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Egitim Kurumlarinda Algilanan Hizmet Kalitesinin Belirlenmesine Yonelik
Bir inceleme: Karaman TOBB Fen Lisesi Ornegi

Osman CEVIK”

Erkan CAKIR**
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Egitim kurumlarinda hizmet kalitesinin artirilmasi igin 6ncelikle kurumlarin bulunduklart konumu dogru gormeleri
gereklidir. Bu amagla Karaman TOBB Fen Lisesi 6grencilerinin ve velilerinin algilarma gore egitim kurumundan almis
olduklar1 hizmetlerden ne Olgiide tatmin olduklari Servperf 6l¢lim yontemi kullanarak ortaya konulmaya caligilmustir.
Caligmanin verileri, 2021-2022 Egitim-Ogretim déneminde Karaman TOBB Fen Lisesi’ne kayith tim dgrencilerden ve bu
ogrencilerin velilerinden anket yontemi ile elde edilmistir. Veriler oncelikle dogrulayici faktor analizleri yardimi ile
degerlendirilmis, daha sonra da t testi ve tekyonlil varyans analizi ile analiz edilmistir. Yapilan analizler sonucunda, 6grenci ve
veli algilarmin yon olarak ortiistligii ancak velilerinin &grencilere kiyasla hizmet kalitesi algilarmin daha yiiksek oldugu,
dolayisiyla okula yonelik memnuniyetleri bu ¢alismada ¢ikan sonuglarla desteklenmistir. Genel anlamda hizmet kalitesi algilart
yiiksek olan 6grenci ve velilerin “fiziksel varliklar” ve “empati” konularina yo6nelik algilarin ortalamaya gore diisiik oldugu
gOrillmiistiir. Bu baglamda 6grenci ve veli memnuniyetini artirabilmek igin Oncelikle “fiziksel varliklar” ve “empati”
faaliyetlerine yonelik ¢alismalar yapilmasinin gerekliligi ortaya konulmustur.

Anahtar Kelimeler: Fen Lisesi, Hizmet Sektorii, Hizmet Kalitesi, Servperf Yontemi.

Makele Tiirii: Arastirma Makalesi

An Investigation to Determine the Perceived Service Quality in
Educational Institutions: Karaman TOBB Science High School Example

Abstract

To increase the quality of service in educational institutions, first of all, institutions must see their position correctly.
For this purpose, it has been tried to reveal the extent to which Karaman TOBB Science High School students and their parents
are satisfied with the services they receive from the educational institution according to their perceptions, by using the Servperf
method. The data of the study were obtained from all students enrolled in Karaman TOBB Science High School and their
parents in the 2021-2022 Academic Year by questionnaire method. The data were first evaluated with the help of confirmatory
factor analysis, and then analyzed with t-test and one-way analysis of variance. As a result of the analyzes, it was found that
the perceptions of students and parents overlapped in terms of direction, but the perceptions of the service quality of the parents
were higher than the students, thus their satisfaction with the school was supported by the results of this study. It has been
observed that the perceptions of students and parents, who have high service quality perceptions in general, about "physical
assets" and "empathy" are lower than the average. In this context, to increase student and parent satisfaction, it has been revealed
that it is necessary to conduct studies on "physical assets" and "empathy" activities.
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1. GIRiS

Giliniimiizde kiiresellesme ile iilke siirlarinin ortadan kalktigi diinyada, isletmeler acisindan
rekabet ortami, savag alanina donmiistiir. Bu ortamda geleneksel pazarlama faaliyetleri ile ayakta
kalmak miimkiin goriilmemektedir. Yenilige agik olmayan, kendini gelistirmeyen, kurumsal yapiya
sahip olmayan isletmelerin yasam siireleri olduk¢a kisalmaya baglamistir. Miisteri beklentilerinin
yiikseldigi, algilarin 6n plana ¢iktig1, pazarda bir adim 6ne ge¢cmek isteyen isletmeler icin verdikleri
hizmetin kalitesini 6lgmek de zaruri hale gelmistir.

Hizmet sektorii i¢inde egitim, tiim kesimleri ilgilendirmesi nedeniyle, iizerinde dikkatle durulmasi
gereken bir alandir. Cikt1 olarak egitim sisteminin kalitesinin dogru 6l¢iilmesinin, egitim sisteminin
konumlandirilmasinda saglayacagi yararlar asikardir. Bu baglamda Tiirk Egitim Sistemi igerisinde,
akademik egitim agisindan olduk¢a 6nemli bir yere sahip olan Fen Liseleri 6zelinde diistiniilecek olursa,
verilen egitim kalitesi, gelecekte yetisecek bilim insanlarinin kalitesinin de belirleyici unsuru olacaktir.

Fen Liselerinin egitim sitemi igerisinde bulundugu 6nemli konuma ragmen, bu liseler iizerine
bilimsel anlamda yeterli ¢alismanin yapilmadigi goriilmektedir. Nitelikli bilim insan1 yetigtirme
amaciyla kurulan Fen Liselerinin hizmet Kkalitesinin Olgiilmesi bu arastirmanin ana hedefini
olusturmaktadir. Bu hedefe ulasmak icin farkli hizmet sektorlerinde uygulanabilen Servperf Sl¢iim
teknigi ile s6z konusu bu liselerin egitim kalitesi dlglilmeye ¢aligilmistir.

2. LITERATUR iNCELEMESI
2.1. Egitimde Hizmet Kalitesi

Hizmet, en basit ifadeyle, bedeli ddenerek elde edilen soyut bir doyum olarak tanimlanabilir
(Fettahlioglu, Polat ve Demir, 2016). Bir bagka tanima gore ise, insanlarin ihtiyaclarini gidermek
amactyla belirli bir fiyattan satisa sunulan, yarar ve doyum saglayan, soyut faaliyetler olarak
tanimlanabilir (Sayim ve Aydin, 2011). Hizmet kavramimin farkli tanimlar olsa da en bariz 6zelligi
soyut olmasidir (Orhan, 2016). Hizmet kalitesi, hizmet diizeyinin miisteri beklentilerini ne kadar iyi
karsiladiginin bir olgilisiidiir. Kaliteli hizmet sunmak, misteri beklentilerine tutarli bir sekilde uyum
saglamak anlamia gelir (Lewis ve Booms, 1983).

Hizmetten saglanan yarar, deneyime dayalidir (Sayim ve Aydin, 2011). Hizmette performans
degerlendirmesinin tiiketicilerin algisina bagli olmasi nedeniyle igletmelerin kendilerini tiiketiciye kabul
ettirmesi zor olmaktadir (Can, 2016). Hizmetler, mallara goére daha soyut Ozelliklere sahip
olduklarindan, hizmetlerle ilgili olarak yapilan arastirmalar da nispeten daha zordur (Altunisik, Ozdemir
ve Torlak, 2014).

Gilinlimiizde insanlarin ihtiyaglarinin karsilanmasi i¢in toplumda bunun karsiligi olarak mal ve
hizmet {ireten birgok isletme ve kurum ortaya ¢ikmistir. Bu hizmeti veren kurumlar, egitim gibi tiim
toplumu etkileyecek statiiye sahipse, verilen hizmetin kalitesine yonelik beklentiler de o derece iist
seviyeye cikmaktadir. Ozellikle devlet tarafindan yonetilen kurumlarin hizmet kalitesi algisinin
beklentilerin altinda kaldigir (Songur, 2015; Gersil ve Giiven, 2018) géz Oniine alindiginda, bilim
iiretmesi beklenen ve egitimin iist dinamiklerini olusturan kurumlarin hizmet kalitesinin Ol¢iilmesi,
toplumun gelecegi agisindan yol gosterici olacaktir.

Egitim kurumlarinda hizmet kalitesini belirleyici en &nemli faktor ogrencidir. Ogrenci
beklentilerini karsilayarak, verdikleri egitimin Kkalitesini siirekli yiikseltmeyi hedefleyen egitim
kurumlarinda, egitimde hizmet kalitesinin Ol¢ililmesi ve degerlendirilmesinde 6grenci beklentileri
onemli bir yer tutar (Sahin, 2011). Ogrencinin almis oldugu hizmet kalitesiyle ilgili algilamalar1 ile
dgrenci memnuniyet diizeyi arasinda da dogru bir orant1 bulunmaktadir (Oz ve Esra, 2014).
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Akademik anlamda en {ist potansiyele sahip cocuklarin egitim gordiigii Fen liseleri, fen ve
matematik alanindaki iistlin yetenekli genglerin egitim ve 6gretim gordiigii okullardir (Tiirk, 2018: 439).
Bu baglamda ortadgretim seviyesinde egitim kalitesine yonelik 6grenci algilamalarinin en iyi
degerlendirilebilecegi okul tiirlerinden birisi Fen liseleridir. Ciinkii Milli Egitim Bakanligi’nin “Fen
Liseleri Yonetmeligi (1999)” ile “Ortadgretim Kurumlari Yonetmeligi (2013)”ne gore bu liselerin
kurulus amaci, zeka diizeyleri yiiksek, matematik ve fen bilimlerinde yetenekli, yeni teknolojileri
kullanabilen, arastirma yapmaya yonlendirilecek, nitelikli bilim insanlar1 olabilecek 0Ogrencileri
yetistirmektir.

2.2. Egitimde Hizmet Kalitesinin Servperf Yontemi ile Ol¢iilmesi

Egitim hizmetlerinde kaliteyi 6lgmek oldukga gii¢ ve karmasiktir. Egitim kurumlarinda ¢alisan
Ogretmen ve Ogrenciler arasindaki iligkiler, 6grencilerin tatmin diizeyi ve verilen hizmet kalitesinin
objektif olarak 6l¢iilmesini zorlastirmaktadir (Sahin, 2011). Literatiir incelendiginde, hizmet kalitesinin
olgtimiine yonelik olarak gesitli modellerin gelistirildigi ve bu modellerin test edildigi goriilmektedir.
Bu calismalarin tamami bosluk modeli temelinde kurgulanmistir.

Bosluk modeli ilk olarak Parasuraman ve arkadaslar1 (1985) tarafindan yapilan bir ¢alisma ile
ortaya ¢cikmustir. Miisterilerin bekledikleri ile algiladiklar1 arasindaki boslugu kapatmak, kaliteli hizmet
sunmak i¢in kritik 6neme sahiptir. Bu durum da bosluk modelinin temelini olusturur. Kusursuz bir
diinyada beklentiler ve algilar aymi olacaktir: Miisteriler, alacaklarimi ve almalar1 gerektigini
diisiindiikleri seyi aldiklarini algilayacaklardir (Zeithaml, Bitner ve Gremler, 2017).

Hizmet kalitesi bilgisini artirmak ve temel sorunlarin arastirilmasini tesvik etmek i¢in hizmet
kalitesi anlayisina énemli katki saglayan Bosluk modeline gore (Mudie ve Pirrie, 2006: 90), hizmet
kalitesine ve tiiketicilere hizmet sunumu baglamindaki gorevlere iligskin yoneticilerin algilamalarina
yonelik bir dizi temel tutarsizlik veya bosluk mevcuttur. Bu bosluklar, tiiketicilerin yiiksek kaliteli olarak
algilayacag1 bir hizmeti sunma girisiminde biiyiik engeller yaratabilir. Her bir boslugun biiyiikliigii ve
yOnii hizmet kalitesini etkilemektedir (Parasuraman, Zeithaml, Zeithalm ve Berry, 1985).

Bosluk modeli, hizmet pazarlamasindaki temel kavramlari, stratejileri ve kararlari miisteriyle
baglayacak sekilde konumlandirmaktadir. Kurulusun gorevlerini, miisteri beklentileri ve algilar
arasindaki boslugu kapatmak igin ihtiya¢ duyulan seyler etrafinda insa etmektedir. Hizmet kalitesinin
bosluk modeli, kaliteli hizmet ve hizmet pazarlamasini iyilestirmeye ¢alisan hizmet kuruluslari i¢in bir
cergeve gorevi gormektedir (Zeithaml ve dig., 2017).

Bosluk modeline dayali olarak gelistirilen Servqual yontemi, hizmet kalitesi degerlendirmesinde
temel cergeve olarak siklikla kullanilmaktadir (Faganel, 2010; Milojevi¢ ve Radosavljevi¢, 2019).
Ancak Cronin ve Taylor, Servqual yonteminde hizmet kalitesinin belirlenmesinde esas olan miisteri
algis1 ve beklentileri arasindaki farki kullanmak yerine, performansa dayali olarak hizmet kalitesini
0l¢meyi onermislerdir. Bu amagla Servperf yontemini gelistirmiglerdir. Servqual yonteminde beklenti
icin 22 birim, algilama icin 22 birim kullanilirken, Servperf yonteminde isletmenin algilanan
performans1 olarak sadece 22 birim kullanilmakta ve isletmenin hizmet performansi dogrudan
dl¢iilmektedir (Ors, 2007).

Servperf 6l¢eginin yakaladig1 performansa dayali hizmet kalitesi 6l¢iimleri, yoneticilere, zamana
ve Dbelirli tiikketici alt gruplarina (6rnegin, demografik alt kategoriler, bireysel miisterilere) gore
cizilebilecek bir toplam hizmet kalitesi puani olusturarak hizmet kalitesi algilarinin uzunlamasina bir
indeksini saglayabilmektedir. Bu nedenle Servperf 6lgeginin, hizmet yoneticilerinin genel hizmet
kalitesi tutumlarini 6lgmek i¢in yararli bir ara¢ oldugu gériilmektedir (Cronin ve Taylor, 1994). Buradan
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hareketle yapilan bu ¢alismada bosluk modeline dayali olarak, egitimde hizmet kalitesinin 6l¢iilmesinde
hizmet kalitesi tutumlarim1 dlgmeye uygun olan Servperf yontemi kullanilmistir.

3. YONTEM
3.1. Aragtirmanin Amaci ve Onemi

Bu aragtirmanin amaci, Fen Lisesi 0grenci ve dolayisiyla velilerinin almig oldugu hizmet
kalitesini 6lgmek ve buradan hareketle kullanilan hizmet kalitesi Ol¢eginin egitim hizmetlerinde
kullaniminin sonuglarini degerlendirmektir. Ayrica Fen Lisesi diizeyinde egitim veren kurumlarda
hizmet kalitesini artirma firsatlar1 incelenmistir. Caligmada bu ama¢ dogrultusunda, Karaman TOBB
Fen Lisesi 6grencilerinin ve bu d6grencilerin velilerinin algilarina gére egitim kurumunun hizmet kalitesi
degerlendirilmeye calisilmistir.

Hizmet sektdrii iginde egitim, tiim kesimleri ilgilendirmesi nedeniyle, {izerinde dikkatle durulmasi
gereken bir alandir. Gelecegi sekillendiren egitim kurumlarimin hizmet kalitesinin dogru olarak
Olciilmesi, sadece bugiinii degil gelecegi de etkileyecektir. Ayrica bu yapinin temel taglar1 olan 6grenci
ve bu Ogrencilerin ailelerinin algilarinin ayri ayri degerlendirilmesi ve karsilagtirilmasi hizmet
kalitesinin dogru konumlandirilmasi agisindan 6nemlidir.

3.2. Arastirmanmin Evreni ve Orneklemi

Aragtirmanin evrenini Karaman TOBB Fen Lisesi 6grencileri olusturmaktadir. 2021-2022 egitim
Ogretim doneminde Karaman TOBB Fen Lisesi’nin kayith toplam 449 6grencisi bulunmaktadir. Bu
Ogrencilerin tamamina ulagsma imkani oldugu i¢in 6rnekleme yapilmamis, tam sayim yontemiyle
ogrencilere ve velilerinin tamamina, online olarak hazirlanan anket linki duyurularak gerekli
aciklamalar yapilmistir. Ancak ankete 317 6grenci ve 212 veli geri doniis saglamistir. Ankete katilim
orani dgrencilerde %70,6’ya velilerde ise %47,2’ye ulasmistir. Hazirlanan online ankette bos birakma
secenegi olmadigi i¢in cevaplanan anketlerde veri kaybi olmamustir.

3.3. Arastirmanin Kisitlari

Arastirma 2021-2022 egitim 6gretim doneminde gerceklestirilmis olup, arastirmanin kapsamina
Karaman TOBB Fen Lisesi 0grencileri ve bu dgrencilerin velileri almmistir. Bu nedenle arastirma
sonucunun biitiin Fen Liselerine genellenemeyecek olmasi bu c¢alismanin en 6nemli kisitini
olusturmaktadir. Fen Liseleri bulunduklar1 bolgenin gelismislik diizeyi dogrultusunda merkezi sinavla
ve tercihle 6grenci alan ortadgretim okullaridir. Ayrica merkezi sinavin disinda, 6zel okullar biinyesinde
de Fen Liseleri agilabilmektedir. Calismanin bu farkli kosullara sahip okullara yonelik genellenebilmesi
icin daha kapsamli bagka caligmalara ihtiyag vardir.

3.4. Arastirmanin Hipotezleri
Yapilan bu ¢aligmada belirlenen amaca iligskin olarak asagidaki hipotezler belirlenmistir:
Hi: Hizmet kalitesinin unsurlari, demografik 6zelliklere gére anlamli bir farklilik gostermektedir.

Hia: Ogrencilerin hizmet kalitesinin unsurlarina katilma durumu cinsiyetlerine gore anlamh
bir farklilik gostermektedir.

Hip: Velilerin hizmet kalitesinin unsurlarina katilma durumu cinsiyetlerine gére anlaml bir
farklilik gostermektedir.

Hic: Ogrencilerin hizmet kalitesinin unsurlarina katilma durumu devam ettikleri smifa gore
anlamli bir farklilik géstermektedir.
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Hiq4: Velilerin hizmet kalitesinin unsurlarina katilma durumu 6grencilerinin devam ettikleri
siifa gore anlaml bir farklilik gostermektedir.

Hie: Ogrencilerin hizmet kalitesinin unsurlarina katilma durumu ailelerinin gelir durumuna
gore anlamli bir farklilik géstermektedir.

Hir: Velilerin hizmet kalitesinin unsurlara katilma durumu gelir durumlarina gore anlaml
bir farklilik gostermektedir.

Hig: Velilerin hizmet kalitesinin unsurlarina katilma durumu egitim seviyelerine gore
anlamli bir farklilik géstermektedir.

Hin: Velilerin hizmet kalitesinin unsurlarina katilma durumu yaslarma gore anlamli bir
farklilik gostermektedir.

H,: Ogrencilerin hizmet kalitesi unsurlarini algilama diizeyleri arasinda anlamli bir farklilik
bulunmaktadir.

Hs: Velilerin hizmet kalitesi unsurlarini algilama diizeyleri arasinda anlamli bir farklilik
bulunmaktadir.

Ha: Ogrenciler ve velilerin algiladiklar: hizmet kalitesi seviyeleri arasinda anlamli bir farklilik
vardir.

3.5. Veri Toplama Yontemi

Calismada hizmet kalitesi 6l¢iim araci olarak, literatiirde en yaygin kullanilan iki 6l¢iim aracindan
biri olan Servperf Ol¢iim Yoéntemi kullamlmistir (Jain ve Gupta, 2004: 33). Arastirmanin verileri anket
yontemi ile elde edilmistir. Anket formu iki bolimden olusmaktadir. Birinci boliimde katilimeilarin
demografik 6zelliklerini belirlemeyi amaglayan sorular yer almaktadir. Ikinci boliimde ise Cronin ve
Taylor (1994) tarafindan gelistirilen “Servperf Hizmet Kalitesi Olgegi’nden uyarlanan algilanan hizmet
kalitesini 6lgmeye yonelik 22 adet ifade yer almaktadir. Anket formu 6grenci ve veli durumuna gore
ayr1 ayrt diizenlenmistir. Katilimcilarin hizmet kalitesini 6lgmeye yonelik verecekleri cevaplar 5’li
Likert olcegi (1=Kesinlikle Katilmiyorum, 2=Katilmiyorum, 3=Kararsizim, 4=Katiliyorum,

5=Kesinlikle Katiliyorum) ile degerlendirilmistir.

Servperf Olgeginde yer alan 22 ifade bes boyutta (fiziki 6zellikler, giivenilirlik, heveslilik, giiven
ve empati) ifade edilmektedir. Bu boyutlarda yer alan ifadeler ve a¢ilimlar1 Tablo 1°de belirtilmistir.

Tablo 1. Servperf Olgeginin Boyutlart

Boyutlar Sorular  Igerik
Fiziksel
Varhliel}ar 1-4 Fiziksel olanaklar, ekipman ve personelin goriiniimii.

Giivenilirlik 5.9 S6z verilen hizmeti giivenilir ve dogru bir sekilde yerine getirme

yetenegi.

Heveslilik 10-13 Miisterilere yardim etme ve hizli hizmet saglama istekliligi.

Giivence 14-17 Cahsanlarl_n bilgisi ve nezaketi ile giliven ve itimat uyandirma
yetenekleri.

Empati 18-22 flséftmenin miisterilere saglamis oldugu 6zenli ve bireysellestirilmis

Kaynak: Parasuraman, Zeithaml ve Berry, 1986: 21-23.
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Genel anlamda Servperf yontemindeki 5 boyut ile hizmet kalitesi dl¢lilmeye calisiimaktadir.
Egitim sektorii 6zelinde diisiiniilecek olursa, hizmet kalitesi ile ulasilmak istenen ise Ggrenci
memnuniyetidir. Bu baglamda arastirmanin modeli Sekil 1°deki gibi ifade edilebilir.

Heveslilik
Guvenilirlik Givence
Fiziksel Hizmet .
Varliklar Kalitesi S
Ogrenci
Memnuniyeti

Kaynak: Milojevi¢ ve Radosavljevi¢, 2019.
Sekil 1. Arastirmanin Modeli

3.6. Verilerin Analizi

Arastirmada kullanilan 6lgegin giivenilirliginin belirlenmesi amaciyla bir igsel tutarlilik 6lgiitii
olarak Olcekte yer alan biitiin maddelerin, arastirmacinin varsaydigi sekliyle bir biitiin olusturup
olusturmadigim1  gosteren (Nakip, 2013: 204) Cronbach’s Alpha yap1 givenilirlik katsayisi
hesaplanmigtir. Genel kabullere gore Cronbach’s Alpha degerinin 0-0,40 arasinda olmasi Olg¢egin
giivenli olmadigini, 0,40-0,60 arasinda olmas1 diisiik giivenilirlikte oldugunu, 0,60-0,80 arasinda olmasi
oldukga giivenilir oldugunu ve 0,80-1,00 arasinda olmasi ise yiiksek giivenilirlikte oldugunu ifade
etmektedir (Akgiil ve Cevik, 2005: 435-436; Yildiz ve Uzunsakal, 2018: 19).

Tablo 2. Kullanilan Olgek I¢in Hesaplanan Cronbach’s Alpha Degerleri

Boyutlar ifade Sayisi Ogrenci Grubu Veli Grubu
Fiziksel Varliklar 4 0,755 0,864
Giivenilirlik 5 0,841 0,916
Heveslilik 4 0,771 0,885
Giivence 4 0,822 0,898
Empati 5 0,833 0,916
Genel 22 0,941 0,971

Tablo 2’den goriildiigii iizere, 6grenci grubunda “fiziksel varliklar” boyutu 0,755 ve “heveslilik”
boyutu 0,771 degeri ile oldukga giivenilir kabul edilen Cronbach’s Alpha degerine sahip iken diger
boyutlar ile veli grubuna ait tlim boyutlarin yiiksek derecede giivenilir kabul edilen Cronbach’s Alpha
degerlerine sahip olduklar: belirlenmistir.

Calismada gegerliligi kabul edilen bir 6l¢ek kullanildigi igin Agiklayici Faktor Analizi yapilmayip
sadece Dogrulayict Faktér Analizi (DFA) yapilmistir. Olgegin DFA sonuglarina iliskin degerler Tablo
3’te verilmistir.
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Tablo 3. Ogrenci ve Veliler igin Kullanilan Olgeklere liskin DFA Sonuglar

Kabul Edilebilir Uyum Hesaplanan Uyum Indeksleri Hesaplanan Uyum indeksleri
Indeksleri* (Ogrenci) (Veli)
y*/sd <5 2,681 2,541
GFI>0,85 0,868 0,831
CFI1>0,90 0,918 0,934
RMSEA <0,08 0,07 0,08

* Kaynak: Karagoz, 2017.

Tablo 3’te verilen DFA neticesinde elde edilen uyum iyiligi degerleri, 6l¢egin hem 6grenciler
hem de veliler i¢cin ongoriilen bes faktorlii kuramsal yapisi ile uyumlu ve kabul edilebilir oldugunu
gostermektedir. Veli grubu i¢in GFI degeri sinirin ¢ok az altinda bulunmus, ancak sinir degere ¢ok yakin
oldugu i¢in bu durumun bir sorun teskil etmeyecegi diisiiniilmektedir.

Kullanilacak test tiirliniin belirlenmesi admna toplanan verilerin normal dagilim gdsterip
gostermedigi carpiklik (skewness) ve basiklik (kurtosis) katsayilari ile degerlendirilmistir. Elde edilen
degerler Tablo 4’te verilmistir. Carpiklik ve basiklik katsayilarinin -2 ile +2 araliginda olmasi, verilerin
normal dagilim sart1 igin yeterli kabul edilmektedir (Sencan, 2002: 459; Giirbiiz ve Sahin, 2018, s. 214).

Tablo 4. Ogrenci ve Veli Verilerinin Betimsel Istatistikleri

Boyutlar Art. Ort. S. Sapma Carpikhk Basikhik
Genel Ogr_enci 3,1962 0,75711 -0,408 0,203
Veli 3,4556 0,82546 -1,055 1,471
Fiziksel Ogrenci 2,9440 0,83924 -0,103 -0,364
Varliklar Veli 3,2264 0,91494 -0,498 -0,113
Giivenilirlik Ogr_enci 3,3394 0,88625 -0,585 -0,033
Veli 3,6047 0,88408 -1,421 2,065
Heveslilik Ogr_enci 3,3407 0,84817 -0,550 0,079
Veli 3,6073 0,86190 -1,304 2,126
Giivence Ogr_enci 3,2437 0,90356 -0,483 -0,105
Veli 3,5035 0,86721 -1,118 1,609
Empati Ogrenci 3,1009 0,91411 -0,307 -0,278
Veli 3,3302 0,96519 -0,698 0,070

Tablo 4’teki sonuglara gore degerler, verilerin normal ve/veya normale yakin dagildigina isaret
etmektedir. Dolayisiyla analizlerde parametrik testlerin kullanilabilecegi belirlenmistir.

3.7. Bulgular

Bu kisimda, elde edilen veriler frekans-ylizde analizleri, t testi ve Tekyonlii Varyans Analizi
yontemleri ile analiz edilmis, kurulan hipotezler test edilmistir.

Tablo 5. Aragtirmaya Katilan Ogrencilerin Demografik Ozellikleri

Simif N % Ailenin Geliri N %

9. Simf 79 249 0-3.999 TL 60 18,9
10. Sif 97 30,6 4.000-6.999 TL 101 31,9
11. Suuf 81 25,6 7.000-9.999 TL 78 24,6
12. Simif 60 18,9 10.000 TL ve tizeri 78 24,6
Toplam 317 100,0 Toplam 317 100,0
Cinsiyet N %
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Kiz 172 54,3
Erkek 145 45,7
Toplam 317 100,0

Tablo 5’ten aragtirmaya katilan 6grencilerin demografik 6zellikleri incelendiginde; katilimcilarin
%54,3’1 kiz, %45,7’s1 erkek bireylerden olusmaktadir. Ankete katilanlarin sinif dagilimina bakildiginda
ise %24,9°u 9. sinif, %30,6’s1 10. simif, %25,6’s1 11. stmif ve %18,9’u 12. sinifa devam etmektedir. Gelir
gruplari icerisinde en bilyiik pay1 (%31,9) 4.000-6.999 TL arasi gelire sahip ailelerin ¢ocuklarinin aldig:

goriilmektedir.

Tablo 6. Arastirmaya Katilan Velilerin Demografik Ozellikleri

Cocuklarmin Sinifi N % Gelir N %

9. Siuf 71 33,5 0-3.999 TL 45 21,2
10. Simf 66 31,1 4,000-6.999 TL 69 32,5
11. Sinif 48 22,6 7.000-9.999 TL 46 21,7
12. Siif 27 12,7 10.000 TL ve tzeri 52 24,5
Toplam 212 100,0 Toplam 212 100,0
Ogrenim Durumu N % Yas N %
[lkokul 26 12,3 40 ve alt1 50 23,6
Ortaokul 14 6,6 41-45 82 38,7
Lise 58 27,4 46-50 48 22,6
Onlisans 12 57 51 ve iistil 32 15,1
Lisans 77 36,3 Toplam 212 100,0
Yiiksel Lisans 25 11,8

Toplam 212 100,0

Cinsiyet N %

Kadin 107 50,5

Erkek 105 49,5

Toplam 212 100,0

Tablo 6’da arastirmaya katilan velilerin demografik o6zellikleri verilmistir. Buna gore,
katilimcilarin %50,5 kadin, %49,5°1 erkek velilerden olusmaktadir. Ankete katilanlarin %33,5°1 9. sinif,
%31,1°1 10. smif, %22,6’s1 11. smif ve %12,7’si 12. simif 6grencisi velisidir. Gelir gruplari igerisinde en

biiyiik pay1 %32,5 ile 4.000-6.999 TL aras1 gelire sahip olan veliler olusturmaktadir. Ogrenim durumuna

gore lisans mezunlar1 %36,3 ile en biiylik grubu olusturmaktadir. Yas olarak da 41-45 yas aralig1 %38,7
ile yine en biiyiik grubu olusturmaktadir.

Tablo 7. Ogrenci ve Velilerin Hizmet Kalitesine Y6nelik Goriislerinin Cinsiyetlerine Gére

Farklilagsma Durumu

Ogrenci Veli
Boyutlar Cinsiyet N Ort ss sd t p N Ort ss sd t p
Kiz 172 3,19 0,73 107 345 0,78
Genel Erkek 145 320 079 315 -0,137 0,891 105 346 087 210 -0,057 0,955
Fiziksel Kiz 172 296 0,83 107 3,19 0,90
Varhklar Erkek 145 2,92 0,86 315 0319 0750 105 3,26 0,93 210 0596 0,552
v oo Kiz 172 3,31 0,86 107 3,62 0,85
Giivenilirlik Erkek 145 338 092 315 -0,582 0,561 105 358 092 210 0,356 0,722
- Kiz 172 3,31 0,82 107 3,61 0,82
Heveslilik Erkek 145 338 088 315 -0,677 0,499 105 361 001 210 -0,037 0,971
. Kiz 172 3,24 0,85 107 3,49 0,85
Giivence Erkek 145 324 096 315 0,042 0,967 105 352 089 210 -0,218 0,828
Empati Kiz 172 3,12 0,88 315 0,300 0,764 | 107 334 0,88 210 0,095 0,924
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Erkek 145 3,08 0,95 | 105 3,32 1,04

Ogrencilerin ve velilerin hizmet kalitesine yonelik goriislerinin cinsiyete gore anlamli bir farklilik
gosterip gostermedigini belirlemek amaciyla yapilan t testi sonuglari1 Tablo 7°de verilmistir. Elde edilen
bulgulara gore, hizmet kalitesinin gostergesi olan ifadelerin hem genel hem de boyutlar agisindan,
ogrenci ve veli goriislerinin cinsiyete gore farklilagmadigi gortilmistiir (tiim gruplar da p>0,05’tir). Bu
sonuclara gore, Hia Ve Hip hipotezleri desteklenmemistir. Yani hem 6grencilerin hem de velilerin hizmet
kalitesinin unsurlarina katilma durumlan cinsiyetlerine gore farklilik gdstermemektedir.

Tablo 8. Ogrencilerin Hizmet Kalitesine Yonelik Gériislerinin Devam Ettikleri Smiflara Gore
Farklilasma Durumu

Boyutlar Simif N Ort. SS F p
9. Simf 79 3,27 0,73
10. Sinif 97 3,24 0,80
Genel 11. Sinif 81 3,07 0,72 1,177 0,318
12. Siif 60 3,21 0,76
Toplam 317 3,20 0,76
9. Simf 79 3,07 0,80
iiksel 10. Sinif 97 3,14 0,82
5';;11‘:’3“ 11. Simif 81 2,67 0,80 6,015 0,001
12. Smmif 60 2,82 0,87
Toplam 317 2,94 0,84

Levene istatistigi: 0,744; p=0,526
Post Hoc Testi (Scheffe Sonuglar)) Ortalamalar Arasi Fark p

9. sinif 11. simif 0,39995 0,025
9. Simf 79 3,35 0,82
10. Smif 97 3,23 0,98
Giivenilirlik 11. Sumf 81 3,26 0,85 2,426 0,066
12. Smf 60 3,60 0,83
Toplam 317 3,34 0,89
9. Sinif 79 3,31 0,84
10. Smmif 97 3,34 0,89
Heveslilik 11. Sumf 81 3,35 0,78 0,093 0,964
12. Simf 60 3,38 0,91
Toplam 317 3,34 0,85
9. Smif 79 3,18 0,87
10. Smmif 97 3,27 0,96
Giivence 11. Sinif 81 3,16 0,84 0,931 0,426
12. Simf 60 3,40 0,93
Toplam 317 3,24 0,90
Empati 9. Smif 79 3,39 0,87 6,972 0,000
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10. Sinif 97 3,23 0,91
11. Smif 81 2,87 0,91
12. Smmif 60 2,83 0,87
Toplam 317 3,10 0,91

Levene Istatistigi: 0,052; p=0,984

Post Hoc Testi (Scheffe Sonuclar1) Ortalamalar Arasi Fark  p
11. Sinif 0,51327 0,004
12. Simf 0,55734 0,004

9. Sinif

Ogrencilerin hizmet kalitesine yonelik goriislerinin siniflarma gore anlamli bir farklilik gésterip
gostermedigini belirlemek amaciyla yapilan tek yonlil varyans analizi sonuglar1 Tablo 8’de verilmistir.
Bu sonuglara gore; ifadelerin tamaminda-genel durumda (F=1,177; p=0,318), “giivenilirlik” (F=2,426;
p=0,066), “heveslilik” (F=0,093; p=0,964) ve “giivence” (F=0,931; p=0,426) boyutlarinda 6grencilerin
gorislerinin siiflara gore bir farklilik gostermedigi belirlenmistir. Ancak “fiziksel varliklar” boyutunda
9. Smuflar ile 11. Smiflar arasinda (p=0,025), “empati” boyutunda ise 9. Siniflar ile 11. (p=0,004) ve 12.
Siniflar (p=0,004) arasinda anlamli farkliliklarin oldugu goriilmiistiir. Bu dogrultuda Hic hipotezi
kismen kabul edilmistir.

Tablo 9. Velilerin Hizmet Kalitesine Yénelik Gériislerinin Ogrencilerinin Devam Ettikleri Smiflara
Gore Farklilasma Durumu

Boyutlar Siif N Ort. SS F p
9. Simf 71 3,50 0,82
10. Sif 66 3,63 0,80

Genel 11. Sif 48 3,17 0,88 3,126 0,027
12. Smmif 27 3,40 0,69
Toplam 212 3,46 0,83

Levene istatistigi: 0,764: p=0,515
Post Hoc Testi (Scheffe Sonuglari) Ortalamalar Aras1 Fark  p

10. sinif 11. sinif 0,46195 0,032
9. Sinif 71 3,26 0,85
.. 10. Sinif 66 3,50 0,93
Fiziksel
Varhklar 11. Siif 48 2,87 0,94 4,817 0,003
12. Simif 27 3,12 0,81
Toplam 212 3,23 0,91

Levene Istatistigi: 0,332: p=0,802
Post Hoc Testi (Scheffe Sonuclar1) Ortalamalar Aras1 Fark  p

10. simif 11. sitmf 0,63163 0,004
9. Smif 71 3,65 0,87
10. Smmif 66 3,71 0,88
Giivenilirlik 11. Sinif 48 3,35 0,99 1,738 0,160
12. Sinif 27 3,70 0,68
Toplam 212 3,61 0,88
Heveslilik 9. Simf 71 3,63 0,85 1,653 0,178
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10. Sinif 66 3,75 0,82
11. Smif 48 3,39 0,97
12. Smmif 27 3,58 0,76
Toplam 212 3,61 0,86
9. Siuf 71 3,50 0,83
10. Stmif 66 3,72 0,84
Giivence 11. Sinif 48 3,20 0,92 3,452 0,017
12. Smmif 27 3,51 0,79
Toplam 212 3,50 0,87

Levene istatistigi: 0,514; p=0,673
Post Hoc Testi (Scheffe Sonuglari) Ortalamalar Aras1 Fark  p

10. sinif 11. sinif 0,52036 0,018
9. Simif 71 3,45 0,95
10. Stnif 66 3,51 0,93
Empati 11. Stmf 48 3,04 0,97 3,279 0,022
12. Smif 27 3,09 0,96
Toplam 212 3,33 0,97

Levene istatistigi: 0,400; p=0,753
Post Hoc Testi (Tukey Sonuglari) * Ortalamalar Arasi Fark p
10. Siif 11. Smmf 0,47159 0,047

* Scheffe testi ile farklilik tespit edilemedigi i¢in Tukey testi sonuglarina yer verilmistir.

Velilerin hizmet kalitesine yonelik goriislerinin 6grencilerinin devam ettikleri siniflara gore
anlaml bir farklilik gosterip gostermedigini belirlemek amaciyla yapilan tek yonlii varyans analizi
sonuclar1 Tablo 9°da verilmistir. Bu sonuglara gore; “giivenilirlik” (F=1,738; p=0,160) ve “heveslilik”
(F=1,653; p=0,178) boyutlarinda velilerin goriislerinin 6grencilerinin devam ettigi siniflara gére bir
farklilik gostermedigi belirlenmistir. Ancak ifadelerin tamaminda-genel durumda (p=0,032), “fiziksel
varliklar” boyutunda (p=0,004), “giivence” boyutunda (p=0,018) ve “empati” boyutunda (p=0,047) 10.
Siniflar ile 11. Smuflar arasinda anlamli farkliliklarin oldugu gériilmiistiir. Bu dogrultuda Hiq hipotezi
kismen kabul edilmistir.

Tablo 10. Ogrencilerin Hizmet Kalitesine Yonelik Goriislerinin Ailelerinin Gelir Seviyelerine Gore
Farklilasma Durumu

Boyutlar Gelir N Ort. SS F p
0-3.999 TL 60 3,00 0,88
4.000-6.999 TL 101 3,35 0,66
Genel 7.000-9.999 TL 78 3,24 0,73 3,179 0,024
10.000 TL ve + 78 3,11 0,76
Toplam 317 3,20 0,76

Levene Istatistigi: 1,196; p=0,311
Post Hoc Testi (Scheffe Sonucglar1) Ortalamalar Arasi Fark  p
0-3.999 TL 4.000-6.999 TL -0,34623 0,047

0-3.999 TL 60 2,92 0,94 1,285 0,279
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4.000-6.999 TL 101 3,05 0,77
Fiziksel 7.000-9.999 TL 78 2,97 0,81
Varhklar 10.000 TL ve + 78 2,81 0,86
Toplam 317 2,94 0,84
0-3.999 TL 60 3,13 1,05
4.000-6.999 TL 101 3,51 0,76

Giivenilirlik  7.000-9.999 TL 78 3,34 0,88 2,502 0,059
10.000 TL ve + 78 3,28 0,88
Toplam 317 3,34 0,89
0-3.999 TL 60 3,12 0,97
4.000-6.999 TL 101 3,48 0,74

Heveslilik 7.000-9.999 TL 78 3,34 0,86 2,285 0,079
10.000 TL ve + 78 3,33 0,84
Toplam 317 3,34 0,85
0-3.999 TL 60 2,95 1,02
4.000-6.999 TL 101 3,45 0,79

Giivence 7.000-9.999 TL 78 3,34 0,86 4,845 0,003
10.000 TL ve + 78 3,11 0,92
Toplam 317 3,24 0,90

Levene istatistigi: 3,045; p=0,029 <0,05
Post Hoc Testi (Tamhane Sonuglar1) * Ortalamalar Arasi Fark p

0-3.999 TL 4.000-6.999 TL -0,49385 0,011
0-3.999 TL 60 2,88 0,99
4.000-6.999 TL 101 3,24 0,90
Empati 7.000-9.999 TL 78 3,20 0,86 2,630 0,050
10.000 TL ve + 78 3,00 0,90
Toplam 317 3,10 0,91

* Varyanslar homojen olmadig igin Scheffe testi yapilmamis, Tamhane testi yapilmustir.

Ogrencilerin hizmet kalitesine yonelik goriislerinin ailelerinin gelirlerine gére anlamli bir farklilik
gosterip gostermedigini belirlemek amaciyla yapilan tek yonlii varyans analizi sonuglar1 Tablo 10’da
verilmistir. Bu sonuglara gore; “fiziksel varliklar” (F=1,285; p=0,279), “giivenilirlik” (F=2,502;
p=0,059), “heveslilik” (F=2,285; p=0,079) ve “empati” (F=2,630; p=0,050) boyutlarinda 6grencilerin
goriislerinin ailelerinin gelirlerine gore bir farklilik goéstermedigi belirlenmistir. Ancak ifadelerin
tamaminda-genel durumda (p=0,047) ve “gilivence” boyutunda (p=0,003) ailelerinin geliri 4.000 TL nin
altinda olanlarla 4.000-6.999 TL arasinda olanlarin goriisleri arasinda anlamli farkliliklarin oldugu
goriilmistiir. Bu dogrultuda Hie hipotezi kismen kabul edilmistir.

Tablo 11. Velilerin Hizmet Kalitesine Yonelik Goriiglerinin Gelir Seviyelerine Gore Farklilagma

Durumu
Boyutlar Gelir N Ort. SS F p
Genel 0-3.999 TL 45 3,47 0,90 2,982 0,032
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4.000-6.999 TL 69 3,64 0,55
7.000-9.999 TL 46 3,46 0,84
10.000 TL ve + 52 3,20 0,99
Toplam 212 3,46 0,83

Levene Istatistigi: 4,780; p=0,003 <0,05

Post Hoc Testi (Tamhane Sonuglar1) *  Ortalamalar Arasi Fark p

4.000-6.999 TL 10.000 TL ve tizeri 0,44693 0,027

0-3.999 TL 45 3,23 0,97
.. 4.000-6.999 TL 69 3,41 0,71

Fiziksel

Varhklar 7.000-9.999 TL 46 3,25 0,92 2,489 0,061
10.000 TL ve + 52 2,96 1,06
Toplam 212 3,23 0,91
0-3.999 TL 45 3,71 0,92
4.000-6.999 TL 69 3,76 0,58

Giivenilirlik 7.000-9.999 TL 46 3,60 0,88 2,968 0,033
10.000 TL ve + 52 3,31 1,11
Toplam 212 3,61 0,88

Levene istatistigi: 6,084; p=0,001 <0,05

Post Hoc Testi (Tamhane Sonuglar1) *  Ortalamalar Arasi Fark  p

4.000-6.999 TL 10.000 TL ve tizeri 0,45463 0,044
0-3.999 TL 45 3,58 1,00
4.000-6.999 TL 69 3,79 0,55
Heveslilik 7.000-9.999 TL 46 3,67 0,83 2,974 0,033
10.000 TL ve + 52 3,33 1,04
Toplam 212 3,61 0,86

Levene Istatistigi: 6,099; p=0,001 <0,05

Post Hoc Testi (Tamhane Sonuglar1) *  Ortalamalar Arasi Fark  p

4.000-6.999 TL 10.000 TL ve tizeri 0,45812 0,030
0-3.999 TL 45 3,51 0,95
4.000-6.999 TL 69 3,65 0,61
Giivence 7.000-9.999 TL 46 3,43 0,88 1,233 0,299
10.000 TL ve + 52 3,37 1,04
Toplam 212 3,50 0,87
0-3.999 TL 45 3,28 1,07
4.000-6.999 TL 69 3,59 0,73
Empati 7.000-9.999 TL 46 3,33 0,95 3,435 0,018
10.000 TL ve + 52 3,04 1,09
Toplam 212 3,33 0,97

Levene Istatistigi: 4,186; p=0,007 <0,05

Post Hoc Testi (Tamhane Sonuglar1) *  Ortalamalar Arasi Fark  p
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4.000-6.999 TL 10.000 TL ve iizeri 0,55379 0,012

* Varyanslar homojen olmadig: igin Scheffe testi yapilmamis, Tamhane testi yapilmustir.

Velilerin hizmet kalitesine yonelik goriislerinin gelirlerine gére anlamh bir farklilik gdsterip
gostermedigini belirlemek amaciyla yapilan tek yonlii varyans analizi sonuglar1 Tablo 11°de verilmistir.
Bu sonuglara gore; “fiziksel varliklar” (F=2,489; p=0,061) ve “giivence” (F=1,233; p=0,299)
boyutlarinda velilerin goriislerinin gelirlerine gore bir farklilik gostermedigi belirlenmistir. Ancak
ifadelerin tamaminda-genel durumda (p=0,027), “gilivenilirlik” (p=0,044), “heveslilik” (p=0,030) ve
“empati” (p=0,012) boyutlarinda geliri 4.000-6.999 TL grubu ile 10.000 TL ve iizeri grubu arasinda
olanlarin goriisleri arasinda anlamli farkliliklarin oldugu gériilmiistiir. Dolayisiyla Hit hipotezi kismen
kabul edilmistir.

Tablo 12. Velilerin Hizmet Kalitesine Yo6nelik Goriislerinin Egitim Seviyelerine Gore Farklilasma

Durumu
Boyutlar Egitim N Ort. ss F | p
Ilkokul 26 3,59 0,68
Ortaokul 14 3,48 0,69
Lise 58 3,58 0,84
Genel Onlisans 12 3,46 0,73 0,742 0,593
Lisans 77 3,37 0,89
Lisansiistii 25 3,29 0,85
Toplam 212 3,46 0,83
Ilkokul 26 3,35 0,94
Ortaokul 14 3,27 0,68
. Lise 58 3,37 0,92
Fiziksel —
Varlikdar O-nhsans 12 3,17 0,83 0,778 0,566
Lisans 77 3,15 0,94
Lisansiistii 25 3,01 0,98
Toplam 212 3,23 0,91
Ilkokul 26 3,70 0,78
Ortaokul 14 3,63 0,74
Lise 58 3,72 0,84
Giivenilirlik  Onlisans 12 3,67 0,75 0,553 0,736
Lisans 77 3,52 0,97
Lisansiistii 25 3,46 0,98
Toplam 212 3,61 0,88
Tlkokul 26 3,64 0,72
Ortaokul 14 3,57 0,65
Lise 58 3,70 0,86
Heveslilik Onlisans 12 3,65 0,85 0,246 0,942
Lisans 77 3,55 0,94
Lisansiistii 25 3,54 0,92
Toplam 212 3,61 0,86
Ilkokul 26 3,63 0,67
Giivence Ortaokul 14 3,54 0,87 0,591 0,707
Lise 58 3,62 0,90
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Onlisans 12 3,35 0,69
Lisans 77 3,41 0,94
Lisansiisti 25 3,46 0,84
Toplam 212 3,50 0,87
Ilkokul 26 3,59 0,70
Ortaokul 14 3,40 0,87
Lise 58 3,46 1,00
Empati Onlisans 12 3,42 0,85 1,344 0,247
Lisans 77 3,22 0,99
Lisanstusti 25 3,02 1,09
Toplam 212 3,33 0,97

Velilerin hizmet kalitesine yonelik gorlislerinin egitim durumlarina gére anlamh bir farklilik
gosterip gostermedigini belirlemek amaciyla yapilan tek yonli varyans analizi sonuglar1 Tablo 12°de
verilmigtir. Elde edilen sonuglara gére hem genelde hem de tiim boyutlarda velilerin hizmet kalitesine
yonelik goriislerinin egitim durumlarma gore farklilagsmadigi goriilmistiir. Dolayisiyla Hig hipotezi
desteklenmemistir.

Tablo 13. Velilerin Hizmet Kalitesine Yonelik Goriislerinin Yaglarina Goére Farklilagma Durumu

Boyutlar Simif N Ort. SS F p
40 ve alt1 50 3,40 0,86
41-45 82 3,58 0,74

Genel 46-50 48 3,33 0,93 1,070 0,363
51 ve iistii 32 3,43 0,81
Toplam 212 3,46 0,83
40 ve alt1 50 3,17 0,94

. 41-45 82 3,28 0,86

Fiziksel

Varhklar 46-50 48 3,19 1,01 0,209 0,890
51 ve iistii 32 3,23 0,89
Toplam 212 3,23 0,91
40 ve alt1 50 3,55 0,90
41-45 82 3,72 0,75

Giivenilirlik 46-50 48 3,50 1,05 0,851 0,467
51 ve iisti 32 3,55 0,91
Toplam 212 3,61 0,88
40 ve alt1 50 3,52 0,90
41-45 82 3,74 0,70

Heveslilik 46-50 48 3,51 1,02 1,137 0,335
51 ve usti 32 3,55 0,91
Toplam 212 3,61 0,86
40 ve alt1 50 3,36 0,92
41-45 82 3,68 0,75

Giivence 46-50 48 3,40 1,01 1,920 0,127
51 ve tisti 32 3,44 0,80
Toplam 212 3,50 0,87
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40 ve alt1 50 3,36 0,97
41-45 82 3,45 0,95
Empati 46-50 48 3,08 0,94 1,530 0,208
51 ve distit 32 3,36 1,01
Toplam 212 3,33 0,97

Velilerin hizmet kalitesine yonelik goriiglerinin yaglarina gore anlamli bir farklilik gosterip
gostermedigini belirlemek amaciyla yapilan tek yonlii varyans analizi sonuglar1 Tablo 13’te verilmistir.
Elde edilen sonuglara gore hem genelde hem de tiim boyutlarda velilerin hizmet kalitesine yonelik
goriislerinin yaslarina gore farklilasmadig: gortilmiistiir. Dolayisiyla Hin hipotezi desteklenmemistir.

Tablo 14. Ogrencilerin Hizmet Kalitesi Unsurlarini1 Algilama Diizeyleri Arasindaki Farklilasma

Durumu

Boyutlar N Ort. SS F p
Fiziksel Varliklar 317 2,94 0,84

Gilvenilirlik 317 3,34 0,89

Heveslilik 317 3,34 0,85

Giivence 317 3,24 0,90 11,935 0,000
Empati 317 3,10 0,91

Toplam 1585 3,19 0,89

Levene istatistigi: 0,840; p=0,500
Post Hoc Testi (Scheffe Sonuglari) Ortalamalar Arasi Fark p

.. Giuvenilirlik -0,39543 0,000
Fiziksel —

Varliklar Heveslilik -0,39669 0,000

Gilivence -0,29968 0,001

Empati Giuvenilirlik -0,23849 0,020

P Heveslilik 20,23975 0,019

Ogrencilerin hizmet kalitesi unsurlarina yonelik algilarinin ortalamalar1 arasinda onemli bir
farklilik gosterip gostermedigini belirlemek amaciyla yapilan tek yonlii varyans analizi sonuglar1 Tablo
14°te verilmistir. Bu sonuglara gore; hizmet kalitesi unsurlaria yonelik algilarinin ortalamalari arasinda
farkliik (F=11,985; p=0,000) oldugu belirlenmistir. Bu baglamda “fiziksel varliklar” boyutu ile
“giivenilirlik” (p=0,000), “heveslilik” (p=0,000) ve “giivence” (p=0,001) boyutlari arasinda, “empati”
boyutu ile de “giivenilirlik” (p=0,020) ve “heveslilik” (p=0,019) boyutlar1 arasinda anlamli farkliliklarin
oldugu gorilmiistiir. Dolayisiyla Hz hipotezi kabul edilmistir.

Tablo 15. Velilerin Hizmet Kalitesi Unsurlarin1 Algilama Diizeyleri Arasindaki Farklilasma Durumu

Boyutlar N Ort. SS F p
Fiziksel Varliklar 212 3,23 0,91

Giivenilirlik 212 3,60 0,88

Heveslilik 212 3,61 0,86

Giivence 212 3,50 0,87 6.137 0,000
Empati 212 3,33 0,97

Toplam 1060 3,45 0,91

Levene statistigi: 2,535; p=0,039 <0,05
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Post Hoc Testi (Tamhane Sonuglari) * Ortalamalar Arasi

Fark
iiksel Giivenilirlik -0,37830 0,000
:fzrlhi?ar Heveslilik 20,38090 0,000
Giivence -0,27712 0,015
Empati Giiveni_li_rlik -0,27453 0,024
Heveslilik -0,27712 0,019

* Varyanslar homojen olmadig: igin Scheffe testi yapilmamis, Tamhane testi yapilmustir.

Velilerin hizmet kalitesi unsurlarina yonelik algilarinin ortalamalar1 arasinda énemli bir farklilik
gosterip gostermedigini belirlemek amaciyla yapilan tek yonlil varyans analizi sonuglari Tablo 15°te
verilmistir. Bu sonuglara gore; hizmet kalitesi unsurlarina yonelik algilarinin ortalamalari arasinda
farklilik (F=6,137; p=0,000) oldugu belirlenmistir. Bu baglamda “fiziksel varliklar” boyutu ile
“giivenilirlik” (p=0,000), “heveslilik” (p=0,000) ve “giivence” (p=0,015) boyutlar1 arasinda, “empati”
boyutu ile “giivenilirlik” (p=0,024) ve “heveslilik” (p=0,019) boyutlar1 arasinda, anlaml farkliliklarin
oldugu goriilmiistiir. Dolayisiyla Hs hipotezi kabul edilmistir.

Tablo 16. Ogrenci ve Velilerin Hizmet Kalitesi Alg1 Ortalamalar1 Arasindaki Farkliligin
Belirlenmesine Iliskin t Testi Sonuglari

Boyutlar Yeri Kaynagi N ort. ss t p
im0
il e S
Giivenilirlik \?fff“‘“ gi; 2232 8:222 -3,377 0,001
Heveslilik ?fffm gg zgg; 8::22 -3,520 0,000
TR e ST
IR e ST

Ogrenci ve velilerin hizmet kalitesine yonelik algi ortalamalarin anlamli bir farklilik gésterip
gostermedigini belirlemek amaciyla yapilan t testi sonuglar1 Tablo 16°da verilmistir. Bu sonuglara gore,
ogrenci ve velilerin hizmet kalitesine iligkin goriisleri arasinda hem genelde hem de tiim alt boyutlarda
anlamh bir farklilifin oldugu goriilmektedir. Velilerin hizmet kalitesine yonelik ifadelere katilma
durumu 6grencilere gore tiim boyutlarda daha yiiksek ¢ikmistir. Dolayisiyla Hs hipotezi desteklenmistir.

4. SONUC VE ONERILER

Bu caligmada Karaman TOBB Fen Lisesi 6grenci ve bu 6grencilerin velilerinin kendilerine
sunulan hizmetlerin kalitesine iligkin algilarmin Olgiilmesi, algilarini etkileyen faktorlerin tespit
edilmesi, 6grenci ve veli algilarindaki farkliliklarin ortaya konulmasi amaglanmistir. Bu amagclar
dogrultusunda bosluk modeline dayali olarak, Servperf hizmet kalite dlgegindeki ¢cok boyutlu yapi
kullanilmistir. Calismada oncelikle hizmet kalitesinin unsurlarinin demografik 6zelliklere gore farklilik
gosterip gostermedigi arastirllmistir. Yapilan analizler neticesinde hem 6grencilerde hem de velilerde
hizmet kalitesinin unsurlarma katilma/katilmama konusunda cinsiyet agisindan bir farkliligin olmadig:
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tespit edilmistir. Ayrica velilerin hizmet kalitesinin unsurlarina katilma/katilmama konusunda egitim
durumlari ve yaglan agisindan da bir farkliligin olmadigi belirlenmistir.

Hizmet kalitesinin unsurlariin sinif seviyesine gore farklilik gdsterip géstermedigini inceleyen
analizler neticesinde hem Ogrencilerde hem de velilerde hizmet Kkalitesinin unsurlarina
katilma/katilmama konusunda &grencilerin simif seviyeleri agisindan farklilagmanin oldugu tespit
edilmistir. Bu farklilagsmada 9. sinif 6grencilerinin 11. sinif ve 12. sinif 6grencilerine gdre hizmet kalitesi
algilariin daha yiiksek oldugu sonucuna ulagilmistir. Velilerin, 6grencilerinin devam ettikleri siniflar
acisindan ¢ikan sonuglara gore ise 10. sinif velilerinin 11. sinif velilerine gore hizmet kalitesi algilarinin
daha yiiksek oldugu sonucu bulunmustur. Bu sonuglara gore 6zellikle 9. sinif 6grencilerinin hizmet
kalitesi algilarinin yiiksek olmasinin nedeni, diger 6grencilere gore pandemi doneminde bu okulun
Ogrenicisi olmamalarinin etkili oldugu sdylenebilir.

Hizmet kalitesinin unsurlarinin gelire gore farklilik gosterip gostermedigini inceleyen analizler
neticesinde ise hem 6grencilerde hem de velilerde hizmet kalitesinin unsurlarina katilma/katilmama
konusunda gelir a¢isindan farklilasmanin oldugu tespit edilmistir. Ogrencilerde, aile gelirlerine gore
ortaya ¢ikan sonuglar agisindan, ailesinin geliri 4.000 TL’ nin altinda olanlarin 4.000—6.999 TL arasinda
olanlarin goriislerine gore hizmet kalitesi algilarinin daha diisiik oldugu sonucuna ulasilmistir. Velilerin
gelirleri agisindan ¢ikan sonuglara gore ise geliri 4.000-6.999 TL arasinda olanlarin 10.000 TL ve tizeri
olanlarin goriislerine gére hizmet kalitesi algilarinin daha yiiksek oldugu sonucuna ulasilmistir. Bu
dogrultuda gelir seviyesi 10.000 TL ve iizeri olan velilerin hizmet kalitesi algilarinin gorece diisiik
cikmasinda en biiyiik etken gelirleri ile orantili olarak beklentilerinin yiikseldigi sdylenebilir.

Arastirmada ¢ikan sonuglar ile karsilastirma yapabilme amaciyla literatlir incelendiginde,
Servperf 6lgeginin kullanildigi lise ve dengi okullarda yapilan herhangi bir ¢alismaya rastlanilamamugtir.
Farkli hizmet sektorlerinde, oOzellikle egitim sektoriinde, {niversitelerin hizmet kalitesinin
degerlendirilmesine yonelik bazi ¢calismalar olmasina ragmen bu ¢alismalarin sonuglarinin karsilagtirma
yapmak i¢in esdeger olmamalarindan dolayr sonuglar karsilagtirma yapilmadan verilmistir.

Genel olarak algi ortalamalar1 incelendiginde, ogrencilerin (3,19) ve velilerin (3,45)
ortalamalarinin hizmet sektorleri igin yiiksek kabul edilebilecek olan bir degere ulagtig1 goriilmektedir.
Ogrenci ve veliler agisindan ¢ikan bu sonucun temel nedeninin, yapilan ¢alismanimn gelecegin bilim
insanlarin yetistirmesi amaciyla agilan Fen liselerinde yapilmis olmasi gelmektedir. Fen liseleri kurulug
amacim gerceklestirmek icin proje okulu olarak simiflandirilmaktadir. Bu sebeple de yapilan liselere
ogrenci se¢gme sinavinda en yiiksek dilimden 6grenci alan ve bu 6grenciler arasinda tercih edilen okul
olmasinin yaninda, proje okulu olmasi nedeni ile 6gretmenlerin de alanlarinda basarilarina goére 6zel
secildigi okullardir. Diger orta 6gretim kurumlarina gore ciddi derecede 6ne ¢ikan ozellikleri olan bu
okullarin, 6grenci ve veli beklentilerini karsilamada yeterli imkéna sahip oldugu da goriilmektedir.
Ancak bu yiiksek ortalamalarin yaninda, 6grenci goriislerine gore hizmet kalitesi unsurlarinin algilanan
diizeyleri arasinda farklilasma durumu incelendiginde, “fiziksel varliklar” ve “empati” konularina
yonelik algilarin ortalamaya gore diisiik oldugu goriilmiistiir. Ayni sekilde velilerin de bu konularda
algilarmin disiik oldugu goriilmistiir. Bu nedenle Karaman TOBB Fen Lisesine, 6grenci ve veli
memnuniyetini artirabilmek icin oncelikle “fiziksel unsurlar” ile “empati” konularinda ¢aligmalar
yapilmasi tavsiye edilebilir.

Ogrenci ve velilerin hizmet kalitesi alg1 ortalamalari arasindaki farkliligin belirlenmesine iliskin
yapilan analiz sonuglaria gore ise velilerin, 6grencilere kiyasla hizmet kalitesi algilar1 daha yiiksek
olup, okula yonelik memnuniyetleri sonuglarla desteklenmektedir. Bu baglamda hizmet kalitesine
yonelik 6grenci algilarmin velilere gore diisiik olmasinin nedenlerinin de ayrica arastirilmasi
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gerekmektedir. Arastirmanin farkli sehirlerde ve farkli Fen Liselerindeki 6grenci ve veliler iizerinde
daha biiyiik 6rnek kiitle ile yapilmasi kiyaslama ve genelleme yapabilme olanagi sunmasi agisindan
fayda saglayacaktir.

Bu calismanin 6nceden yapilmig benzer ¢aligmalardan farki, memnuniyete yonelik iki farkli
grubun hizmet kalitesine yonelik algilarinin, karsilagtirmali olarak ortaya koyulmaya caligilmig
olmasidir. Ayrica bu c¢aligmanin, egitim sektoriiniin hizmet kalitesinin Ol¢iilmesine yonelik katki
saglayacagi disiiniilmektedir.

Hizmet kalitesi 6l¢iimiinde kullanilan bosluk modelinin, egitim sektoriiniin hizmet kalitesinin
Olciilmesinde de kullanilabilirliginin 6lgiilmesi agisindan yapilan bu calismada, kalite 6l¢iimii igin
tatmin edici sonuclara ulagilamamuistir. Ulasilan sonuglar genel anlamda basariya endeksli bu kurumlarin
sadece genel hatlarina yonelik algilar1 igermesi nedeniyle yetersizdir. Model, genel anlamda her sektore
dogrudan uygulanabilir olsa da egitim gibi farkli paydaslara sahip kurumlarin kalitesinin dl¢iilmesi i¢in
farkli anlayislara ihtiya¢ bulunmaktadir. Bu haliyle modelin egitim sektoriinde kullanilabilmesi i¢in bir
takim ekleme veya diizenlemeye ihtiya¢ duydugu, modele eklenecek olan egitim sektoriiyle baglantili
boyutlarin belirlenmesi i¢in ya da yeni bir model gelistirmek i¢in derinlemesine ¢alismalarin yapilmasi
gerektigi diigiiniilmektedir.
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Genigsletilmis Oz

Egitim Kurumlarinda Algilanan Hizmet Kalitesinin Belirlenmesine Yénelik Bir inceleme: Karaman
TOBB Fen Lisesi Ornegi

Egitim kurumlarinda hizmet kalitesinin artirilmasi ig¢in oncelikle kurumlarin bulunduklart konumu dogru
gormeleri gereklidir. Bu amagla Karaman TOBB Fen Lisesi 6grencilerinin ve velilerinin algilarina gore egitim
kurumundan almis olduklari hizmetlerden ne 6l¢iide tatmin olduklar1 Servperf 6l¢iim yontemi kullanarak ortaya
konulmaya ¢alisilmistir. Arastirmanin verileri anket yontemi ile elde edilmistir. Anket formunda Croninve ve
Taylor tarafindan gelistirilen “Servperf Hizmet Kalitesi Olcegi”nden uyarlanan algilanan hizmet kalitesini
Olgmeye yonelik 22 adet ifade yer almaktadir. Anket formu &grenci ve veli durumuna gore ayri ayri
diizenlenmistir. Katilimcilarin hizmet kalitesini dlgmeye yonelik verecekleri cevaplar 5°li Likert dlcegi ile
degerlendirilmistir. Servperf Olgeginde yer alan 22 ifade bes boyutta (fiziki 6zellikler, giivenilirlik, heveslilik,
giiven ve empati) ifade edilmektedir. Calismani verileri, 2021-2022 Egitim-Ogretim déneminde Karaman
TOBB Fen Lisesi’ne kayitl tiim dgrencilerden ve bu dgrencilerin velilerinden anket yontemi ile elde edilmistir.
Veriler oncelikle dogrulayici faktor analizleri yardimi ile degerlendirilmis, daha sonra da t testi ve tekyonlii
varyans analizi ile analiz edilmistir. Yapilan analizler sonucunda, 6grenci ve veli algilarmin yon olarak
ortlistiigli ancak velilerinin dgrencilere kiyasla hizmet kalitesi algilarinin daha yiiksek oldugu, dolayisiyla okula
yonelik memnuniyetleri bu ¢alismada ¢ikan sonuglarla desteklenmistir. Hizmet kalitesinin unsurlarinin sinif
seviyesine gore farklilik gosterip gostermedigini inceleyen analizler neticesinde hem 6grencilerde hem de
velilerde hizmet kalitesinin unsurlarina katilma konusunda 6grencilerin sinif seviyeleri agisindan farklilasmanin
oldugu tespit edilmistir. Bu farklilasmada 9. sinif 6grencilerinin 11. sinif ve 12. simif 6grencilerine gore hizmet
kalitesi algilarinin daha yiiksek oldugu sonucuna ulasilmistir. Velilerin algilarina gore ise 10. sinif velilerinin
11. sinif velilerine gore hizmet kalitesi algilarinin daha yiiksek oldugu sonucu bulunmustur. Bu sonuglara gore
ozellikle 9. sinif 6grencilerinin hizmet kalitesi algilarmin yiiksek olmasinin nedeni, diger dgrencilere gore
pandemi doneminde bu okulun &grenicisi olmamalarinin etkili oldugu sdylenebilir. Hizmet kalitesinin
unsurlarmin gelire gore farklilik gosterip gdstermedigini inceleyen analizler neticesinde ise hem 6grencilerde
hem de velilerde hizmet kalitesinin unsurlarina katilma/katilmama konusunda gelir agisindan farklilagmanin
oldugu tespit edilmistir. Ogrencilerde, aile gelirlerine gore ortaya ¢ikan sonuglar agisindan, ailesinin geliri 4.000
TL’nin altinda olanlarm 4.000-6.999 TL arasinda olanlarin goriislerine gore hizmet kalitesi algilarinin daha
diisiik oldugu sonucuna ulagilmigtir. Velilerin gelirleri agisindan ¢ikan sonuglara gore ise geliri 4.000-6.999 TL
arasinda olanlarm 10.000 TL ve iizeri olanlarin goriislerine gore hizmet kalitesi algilarinin daha yiiksek oldugu
sonucuna ulasilmistir. Bu dogrultuda gelir seviyesi 10.000 TL ve tizeri olan velilerin hizmet kalitesi algilarinin
gorece diisiik ¢cikmasinda en biiyiik etken gelirleri ile orantili olarak beklentilerinin yiikseldigi sdylenebilir.
Genel olarak algi ortalamalart incelendiginde, dgrencilerin (3,19) ve velilerin (3,45) ortalamalarinin hizmet
sektorleri igin yiiksek kabul edilebilecek olan bir degere ulastig1 goriilmektedir. Ogrenci ve veliler agisindan
¢ikan bu sonucun temel nedeninin, yapilan ¢alismanin gelecegin bilim insanlari yetistirmesi amactyla agilan
Fen liselerinde yapilmis olmasi gelmektedir. Fen liseleri kurulus amacini gergeklestirmek igin proje okulu
olarak smiflandirilmaktadir. Bu sebeple de yapilan liselere 6grenci segme sinavinda en yiiksek dilimden dgrenci
alan ve bu dgrenciler arasinda tercih edilen okul olmasinin yaninda, 6gretmenlerin de alanlarinda basarilarina
gore ozel secildigi okullardir. Diger orta 6gretim kurumlarina gore ciddi derecede 6ne ¢ikan 6zellikleri olan bu
okullarin, 6grenci ve veli beklentilerini karsilamada yeterli imkana sahip oldugu da goriilmektedir. Ancak bu
yliksek ortalamalarin yaninda, 6grenci goriislerine gore hizmet kalitesi unsurlarinin algilanan diizeyleri arasinda
farklilagma durumu incelendiginde, “fiziksel varliklar” ve “empati” konularina yonelik algilarin ortalamaya
gore diisiik oldugu goriilmistiir. Ayn1 sekilde velilerin de bu konularda algilarinin diisiik oldugu goriilmiistiir.
Hizmet kalitesi 6l¢iimiinde kullanilan bosluk modelinin, egitim sektoriiniin hizmet kalitesinin 6l¢iilmesinde de
kullanilabilirliginin 6l¢iilmesi agisindan yapilan bu g¢aligmada, kalite Sl¢limii i¢in tatmin edici sonuglara
ulasilamamistir. Ulasilan sonuglar genel anlamda basariya endeksli bu kurumlarin sadece genel hatlarina
yonelik algilari igermesi nedeniyle yetersizdir. Model, genel anlamda her sektore dogrudan uygulanabilir olsa
da egitim gibi farkli paydaslara sahip kurumlarin kalitesinin Olgiilmesi i¢in farkli anlayislara ihtiyag
bulunmaktadir. Bu haliyle modelin egitim sektdriinde kullanilabilmesi igin bir takim ekleme veya diizenlemeye
ihtiya¢ duydugu, modele eklenecek olan egitim sektoriiyle baglantili boyutlarin belirlenmesi i¢in ya da yeni bir
model gelistirmek i¢in derinlemesine ¢alismalarin yapilmasi gerektigi diistintilmektedir.
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Extended Abstract

An Investigation to Determine the Perceived Service Quality in Educational Institutions: Karaman
TOBB Science High School Example

To increase the quality of service in educational institutions, first of all, institutions must see their position
correctly. For this purpose, it has been tried to reveal the extent to which Karaman TOBB Science High School
students and their parents are satisfied with the services they receive from the educational institution according
to their perceptions, by using the Servperf method. The data of the research were obtained by the survey method.
In the questionnaire form, there are 22 statements to measure the perceived service quality, adapted from the
"Servperf Service Quality Scale" developed by Croninve and Taylor. The questionnaire form was arranged
separately according to the status of the student and the parent. The answers of the participants to measure the
service quality were evaluated with a 5-point Likert scale. The 22 statements in the Servperf Scale are expressed
in five dimensions (physical characteristics, reliability, responsiveness, trust, and empathy). The data of the
study were obtained from all students enrolled in Karaman TOBB Science High School and their parents in the
2021-2022 Academic Year by questionnaire method. The data were first evaluated with the help of confirmatory
factor analysis, and then analyzed with t-test and one-way analysis of variance. As a result of the analyzes, it
was found that the perceptions of students and parents overlapped in terms of direction, but the perceptions of
the service quality of the parents were higher than the students, thus their satisfaction with the school was
supported by the results of this study. As a result of the analyzes examining whether the elements of service
quality differ according to the class level of students, it has been determined that there is a differentiation in
terms of class levels of both students and parents in terms of participating in the elements of service quality. In
this differentiation, it was concluded that 9th grade students have higher perceptions of service quality than 11th
grade and 12th grade students. According to the perceptions of the parents, it was found that the service quality
perceptions of the 10th grade parents were higher than the 11th grade parents. According to these results, it can
be said that the reason for the high perceptions of service quality of 9th grade students is that they are not a
learner of this school during the period of pandemic. As a result of the analyzes examining whether the elements
of service quality differ according to income, it has been found that there is a difference in income in terms of
income in participating/not participating in the elements of service quality in both students and parents. In terms
of the results of the students according to their parent income, it was concluded that the service quality
perceptions of the students whose parent income is below 4.000 TL compared to the opinions of those whose
parent income is between 4.000-6.999 TL. According to the results in terms of income of the parents, it was
concluded that the service quality perceptions of those with an income between 4,000-6,999 TL were higher
than the opinions of those with 10,000 TL or more. In this respect, it can be said that the biggest factor in the
relatively low service quality perceptions of parents with an income level of 10,000 TL and above is that their
expectations have risen in proportion to their income. When the perception averages are examined in general,
it is seen that the averages of students (3,19) and parents (3,45) reach a value that can be considered high for
service sectors. The main reason for this result in terms of students and parents is that the study was carried out
in science high schools opened to train future scientists. Science high schools are classified as project schools
in order to realize their founding purpose. For this reason, in addition to being the school that accepts students
from the highest slice in the student selection exam for high schools and being the preferred school among these
students, it is also the school where the teachers are specially selected according to their success in their fields.
It is seen that these schools, which have significant features compared to other secondary education institutions,
have sufficient opportunities to meet the expectations of students and parents. However, in addition to these
high averages, when the difference between the perceived levels of service quality elements according to student
opinions is examined, it is seen that the perceptions of "physical assets" and "empathy" are lower than the
average. Likewise, it was observed that the perceptions of parents on these issues were low. In this study, which
was carried out to measure the usability of the gap model used in the measurement of service quality, in
measuring the service quality of the education sector, satisfactory results were not reached for the measurement
of quality. The results are insufficient as they only include the general perceptions of these institutions that are
indexed to success. Although the model can be directly applied to every sector in general, different
understandings are needed to measure the quality of institutions with different stakeholders, such as education.
In this state, it is thought that the model needs some additions or adjustments in order to be used in the education
sector, and in-depth studies should be done to determine the dimensions related to the education sector to be
added to the model or to develop a new model.
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