna gelmektedir. Kuskusuz kalite anlayisi ile
hareket etmek, bir defalik yapilip biten bir ig degil, bir
yasam bicimi, siirekli bir milkemmellik arayisidir. Bu
nedenle bireyler ve kurumlar “kalite anlayisina” Ozenle
hazirlanmali, daima sistematik bir ¢aba harcamali, her
zaman degisime ve gelisime acik olmalar1 gerekmektedir.

Cagimizda alicilarin  kaliteye doniik talep ve
beklentileri ¢cok hizli bir sekilde degisim gostermektedir.
Kalitenin bugiinlerde en &nemli rekabet alani oldugu
goriisiinden hareketle, kuruluslar tiim ¢aligmalarini kalite
alanina kanalize etmeye c¢aligmaktadirlar ve kalite olgusu
simdiye kadar olmadigi bir bigimde ciddi olarak ele
alinmaktadir.  Kalite  sozciigi, Latince "Qualis"
sozciigiinden tliremis olup, “gergcekte Oyle olmak”
anlamma gelmektedir [4]. Kaoru Ishikawa (1984)’ya
gore kalite, iiriiniin veya hizmetin tliketiciyi tatmin etmek
icin sahip oldugu o&zelliklerdir. J. M. Juran (1970)’in
kalite tanimi ise, kalite konusunda hemen herkesin
kullandig1 ve kalitenin manasini en iyi sekilde 6zetleyen
bir tanim olan “kullanima uygunluktur” [5].
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Parasuraman, Zeithaml ve Berry (1988) yaptiklari
arastirmalar sonucunda, hizmet kalitesi kavrami hakkinda
asagidaki sonuglara ulagmiglardir [6]:

1. Miisterilerin hizmet kalitesi algilamasi, hizmete
ulasmadan  Onceki  beklentileri ile  gergeklesen
deneyimlerini karsilagtirmalar1 sonucu ortaya ¢ikar. Eger
beklentileri karsilanmis ise, hizmet tatminkardir. Hizmet

kalitesi “misterilerin istek veya beklentileri ile
algiladiklar1  arasindaki farklilik  Olglisi>”  seklinde
tanimlanmigtir.

[Hizmet Kalitesi = Algilanan Kalite — Beklenen Kalite]

2. Hizmetin misteriye nasil ulagtirildigi, misteri
acgisindan onemlidir.

3. Miisteri ve isletme temsilcisi arasindaki
etkilesim ve isletmenin sorunu etkinlikle ¢oziimii,
kalitenin algilanmasinda 6nemlidir.

Parasuraman, Zeithaml and Berry’nin 1985°te daha
onceki  calismalardan  yola  c¢ikarak  hazirlanan
calismalarinda, hizmet kalitesinin on boyutu bulundugu
ortaya konmustur. Bunlar; “somut &zellikler, giivenilirlik,
heveslilik, yeterlilik, nezaket, inanilabilirlik, giivenlik,
erigim, iletisim, empati”dir [7]. Somut bir {iriiniin tersine,
sunulan hizmetler, dort onemli karakteristik ozellige
sahiptir. Bu o6zellikler; “sunulan hizmetin soyut bir
kavram olmasi1”, “teslimat noktasinda {iretilip, ayn1 anda
tiketilmesi”, “hizmetin degisken bir 0&zellige sahip
olmas1” ve “hizmetin ¢abuk bozulan depolanamayan bir
ozellige sahip olmasidir”[8]. Hizmetin bu 6zelliklerinden
yola c¢ikarak, hizmet kalitesinin on temel boyutu ayrintili
olarak incelendiginde asagidaki sonuclara ulagilir [9]:

1. Somut
techizatlarin,
goriniimii,

Ozellikler:  Binalarin,  kullanilan
iletisim malzemelerinin ve personelin

2. Givenilirlik: Vaat edilen hizmeti dogru olarak
yerine getirme yetenegi,

3. Heveslilik: Misterilere yardim etme ve hizhi
hizmet verme istekliligi,

4. Yeterlilik: Hizmeti yerine
gereken bilgi ve yetenege sahip olunmasi,

getirmek icin

5. Nezaket: Miisteri ile dogrudan iliski kuran
personelin nazik, saygili, diisiinceli ve samimi olmasi.

6. Inamilabilirlik: Hizmet sunan kisinin giivenilir
ve diirlist olmasi,

7. Gilivenlik: Tehlike risk veya siiphenin
olmamasi, isletme calisanlarinin bilgi ve nezaket ile
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gliven yaratmasi,

8. FErisim: Iletisim kurma  kolayligi  ve
erisilebilirlik,
9. lletisim: Miisterinin  bilgilendirilmesi  ve

sorunlarinin dinlenmesi,

10. Empati: Miisterileri ve ihtiyaglarin1 tanimak
icin gaba sarf edilmesidir.

Parasuraman, Zeithaml ve Berry’nin ¢alismalarinin
devaminda, algilanan hizmet kalitesi ile ilgili on faktdrden
aslinda sadece besinin yiiksek diizeyde iliskili oldugu bu
faktorlerin kendi aralarinda da karsilikli etkilesim i¢inde
bulunduklart sonucu ortaya ¢ikmustir [10].

Bu boyutlar: giivenilirlik, heveslilik (karsilik
verebilmek), giivenlik (yeterlilik, nezaket, inanilirlik),
empati (erisim, iletigim, miisteriyi anlamak) ve somut
ozelliklerdir [11].

Parasuraman, Zeithaml ve Berry tarafindan,
“hizmet kalitesinin 6l¢imii” icin yapilacak arastirmalara
yardimcr olacak bir “bosluklar modeli” gelistirilmistir.
Hizmet kalitesi yapisin1 ve kalite problemlerine yol agan
dort adet bosluk (fark) tamimlayarak hizmet Kkalitesi
yapisini etkileyen faktorlerin anlagilmasini saglamiglardir.
Kalite problemlerinin sebep oldugu besinci fark ise
miisterinin hizmet beklentisiyle algilamasi arasindaki
farktir. Bu fark hizmet kalitesi olarak tanimlanmigtir.
Hizmet kalitesi modelindeki bosluklar asagidaki gibi
tanimlanabilir [8]:

e Birinci Bosluk: Tiiketici  beklentileri ile
yonetimin tiiketici beklentilerini algilayis1 arasindaki
bosluk (konumlandirmadaki bosluk),

e ikinci Bosluk: Hizmet kalite ozellikleri ile
tiiketici  beklentilerini yonetimin algilayis1 arasindaki
bosluk (6zelliklerdeki bosluk)

o Uciincii Bosluk: Hizmet kalite ozellikleri ile
hizmetin verilmesi arasindaki bosluk (teslimattaki
bosluk),

e Dordiincii  Bosluk: Hizmetin  verilmesi ile
hizmetin nasil iletildigi ile ilgili distaki iletisim arasindaki
bosluk (iletisimdeki bosluk),

e Besinci Bosluk: Algilanan hizmet ile beklenen
hizmet arasindaki bosluktur (algilamalardaki bosluk).

Bosluklar modeli incelendiginde  miisteri
beklentilerinin igletme yonetimi tarafindan anlagilmasinin
(empati) yeterli olmadig1 goriiliir. Bu beklentilerin
karsilanmasin1  saglayacak  kalite  standartlarinin

olusturulmasi  gerekir. Ancak kalite standartlarinin
uygulanmasindan  kaynaklanan hatalar da amaca
ulagilmasint  engelleyebilecektir. Son olarak, hizmet

kalitesinin hedef kitle ile bulusturulmasma yonelik
iletisim ¢abalar1 da son derece dnemlidir. Kisaca birinci
bosluk beklenen hizmet seviyesinin yonetim tarafindan ne
kadarinin algilandigy, ikinci bosluk bu algilamalara doniik
ne tir tedbirlerin alindii, Tdgiincii bosluk alinan
tedbirlerin ne oranda uygulanabildigi, dordiincii bosluk
hizmet kalitesinin  hedef kitleye duyurulabilmesi
anlamindadir.

Kalite problemlerinin sebep oldugu besinci fark ya
da besinci bosluktaki algilanan hizmet kalitesi;
tiketicilerin isletmelerden almayr arzu ettikleri ile
aldiklart hizmeti karsilagtirmalari sonucu ortaya cikar.
Bagska bir ifadeyle algilanan hizmet kalitesine,
tiiketicilerin beklentileri ile algilar1 arasindaki farkliligin
yonii ve derecesi olarak bakilir. Beklentiler, tiiketicinin
hizmet kalitesi degerlendirmesinde ©onemli bir rol
oynamaktadir. Beklentilere, tiiketicilerin arzulari, istekleri
olarak bakilir. Tiiketicinin almay1 bekledigi, timit ettigi
hizmet diizeyi olarak tanimlanan bu beklenti standard,
arzu edilen hizmet olarak da adlandirilabilinir. Tiiketici
tarafindan algilanan hizmet kalitesi, besinci farkin
biliylikligiine ve yoniine baglidir. Besinci fark, diger
farklarin bir fonksiyonudur ve su sekilde ifade edilebilir:

Fark 5 =f ( Fark 1, Fark 2, Fark 3, Fark 4 ) [12]

II. EGITIM  KURUMLARINDA  HIZMET

KALITESININ OLCUMU VE SERVQUAL
MODELI

Hizmet kalitesi, isletmeler agisindan rakiplere karsi
onemli bir silahtir. Kaliteli hizmet sayesinde miisteri
memnuniyeti ve dolayisiyla karlilik artar. Sifir hata ile
caligmak i¢in kaliteyi siirekli gelistirmek gerekir. Bu da
hizmet kalitesi Olgiilerek saglanabilecektir. Hizmet
kalitesini 6lgmek, hizmetin soyut bir kavram olmasindan
dolayr somut iiriinlere nazaran daha zordur. Hizmet
kalitesinin Ol¢iimiinde, degisik model ve yaklagimlar
ortaya konulmustur. Bunlardan bazilari; “Teknik ve

Fonksiyonel Kalite Modeli”, “SERVQUAL”,
“SERVPERF”, “Kritik Olaylar Modelleri” seklinde
siralanabilir  [13]. SERVQUAL Parasuraman ve

arkadaglar1 tarafindan, SERVPERF Cronin ve Taylor
tarafindan gelistirilmis yontemlerdir [14]. SERVQUAL
modelinde hizmet kalitesi, miisterilerin hizmetlerle ilgili
algilamalar1 ile beklentileri arasindaki farki seklinde
tanimlanmaktadir. SERVPERF yontemi, hizmet kalitesini
“miisterilerin algilari” ile 6lgmektedir [14]. Kritik olaylar
teknigi ise, miisterilerin hizmet satin alirken kargilasmis
olduklar1 en olumlu ve en olumsuz olaylar1 hikaye
etmelerini esas almaktadir [15]. Bu modellerin hepsinde
hizmet kalitesinin Olglimiinde miisterilerin
degerlendirmeleri esas alinmaktadir. Ciinkii hizmetle ilgili
degerlendirmeyi en gercekei yapacak kisi, hizmeti alan

101



Ocak 2010.99-108.

bireylerdir.

Servqual yontemini ilk ortaya atan ve gesitli
alanlarda uygulayan Parasuraman, Zeithaml ve Berry
(1988) olmustur. Caligmalarinda hizmet Kkalitesini bes
boyut altinda toplayarak  (gilivenilirlik,  karsilik
verebilmek, gilivenlik, empati, somut 6zellikler) hizmet
kalitesinin 22 0&zelligi iizerinde durmuslardir [16].
Servqual dlceginin kullanildig1 ¢aligmalar 1980°1i yillara
dayanir. Daha sonra ¢esitli hizmet sektdrlerinde hizmet
kalitesinin ~ Olgiilmesi  amaciyla  yaygin  olarak
kullanilmistir. Hizmet kalitesinin 6lgmesinde Servqual
Olgegini: Cook (1997) ve Sahney vd. (2004) egitim
sektoriinde; Stafford ve Brenda (1998) sigortacilik
sektoriinde; Angur (1999), Newman (2001) ve Cui (2003)
bankacilik  sektoriinde;  Juwaheer (2004)  turizm
sektoriinde; Jabnoun, Chaker (2003) ve Choi vd. (2005)
saglik sektdriinde uygulamislardir. Olgegin kullanimi ve
analizi basit oldugundan konuyla ilgili literatiirde pek ¢ok
calisma mevcuttur [17].

Parasuraman, Zeithaml ve Berry, hizmet kalitesi
kavramina daha genis bir perspektiften yaklagarak hizmet
kalitesini 6l¢mek igin gelistirdikleri SERVQUAL adi
verilen ayrintili 6lgme yoOntemi ihtiyag duyuldugunda
belirli organizasyonlarin  arastrma  ihtiyaglarim
karsilamak amaciyla adapte edilebilmektedir [18]. Bu
noktadan hareketle o6zel egitim sektoriinde faaliyet
gosteren Ozel Ikem Ilkogretim Okulu'nun hizmet
kalitesini 6l¢cmek maksadiyla SERVQUAL o6lgegi iskeleti
sabit kalmak kaydiyla 21 maddeden olusan bir dlgek

gelistirilmigtir.  Gelistirilen bu o6lgekten diger 06zel
ilkogretim okullarinin  hizmet kalitesi dl¢iimlerinde
yararlamlabilir.  Olgekte tamamen katiliyorum ile

kesinlikle katilmiyorum arasinda degisen besli likert
6l¢egi kullanilmustir.

III.1. Arastirmanin Amaci ve Kapsam

Gelisen kaliteli hizmet anlayist ve hizmetin
Olciilebilmesi, hizmet sektoriindeki tiim isletmeler gibi
0zel egitim kurumlarimi da etkilemistir. Hizmet kalitesi
anlayisi, Ozel egitim kurumlarmin hizmet verdikleri
miisterilerine karst sorumluluk duygusu igerisinde nasil
davranmalar1 gerektigi konusunda yol gostermis, iyi veya
eksik yonlerini gérebilme sans1 vermistir. Bu arastirmada,
SERVQUAL modeli kullanilarak hizmet kalitesinin
6l¢iimlenmesi amaglanmstir.

Arastirmada,  miigteriler =~ yOniinden  hizmet
kalitesinin tanimi, hizmet beklentilerini etkileyen faktorler
ve hizmet kalitesinin boyutlar1 konusunda 6nemli bilgiler
elde edinilmesine c¢alisilmigtir. Elde edilen bilgiler
katilimcilarin ortak goriiglerine gore, kaliteli bir hizmetin
sunulabilmesi i¢in miisterilerin hizmet beklentilerinin
karsilanmas1 veya bu beklentilerin Otesinde hizmet
verilmesi gerektigi diislincesini ortaya ¢ikmistir. Sonug
olarak miisteriler tarafindan hizmet kalitesi, “istek veya
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beklentileri ile algilar1 arasindaki

seklinde tanimlanmustir.

farklilik  6l¢iisi”

Arastirmanin  kapsamina Ozel ikem Ilkdgretim
Okulu’ndan hizmet alan dgrenci veliler alinmigtir. Hizmet
alan miisteriler olarak diisiiniilen velilerin, diger bir 6zel
ilkogretim okulu dikkate alindiginda &zel ilkogretim
hizmetine yonelik beklentileri, okulun vermis oldugu
hizmete iligkin algilamalar1 ve bu algilamalar1 etkileyen
faktorlere ulasilmaya ¢aligilmustir.

IIL2. Arastirmanin Yontemi

Parasuraman, Zeithhaml ve Berry tarafindan
gelistirilen SERVQUAL hizmet kalitesi 6l¢iim modelinin
kullanildigt bu arastirma, hizmet sektorii igerisinde
faaliyet gosteren 6zel bir egitim kurumunda (Ozel Tkem
[Ikogretim Okulu) yiiriitiilmiistiir. Hizmet kalitesine
iliskin 21 ozellik tespit edilmis, bu ozellikler ile ilgili
beklenti ve algilar1 Olgmek {izere anket yontemi
kullanilmistir. Anket formundaki degiskenler, SERQUAL
Olceginin 6zel egitim hizmeti alanina uyarlanmasi sonucu
belirlenmistir. Olgekte tamamen katiliyorum ile kesinlikle
katilmiyorum arasinda degisen besli likert 0Olgegi
kullanilmigtir. Egitim hizmeti alan velilerin (miisterilerin)
ozel egitim hizmetinden beklentileri ve almis olduklari
hizmete yonelik algilamalari ayr1 ayr1 &lglimlenmistir.
Ayrica, velilerin egitim hizmetlerinden beklentileri ve
algilamalar1 ile demografik degiskenler arasindaki
farkliliklar1 tespit etmek maksadiyla ANOVA testi
uygulanmustir.

Arastirmada kullanilan degiskenler; algilanan
hizmet kalitesine iliskin degiskenler, genel memnuniyet
diizeyine iligkin degiskenler, wvelilerin okulu tercih
sebepleri ve demografik 6zelliklerdir (yas, cinsiyet, egitim
durumu, medeni hal, gelir durumu, 6grencinin devam
ettigi sinifi). Arastirmamin  anakiitlesi Tkem Ozel
[Ikdgretim kurumundan egitim hizmeti alan velilerin
tamamidir. Arastirmanin O6rnek kiitlesine 235 veli dahil
edilmistir. Arastirmada verilerin analizi i¢in, SPSS 13.0
paket programi kullanilmistir.

I11.2.1.Giivenilirlik Analizi
Kullanilan 6lcegin i¢ tutarlilifini (yani cevaplari

gelisigiizel cevaplanmadigini, tutarli cevaplar verildigini)
kontrol etmek amaciyla servqual dlgeginde bulunan 21

maddeye giivenilirlik testi (alfa = 0.05 anlamlilik
diizeyinde) uygulanmistir.
Velilerin  beklentileriyle ilgili  dlgek  igin

Cronbach’s Alfa degeri 0,949, velilerin verilen hizmet
kalitesine yonelik algilamalar1 ile ilgili odlgek igin
Cronbach’s Alfa degeri 0,943 olarak hesaplanmistir.

Cronbach’s Alfa degeri (giivenilirlik katsayisi)
0.00 ile +1.00 arasinda bir degere karsilik gelir. Bu deger
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1 dogru ne kadar yakinsa arastirma o kadar giivenilir ve
verilen cevaplar kendi igersinde o kadar tutarlidir
denilebilir [19]. Sonug¢ olarak bu aragtirmanin
giivenilirliginin ¢ok yiiksek oldugu sdylenebilir.

I11.2.2.Frekans Dagilim

SPSS 13.0 veri analizi programi kullanilarak
katilimc1  velilere iliskin yapilan frekans analizi
neticesinde elde edilen veriler Tablo.1’de gosterilmistir.
Tablo.1’de goriildiigi {izere katilimer velilerin 84’1 erkek
(%35,7), 150’si kadindir (%63,8).

Tablo.1. Katihmeilara iliskin Demografik Faktérlerin
Frekans Dagilinm

D kagn Ve
Erkek 84 35,7

Cinsiyet Kadmn 150 63,8

Cevapsiz 1 0,5

25-34 42 17,9

35-44 159 67,7

Yas 45-54 30 12,8

55-64 3 1,3

65 ve lizeri 1 0,4

Bekar 2 0,9

Evli 219 93,2

Medeni Hal

Dul 11 4,7

Cevapsiz 3 1,3

flkokul 6 2,6

Ortaokul 12 5,1

Lise 58 24,7

Egitim Durumu Universite 129 54,9
Yiiksek Lisans 21 8,9

Doktora 9 3,8

1000 ve Alt1 6 2,6

1001-2000 25 10,6

2001-3000 18 7,7

3001-4000 52 22,1

Gelir Durumu 4001-5000 18 7,7
5001-6000 21 8,9

6001-7000 21 8,9

7001-8000 13 5,5

8001 ve Uzeri 30 12,8

Cevapsiz 31 13,2

Tablo.1. Katihmeilara iliskin Demografik Faktérlerin
Frekans Dagilimi (devam)

ol S
1.smf 40 17
2.Simf 15 6,4
3.Simf 35 14,9
4.Smf 19 8,1
Siniflar
5.Smf 37 15,7
6.Smif 35 14,9
7.Simf 30 12,8
8.Smif 24 10,2

I11.2.3.SERVQUAL Hizmet Kalitesi Ol¢iimii

Velilerin Ozel ikem [lkdgretim Okulu’nu tercih
etme nedenleri Tablo 2’de gosterilmistir. Elde edilen
sonuglara gore okulun en c¢ok tercih edilmesinin nedeni
egitim kadrosunun kaliteli olarak (%51,1) algilanmasidir.
Bunu %21,7 ile yabanci dil egitimi izlemektedir. Okulun
fiziki olanaklar1 % 8.9 ile tercihleri etkilemektedir.

Tablo.2. Ozel ikem ilkégretim Okulunun Tercih Edilme

Nedenleri
] . Cevap Sayisi Yiizde
Tercih Nedeni
(n) (%)
Egitim Kadrosunun Kalitesi 120 51,1
Yabanci Dil Egitimi 51 21,7
Okulun Fiziki imkanlar 21 8,9
Yakin Cevredeki En Iyi Okul
9 3,8
Olmasi
Eve Yakinlik 7 3,0
Okulda Tanidik Olmasi 6 2,6
Ogrencinin Sik1 Takip
. . 5 2,1
Edilmesi
Egitim Kalitesi 4 1,7
Ogrenci Giivenligi 3 1,3
Sinif Ogretmeni Nedeniyle 3 13
Tercih Etme ’
Tam Giin Egitim 3 1,3
Burslu Olmast 1 0,4
Idarecilerin Tecriibe ve ! 04
Kalitesi ’
Saglik Sorunu Nedeniyle 1 0.4

Tercih Etme

Velilerin ideal bir o6zel ilkogretim okulunun
verecegi egitim hizmetine iliskin beklentileri Tablo 3’de
gosterilmistir. Bu sonuglar 151831inda en yiiksek beklenti
4,74 ortalama ile “ideal 0Ozel okullar 06grencilerin
giivenligine dnem verir” ifadesine yoneliktir. “Ideal 6zel
okullar modern bir dig goriiniise sahiptir” ifadesi ile “ideal
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6zel okullar kendilerine ddenen paranin karsihigimi der”
ifadesi ise en diisiikk ortalama puanlara sahiptir. Bu
kapsamda velilerin en yiliksek beklentisi 6grencilerin
giivenligi iken, en diisiik beklenti okullarin dis goriiniisii
ile okullarin paranin karsiligin1 6demesidir.

Tablo.3. Velilerin Ozel ilkégretim Hizmetine iliskin
Beklentilerinin Ortalama Degerleri

Beklenti ifadeleri Cevap Ort. Std
Sayisi Sapma
Bll.Ideal" (%.ze} okullgr .modern 233 4,42 684
bir dis goriiniise sahiptir.
B2.Ideal 6zel okullar temiz, 235 473 509

tertipli ve diizenlidir.

B3.deal  6zel  okullarda

dershanelerin  1s1s1  yaz/kig 234 4,64 ,578
ideal olarak saglanir.

B4.1deal ozel okullar

bilgisayar  teknolojilerinden 234 4,68 ,521
faydalanir.

B5.ideal 6zel okullarda simf

mevcutlari ideal olarak 233 4,67 ,562
belirlenir.

B6.1deal 6zel okullarda yasam

alan!arl (okul bahgesi, 235 4,46 780
kantinler, spor sahalari vs.)

yeterlidir.

B7.1deal 6zel okullarda verilen

yemek hizmeti kaliteli ve 233 4,64 ,621
giivenilirdir.

BS8.1deal ozel okullar

ogrencilerin kiltiirel 235 4,60 ,571
gelisimine katkida bulunur.

B9.1ideal ozel okullar

ogrencilerin bedensel 235 4,48 ,712
gelisimine katkida bulunur.

Bl10.ideal ~ 6zel  okullar

ogrencilerin kisilik geligsimine 235 4,50 ,682
katkida bulunur.

B11.1deal ozel okullar

ogrencilerin bireysel 235 4,54 ,674
yeteneklerini ortaya ¢ikarirlar.

Bl2.ideal &zel okullarda

hizmet goren personel 235 4,54 ,642
naziktir.

B13.1deal 6zel okullarda veli

istek ve sikayetleri dikkate 234 4,50 ,637
aliuir.

Bl4.ideal &zel okullarda

ogretmenler velilerle isbirligi 235 4,63 ,558
icinde caligir.

B151deal &zel okullarda

ogretmenler tiim ogrencilerle 235 4,58 ,645
bire bir ilgilenirler.

Bl6.ideal  6zel  okullar

ogretmenler &grencilere sevgi 235 4,59 ,595
ile yaklagir.

Tablo.3. Velilerin Ozel ilkégretim Hizmetine iliskin
Beklentilerinin Ortalama Degerleri (devam)

Beklenti ifadeleri Covap gy, St
Sayisi Sapma

Bl17.ideal  &zel  okullarda

yabanci dil egitimi yeterlidir. 231 4,48 785

Bi8.Ideal 6zel okullarda

hizmet veren Ogretmenler 235 4,49 ,718

meslektaslarinin en iyileridir.

B19.ideal ozel okullar

ogrencilerin glivenligine dnem 233 4,74 ,494

verir.

B20.1deal ~ 6zel  okullar

kendilerine &denen paranin 233 4,42 ,703

karsiligini 6der.

B21l.ideal  &zel  okullarda

kiitliphane hizmetleri 234 4,52 ,688

yeterlidir.

Cronbach’s Alfa Giivenilirlik Katsayisi: 0,949

Tablo.4  velilerin  ikem Ozel Ilkdgretim
Okulu’'ndan almis olduklar1 egitim hizmetine yonelik
algilamalarina ait ortalama puanlar1 gostermektedir. Bu
kapsamda en yiiksek ortalama puani “Ozel Ikem
[Ikdgretim Okulu bilgisayar teknolojilerinden faydalanir”,
“Ozel Tkem Ilkogretim Okulu gretmenler &grencilere
sevgi ile yaklasir” ve “Ozel Ikem Ilkdgretim Okulu
ogrencilerin giivenligine onem verir” ifadeleri almistir
(4,50). “Ozel ikem Ilkogretim Okulunda yasam alanlari
(okul bahgesi, kantinler, spor sahalari vs.) yeterlidir”
ifadesi ise 3,62 ortalama ile en diisiik puana sahiptir.

Tablo.4. Velilerin ikem Ozel ilkégretim Okulunun Vermis
Oldugu Hizmetlere iliskin Algilamalarinin Ortalama

Degerleri
Algilama ifadeleri Cevap Ort. Std
Sayisi Sapma

A1.0zel Tkem Ilkdgretim Okulu
modern bir dig gériiniise sahiptir. 234 4,37 ,609
A2.0zel Tkem Ilkdgretim Okulu
temiz, tertipli ve diizenlidir. 233 4.47 1630
A3.0zel ikem ilkdgretim Okulunda
dershanelerin 1s1s1 yaz/kis ideal 232 4,44 765
olarak saglanir.
A4.0zel Tkem Ilkdgretim Okulu
bilgisayar teknolojilerinden 233 4,50 657
faydalanir.
A5.0zel Ikem Tlkégretim Okulunda
smif mevcutlart  ideal olarak 234 437 771
belirlenir.
A6.0zel Tkem ilkdgretim Okulunda
yasam alanlar1 (okul bahgesi,
kantinler, spor sahalart  vs.) 233 3,62 1,040
yeterlidir.
A7.0zel Ikem Tlkégretim Okulunda
verilen yemek hizmeti kaliteli ve 233 428 864
giivenilirdir.
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Tablo.4. Velilerin ikem Ozel ilkégretim Okulunun Vermis
Oldugu Hizmetlere Iliskin Algilamalarinin Ortalama
Degerleri (devam)

Tablo.5. Servqual Skorlar1 (Algillamalar-Beklentiler)

Algilama ifadeleri

Cevap
Sayisi

Ort.

Std
Sapma

A8.0zel Tkem Ilkégretim Okulu
Ogrencilerin  kiiltiirel ~ gelisimine
katkida bulunur.

A9.0zel Tkem Ilkégretim Okulu
ogrencilerin bedensel gelisimine
katkida bulunur.

A10.0zel Tkem Ilkégretim Okulu
ogrencilerin  kisilik  gelisimine
katkida bulunur.

A11.0zel Tkem ilkdgretim Okulu
ogrencilerin bireysel yeteneklerini
ortaya ¢ikarirlar.

A12.0zel kem [kogretim
Okulunda hizmet goren personel
naziktir.

A13.0zel Tkem [lkogretim
Okulunda veli istek ve sikayetleri
dikkate alinir.

A14.0zel fkem
Okulunda  &gretmenler
isbirligi i¢inde caligir.
A15.0zel Ikem [lkogretim
Okulunda ogretmenler tim
ogrencilerle bire bir ilgilenirler.
A16.0zel Tkem ilkdgretim Okulu
O0gretmenler Ogrencilere sevgi ile
yaklagir.
A17.0zel
Okulunda
yeterlidir.
A18.0zel
Okulunda
O0gretmenler
tyileridir.
A19.0zel Tkem ilkdgretim Okulu
ogrencilerin  gilivenligine  dnem
verir.

A20.0zel Tkem Ilkogretim Okulu
kendilerine 6denen paranin
karsiligin1 6der.
A21.0zel fkem
Okulunda kiitliphane
yeterlidir.

ilkdgretim
velilerle

fkem ilkdgretim
yabanct dil egitimi
fkem [lkogretim
hizmet veren
meslektaglarinin  en

[lkogretim
hizmetleri

229

232

231

230

234

231

231

232

233

231

234

234

229

226

4,26

4,00

4,23

4,05

445

4,35

4,40

4,25

4,50

4,18

4,26

4,50

424

4,13

,760

,905

744

914

747

747

,690

,862

714

,835

171

644

,741

,841

Cronbach’s Alfa Giivenilirlik Katsayisi: 0,943

Deg. Algillamalar Beklentiler Skorlar
! 4,37 4,42 0,50 (")ggllllilll(llter
2 4,47 4,73 -0,26
3 4,44 4,64 -0,20
4 4,50 4,68 -0,18
5 4,37 4,67 -0,30
6 3,62 4,46 -1,02
7 428 4.64 -0,36 -0,403
8 426 4,60 -0,34 Heveslilik
9 4,00 4,48 -0,48
10 4,23 4,50 -0,27
11 4,05 4,54 -0,49 -0,395
12 4,45 4,54 -0,09 Iée,::;g
13 4,35 4,50 -0,15
14 4,40 4,63 -0,23
15 4,25 4,58 -0,33
16 4,50 4,59 -0,09 -0,178
17 4,18 4,48 -0,30 Yeterlilik
18 4,26 4,49 -0.23
19 4,50 4,74 -0,24
20 4,24 4,42 -0,18
21 413 4,52 -0,39 -0,268
Algilamalar ve beklentiler arasindaki bosluk
hesaplandiginda Tablo.5’teki sonuglar elde edilir.

Servqual skorlar1 incelendiginde velilerin beklentilerinin
olduk¢a yiiksek oldugu goriilmektedir. Egitim hizmet
kalitesine iliskin dort boyutun tamaminda negatif sonuglar
elde edilmistir. Bunlar sirastyla, iletisim, empati (-0,178);
yeterlilik (-0,268); heveslilik (-0,395) ve somut 6zellikler
(-0,403)’dir. Bu sonuglara gore Ozel Tkem Ilkogretim
Okulunun vermis oldugu egitim hizmet kalitesinin
“iletisim, empati” boyutunun veli  beklentilerini
karsilamaya en yakin 6ge oldugu ortaya ¢ikmaktadir. Bu
hizmet faktoriinii sirasiyla yeterlilik, heveslilik ve somut
ozellikler takip etmektedir. “Okul ¢alisanlarinin nezaketi”
ile “Ogretmenlerin O6grencilere sevgi ile yaklagmas1”
konularinda bosluk degerleri en diisiik degerdedir (-0,09).
Bu deger veli beklentilerine oldukg¢a yaklasildigi anlamina
gelmektedir. Ogrencilerin yagam alanlarimin yeterliligine
yonelik algilama ise en yiiksek degere sahiptir. Bu deger
velilerin tatmin olmaktan en uzak olduklari konu olarak
dikkat ¢ekmektedir.
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Tablo 6. Velilerin Ozel ikem ilkégretim Okulunun Vermis
Oldugu Egitim Hizmetlerinden Beklentileri Ile Demografik
Degiskenler Arasindaki Iliskinin ANOVA Test Sonuglari

Ortalama Kare

ANOVA Deg. Degerleri F Sig.
Gruplar Aras1 0,678

B2 Grup Igi 0,250 2,717 0,021

B4 Gruplar Aras1 0,681 2,590 0,027

Grup I¢i 0,263
Gruplar Arasi 1,741

I B6 Grup ici 0,584 2,981 0,013
eklentiler-
Bgitim By OrplarAmstLals 00, o015
Durumu Grup I¢i 0,487
Gruplar Arasi 1,098
B15 Grup ici 0,401 2,739 0,020
Gruplar Arast 1,890
B17 Grup ici 0,587 3,218 0,008
Gruplar Arast 1,232
B21 Grup lci 0,457 2,694 0,022
Beklentiler-
Gelir pe ~ ruplarAmast LI97 s 150 0034
Grup I¢i 0,560
Durumu
Beklentiler- Gruplar Arasi 0,854
Siniflar Bl4 Grup Igi 0,294 2,901 0,006

Velilerin egitim hizmetlerinden beklentileri ile
demografik  degiskenler arasindaki iliskiler 0,05
anlamlilik  diizeyinde incelendiginde, Tablo.6’daki
sonuglar elde edilir. Demografik 6zellikler ile beklentiler
arasinda 0.05 anlamlilik diizeyinde istatistiksel olarak
anlamli bir iligki olup olmadigr su hipotezlerle test
edilmigtir:

Hy: Velilerin egitim hizmetlerinden beklentileri ile
demografik degiskenler arasinda istatistiksel olarak
anlamli bir iligski bulunmamaktadir.

H;: Velilerin egitim hizmetlerinden beklentileri ile
demografik degigkenler arasinda istatistiksel olarak
anlamli bir iligski bulunmaktadir.

Sonugclar incelendiginde velilerin egitim durumlari
ile B2, B4, B6, B9, B15, B17 ve B21 degiskenleri
arasinda anlamli bir iliski bulundugu tespit edilmistir.
Gelir durumu ile B6 degiskeni arasinda da anlamli bir
iliski bulunmaktadir. Ayrica smiflar ile B14 degiskeni
arasinda anlamli bir iligki bulunmaktadir. Bu degiskenler
icin Ho hipotezi red edilmistir.

Velilerin Ozel ikem ilkdgretim Okulunun vermis
oldugu egitim hizmetlerini algilamalar1 ile demografik
degiskenler arasindaki iligki 0,05 anlamlilik diizeyinde
incelendiginde, Tablo.7’deki sonuglar elde edilir.
Demografik o6zellikler ile algilanan hizmet arasinda
istatistiksel olarak anlamli bir iliski olup olmadigi su
hipotezlerle test edilmistir:

Hy: Velilerin egitim hizmetlerini algilamalar1 ile

demografik degiskenler arasinda istatistiksel olarak
anlamli bir iligki bulunmamaktadir.
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H;: Velilerin egitim hizmetlerini algilamalart ile
demografik degiskenler arasinda istatistiksel olarak
anlamli bir iligki bulunmaktadir.

Tablo.7. Velilerin Ozel ikem ilkégretim Okulunun Vermis
Oldugu Egitim Hizmetlerini Algilamalar: Ile Demografik
Degiskenler Arasindaki Iliskinin ANOVA Test Sonuglari

. Ortalama Kare .
ANOVA Deg. Degerleri F Sig.

Gruplar Arasi 3,879

Algilamalar- A6 Grup I¢i 1,033 3,755 0,006
Yas Gruplar Arasi 1,323
Al3 Grup gi 0,544 2,431 0,049
A2 Grupl'flr'Aram 1,370 3.674 0,027
Grup I¢i 0,373
Algilamalar- Gruplar Arast 1215
Medeni A4 orupIETATES! 3,028 0,050
Grup I¢i 0,401
Durum Gruplar Aras1 4,549
rup X
A6 Grup ici 1,064 4,271 0,015
Gruplar Arasi 1,777
A7 Grup ici 0,724 2,454 0,034
Alglamalar- Al OroplarArast LIy 55 g 035
Egitim Grup Ici 0,494
Gruplar Arasi 1,227
D : >
urumu A20 Grup ici 0,534 2,297 0,046
Gruplar Arast 1,830
A21 Grup ici 0,682 2,682 0,022
Algilamalar-
Gelir Al SruplarArast 1709 ) 4o g1
Grup Ici 0,686
Durumu
Gruplar Arasi 1,952
A3 Grup Ici 0,542 3,602 0,001
Gruplar Arasi 1,865
A7 Grup ici 0,712 2,619 0,013
Gruplar Arasi 1,208
Algilamalar- Al2 Grup Igi 0,537 2,248 0,031
Siniflar Gruplar Arasi 1,588
Al5 Grup ici 0,716 2,218 0,034
Gruplar Arasi 1,337
Al6 Grup ci 0,484 2,763 0,009
Al Gruplar Arasi 1,282 2236 0,032

Grup I¢i 0,574

Sonuglar incelendiginde velilerin yaslar1 ile A6 ve
A13 arasinda; medeni durum ile A2, A4 ve A6 arasinda;
egitim durumu ile A7, A16, A20 ve A21 arasinda; gelir
durumu ile A15 arasinda; siniflar ile A3, A7, A12, AlS5,
Al6 ve Al8 arasinda anlamhi bir iligki bulundugu
goriilmektedir. Bu degiskenler i¢in Heo hipotezi red
edilmistir.

Tablo 8. Velilerin Ozel ikem ilkégretim Okulunun Vermis
Oldugu Egitim Hizmetlerinden Beklentileri ile Okulu Tercih
Etme Nedenleri Arasindaki iliskinin ANOVA Test Sonuglar

. Ortalama Kare .
ANOVA Deg. Degerleri F Sig.
Gruplar Arasi 0,481
Grup Igi 0,246

Gruplar Aras1 1,058

B2 1,082 0,025

Beklent.iler- B6 Grup ici 0,582 1,817 0,042

Tercih Gruplar Arasi 1,078
Nedeni B10 Grup ici 0,429 2,514 0,003
B20 Gruplar Aras1 0,964 2.067 0.017

Grup I¢i 0,466
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Velilerin Ozel ikem ilkdgretim Okulunun vermis
oldugu egitim hizmetlerinden beklentileri ile okulu tercih
etme nedenleri arasindaki iligkinin 0.05 anlamlilik
diizeyinde istatistiksel olarak anlamli bir iligki olup
olmadig su hipotezlerle test edilmistir:

Hy: Velilerin egitim hizmetlerinden beklentileri ile
okulu tercih etme nedenleri arasinda istatistiksel olarak
anlamli bir iligki bulunmamaktadir.

H;: Velilerin egitim hizmetlerinden beklentileri ile
okulu tercih etme nedenleri arasinda istatistiksel olarak
anlamli bir iligki bulunmaktadir.

Velilerin Ozel Tkem Ilkégretim Okulunun vermis
oldugu egitim hizmetlerinden beklentileri ile okulu tercih
etme nedenleri arasindaki iligkiler incelendiginde B2, B6,
B10 ve B20 degiskenleri agisindan anlamli bir iliski
bulundugu goriiliir (Tablo.8). Bu degiskenler icin Ho
hipotezi red edilmistir.

Velilerin Ozel ikem ilkdgretim Okulunun vermis
oldugu egitim hizmetlerini algilamalar1 ile okulu tercih
etme nedenleri arasindaki iliskinin 0.05 anlamlilik
diizeyinde istatistiksel olarak anlamli bir iligki olup
olmadigi asagida Tablo.9’da gosterilmis ve su
hipotezlerle test edilmistir:

Tablo.9. Velilerin Ozel ikem ilkégretim Okulunun Vermis
Oldugu Egitim Hizmetlerini Algilanmasi Ile Okulu Tercih
Etme Nedenleri Arasindaki Iliskinin ANOVA Test Sonuglari

Ortalama Kare

ANOVA  Det Degerleri F Sig.
AL gty 107 o3
A2 gﬁgl?;i?)fg?;’om 2,992,000
A rioose 2670 002
A7 gﬁgl?;i?)??sl’m 1,805,044
A8 gﬁgl?;%fg%l’”o 2,629,002
A9 gﬁgl?gril(\)?f)llz’wg 3,963,000
Al0 gﬁglf&%{g% 0,956 1505 oa4

Alngfrr;ilar' All gﬁﬁl?;%f%‘;’s“ Loss 027

Nedeni
Az GO 2o
Al7 gﬁgliri%fga 2,261 45 000
AlS gﬁgl?;%fg%mgl 3,190,000
A19 gﬁgl?;%fgglso’m 1861 036
A0 gﬁgl?;%fi?lmgs 3,499,000
A21 Gruplar Aras1 1,274 1892 032

Grup I¢i 0,673

Hy: Velilerin egitim hizmetlerini algilamalart ile
okulu tercih etme nedenleri arasinda istatistiksel olarak
anlamli bir iligki bulunmamaktadir.

H;: Velilerin egitim hizmetlerini algilamalar1 ile
okulu tercih etme nedenleri arasinda istatistiksel olarak
anlamli bir iligki bulunmaktadir.

Velilerin Ozel Tkem ilkégretim Okulunun vermis
oldugu egitim hizmetlerin algilanmasi ile okulu tercih
etme nedenleri arasindaki farkliliklar incelendiginde ise
Al, A2, A6, A7, A8, A9, A10, All, Al12, Al7, AlS,
A19, A20 ve A2ldegiskenleri agisindan anlamli bir
farklilik bulundugu goriiliir (Tablo.9). Bu degiskenler i¢in
Ho hipotezi red edilmistir.

IV. SONUC VE ONERILER

Bu arastirmanin amact Ozel Ikem Ilkogretim
Okulundan egitim hizmeti alan velilerin beklentiler ile
okul tarafindan sunulan hizmetlere iliskin algilanan
hizmet kalitesi diizeyini 6l¢gmektir. Bu amacin yani sira
ulagilmak istenen alt amag ise, egitim hizmeti veren 6zel
okullar i¢in hizmet kalitesinin &zelliklerini ve boyutlarini
tespit etmektir.

Toplanan verilerin analiz edilmesiyle elde edilen
bulgular degerlendirildiginde ilk géze c¢arpan, velilerin
ozel okuldan bekledikleri hizmet standartlarinin olduk¢a
yiikksek oldugudur. Velilerin en 6nde gelen beklentileri
ogrencilerin giivenligidir. Ozel ikem ilkdgretim Okulunun
bu beklentiyi yiiksek oranda karsiladigindan s6z
edilebilir.

Elde edilen sonuglara gore okulun en cok tercih
edilmesinin nedeni egitim kadrosunun kaliteli olarak
algilanmasidir. Bunu yabanci dil egitimi izlemektedir.
Okulun fiziki olanaklar1 da  wvelilerin tercihleri
etkilemektedir. Okulun mevcut rekabet ortaminda
varligint devam ettirebilmesi, rakipleri arasinda hizmet
kalitesi yOniinden tercih edilirligini siirdiirebilmesine
baghdir. Velilerin okulun egitim kadrosuna olan giiveni,
yabanci dil egitiminin iyi seviyede verildigini diisiinmesi
ve okulun fiziki olanaklarni begenmesi okulun tercih
edilmesindeki ana belirleyicilerdir. Velilerin istek ve
beklentilerini bu yonde ifade etmeleri okul igin gelecege
doniik bir 151k tutmaktadir.

Aragtirma neticesinde Ozel Tkem TIlkdgretim
Okulunun vermis oldugu egitim hizmet kalitesinin
iletisim, empati boyutunun veli beklentilerini karsilamaya
en yakin 0ge oldugu ortaya ¢ikmigtir. Bu hizmet
faktoriini yeterlilik, heveslilik ve somut dzellikler takip
etmektedir.  “Okul  c¢alisanlarinin  nezaketi”  ile
“dgretmenlerin  Ogrencilere sevgi ile yaklasmasi”
konularinda velilerin istek ve beklentileri karsilanmaya en
yakin  ogelerdir.  Ogrencilerin  yasam  alanlarimin
yeterliligine yonelik algilama ise en yiiksek negatif degere
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sahiptir. Ayrica okulun modern bir dis goriiniise sahip
olmasi, &grencilerin bedensel ve bireysel yeteneklerini
ortaya cikarmast konularina veliler en diigilk puanlar
vermislerdir. Bu degerler velilerin tatmin olmaktan en
uzak olduklari konular olarak dikkat ¢ekmektedir. Okulun
onceligini bu konulara ayirmasinin hizmet kalitesinin
artirtlmasina yarar saglayacagi aciktir.

Bu arastirma neticesinde Servqual modeli esas
alinarak ozel ilkogretim okullarma yonelik bir 6lglim
modeli ortaya konmustur. Ozel ilkdgretim okullarinda
kullanilabilecek olan bu modelde hizmet kalitesine iligkin
21 ozellik tespit edilmistir. Konuya iliskin yapilacak
arastirmalarda bu 6zellikler temel alinarak kullanilabilir.
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