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Ozet. Bu arastirmanin amaci, ilkogretim okullarmin hizmet Kkalitelerine iliskin
veli algilarinin ¢ok boyutlu olarak degerlendirilmesidir. Arastirma nicel aragtirma
desenlerinden tarama ve nitel aragtirma desenlerinde durum ¢alismas: deseni birlikte
kullanilarak tasarlanmistir. Arastirmanin calisma grubu Istanbul ili Anadolu yakasinda
bulunan ve tabakali 6rnekleme yontemiyle belirlenen 6 ilkdgretim okulunda 6grencisi
bulunan 470 veliden olusmustur. Arastirmada veriler, Parasuraman, Zeithaml & Berry
(1988; 1991; 1993) tarafindan gelistirilen ve Biilbiil & Demirer (2008) tarafindan
Tiirk dili ve kiiltiiriine uyarlanan SERVQUAL Hizmet Kalitesi Olgegi ile toplanmustar.
Olgek yirmi iki madde ve (i) fiziksel goriiniim, (ii) giivenilirlik (iii) yamt verebilirlik
(iv) giivence ve (v) empati olmak iizere bes faktorden olugmaktadir. Arastirmada nitel
veriler ise bir adet agik uglu soru ile elde edilmistir. Arastirmada elde edilen nicel
verilerin ¢oziimlenmesinde verilerin normal dagilmamasindan dolayt Many Whitney-U
ve Kruskal Wallis-H testleri, nitel verilerin ¢dziimlenmesine ise betimsel analiz tercih
edilmistir. Bulgular ilkdgretim okullarinin hizmet kalitesine iliskin olarak veli algilarinin
diisiik oldugunu gostermistir.

Anahtar Sozciikler: Hizmet kalitesi, okul kalitesi, SERVQUAL modeli

Service Quality in Primary Schools:
A Study Based on Parents’ Perceptions

Abstract. The purpose of this study of parents’ perceptions related to the primary school
service quality was considered multidimensional. This study was designed as a survey
design from quantitative research and as a case study from qualitative research. The
sample group was created from 470 parents who stay in Istanbul Anatolian side and have
students in six schools defined with stratified sampling method. In this study, Biilbiil &
Demirer (2008) collect data with SERVQUAL Service Quality that was developed by
Parasuraman, Zeithaml & Berry (1988; 1991; 1993) and adapted to Turkish language
and culture. This scale was created from 22 items and 5 factors such as physical
appearance, reliability, responding availability, assurance and empathy. Qualitative data
were gathered with an open-ended question. Analyzing the quantitative data, Many
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Whitney-U and Kruskal Wallis-H test was used due to lack of normal distribution.
Analyzing the qualitative data, descriptive analysis is preferred. Findings show that,
parents’ perceptions related to the primary school service quality are low.

Keywords: Service Quality, school quality, SERVQUAL model

Kiiresellesen diinyada, ekonomik gelismelere ve sanayilesmeye paralel
olarak hizmet kavraminin 6nemi ve pay1 hizla artmaktadir. Bunun baslica
nedenleri, hizmet sektoriiniin refah ve gelismislik diizeyinin bir gostergesi
olmasi ve teknolojik gelismelere paralel olarak yasanan degisimlerin
cok degisik hizmet tiirlerini ortaya ¢ikarmasidir. Ayrica kiiresellesmenin
etkileri ve gelismenin yol actigi degisikler nedeniyle hizmet sektori
gelismis ve gelismekte olan iilkelerde 6nemi artan bir sektor haline
gelmistir. Bu 6neme paralel olarak egitim, finansman, saglik, hukuk gibi
alanlarda meydana gelen degismeler bu alanlardaki hizmet tiirlerinin ve
hizmet isletmelerini artmasina yol agmstir (Oztiirk, 2005, s.18).

S6z konusu gelisim ve degiseme paralel olarak ortaya iki temel
kavram ¢ikmaktadir: (/) Hizmet ve (if) kalite. Hizmet, genel itibari
ile bir tarafin diger tarafa sundugu, dokunulamayan ve herhangi bir
seyin sahipligiyle sonuglanamayan bir faaliyet ya da fayda olarak
tanimlanmaktadir (Kotler, 1997, s.467). Buna karsin Deming (1998)
kaliteyi birkag boyutta ele alarak tanimlamaya ¢alismstir. {1k tanima gore
kalite: “igletmenin {irettigi iiriin ve performansinin kalite standartlarina
uygun olmas1” iken diger tanima gore ise “tliketicinin isletmenin {irettigi
iirlin ya da hizmet hakkindaki yargisi”dir (s.137).

Hizmet ve kalite kavramlarmin isletme bilimi alaninda
calisilmasina paralel olarak Parasuraman, Zeithaml & Bery (1985) hizmet
ve kalite kavramlarini hizmet kalitesi ad1 altin biitiinlestirerek bir teori
geligtirmislerdir. Teoriye gore hizmet kalitesi, miisterinin beklentileri
ile algilamalar1 acisindan bakildiginda, misterinin beklentileri ile
algilamalar1 arasindaki karsilagtirma olarak tanimlanabilir (s.42). Yine
teoriye gore, hizmet tipine bakilmadan hizmetler i¢in temel kriterler
olusturulmustur. Bu kriterler ise on ana kategoride toplanmis ve bu
kriterlere hizmet kalitesinin boyutlar1 adi verilmistir. Bu boyutlar; (i)
giivenilirlik, (i7) karsilik verebilmek, (iii) yeterlilik, (iv) ulasilabilirlik, (v)
saygl, (vi) iletisim, (vii) inanilirlik, (viii) giivenlik, (ix) miisteriyi anlamak
ve (x) fiziksel varliklardir (Zeithaml, Parasuraman & Berry, 1990, s.20-
22). Cesitli aragtirmacilarin hizmet kalitesine iligskin yaptiklar1 calismalar
devam ettik¢e, hizmet kalitesi ile ilgili on faktérden aslinda sadece besinin
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yiiksek diizeyde iliskili oldugu bu faktorlerin kendi aralarinda da karsilikl
etkilesim i¢inde bulunduklar1 sonucu ortaya ¢ikmistir (Degermen, 2006,
s.24).

Hizmet Kalitesinin Olciilmesi

Hizmetlerin somut {iriinlerden farkli olmasi, diger bir deyisle, hizmetlerin
soyut, degisken, stoklanamaz ve ayrilmaz olusu hizmet kalitesi
Olctimlerini gli¢lestirmektedir. Fakat bir hizmet isletmesi, her ne olursa
olsun miisteri tarafindan nasil degerlendirildigini bilmelidir. Bu sebeple
de hizmet kalitesini 6l¢gmek zorundadir (Altan, Atan & Ediz, 2003, s.2).
Bu zorunluluktan dolay literatiirde hizmet kalitesinin dl¢limiine yonelik
cesitli modeller gelistirilmistir. Bu modellerden yaygi olarak kullanilan
modeller (/) SERVQUAL, (ii) SERPEREF, (iii) GRONROOS modelleridir.
Parasuraman, Zeithaml ve Bery (1985) servis kalitesini on belirleyici
altinda toplamistir. Bunlar; fiziksel varlik, giivenilirlik, iletisim, giivenlik,
miusteriyi anlamak, inanilirlik, saygi, yeterlilik, karsilik verebilmek
ve ulasabilirliktir (Mersha & Adlakha, 1992, s.34). Parasuraman daha
sonra, 1990 yilinda hizmet kalitesinin miisteri algilamalar1 6l¢iimii i¢in
SERVQUAL (SERViceQUALity) modelini gelistirmistir (Kang, James &
Alexandris, 2002, s.278). Bu model on belirleyiciligi altinda bes hizmet
kalitesi boyutu iizerinde yogunlagmistir. Bunlar; (i) fiziksel goriiniim,
(ii) glvenilirlik, (iii) yanit verebilirlik, (iv) glivence ve (v) empati’dir
(Bebko, 2000, s.11). Bu model temel olarak fark analizinden olugsmakta
ve onaylamama paradigmasi anlayisina dayanmaktadir (Cronin &
Taylor, 1992, 5.56). Onaylamama paradigmasina gore, miisteri beklentisi
ile miisterinin elde ettigi hizmet birbiri ile tam olarak Ortiisiiyorsa, bu
durumda beklenti ile algilanan performans birbirini onayliyor anlami
cikmaktadir. Tersine beklenti, miisterinin elde ettigi hizmetten daha fazla
oldugu durumda veya elde edilen hizmet, miisteri beklentisinin iizerinde
oldugu durumda sirasiyla negatif veya pozitif onaylamama séz konusu
olmaktadir. Bu durumda hizmet isletmelerinin hedefi, en azindan miisteri
beklentisine esit bir performans ortaya koymaktir (Degermen, 2006, s.37).

Sonu¢ olarak model algilanan hizmet kalitesi, miisterilerin bir
hizmetten beklentileri ile hizmeti sunan isletmenin performansindan
algiladiklari arasindaki farka dayanir. Dolayistyla model iki ana kisimdan
olugmaktadir. Birinci kismi beklentiler olusturmaktadir. Birinci kisimda,
misterilerin hizmetle ilgili genel beklentilerini anlamaya yardimci olacak
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bes kalite boyutu temsil eden 22 degisken bulunmaktadir (Zeithaml,
Parasuraman & Berry, 1990, s.23). Bu 22 degisken, modelde kaliteli
olarak tanimlanabilen hizmetler i¢in bir hizmette bulunmas1 gereken olasi
ozellikler aragtirilarak elde edilmistir, diger bir deyisle, miisteri deger
yargilarina gore belirlenmistir (Degermen, 2006, s.38). Modelin ikinci
kismini algilamalar olusturmaktadir. Bu kisimda hizmet iiretimi yapan
bir igletme hakkindaki miisteri degerlendirmelerini 6lgecek 22 degiskenin
tamaminin karsilastirilmasiyapilmaktadir. Bukarsilastirmada, miisterilerin
algilamalar ile beklentileri arasindaki farka dayanmaktadir. SERVQUAL
skoru = Algilama skoru - Beklenti skoru (Tan ve Kek, 2004, s.17) olarak
belirlendiginden, SERVQUAL skoru -4 ile +4 arasinda degismektedir.
SERVQUAL skorunun pozitif olmasi, miisteri beklentilerinin asildig:
anlamina gelmekte ve miisterilerin aldiklari hizmetlere iliskin kalite
algisinin yiiksek oldugu yorumu yapilabilmektedir. SERVQUAL skorunun
negatif olmas1 durumunda ise miisteri beklentilerinin karsilanmadig1 ve
dolayisiyla da miisterilerin aldiklar1 hizmetlere iliskin kalite algisinin
diisiik oldugu sdylenebilmektedir. SERVQUAL skoru sifir ise algilanan
hizmet kalitesinin tatminkdr oldugu yani beklentilerin karsilandigi
sonucu ortaya ¢ikacaktir. (Devebakan, 2005, s.46-47). Sonucta alinan
hizmet beklentileri karsiliyor veya beklentilerin iistiinde ise hizmetin
kaliteli oldugu sonucuna varilmaktadir. Aksi durumda ise yani alinan
hizmetin beklentilerin altinda oldugu durumda memnuniyetsizlik hissi
soz konusudur.

Hizmetkalitesinin 0l¢limiineiliskindigerbirmodelise SERVQUAL
modeline alternatif olarak Cronin & Taylor (1992) tarafindan gelistirilen
SERPERF modelidir. Model esas olarak SERVQUAL modelinde yer
alan ve miisteri degerlendirmelerini 6lgecek 22 degiskenin tamaminin
aynen kullanmasindan olugmaktadir. Fakat bu modelde hizmet kalitesinin
sadece performanstan/algilamalardan (hizmet kalitesi = performans)
olusmaktadir. Modeli SERVQUAL modelinden ayiran bir diger 6zellik
ise SERPERF modelinin bes boyuttan degil sadece tek boyuttan meydana
geldigidir (Cunningham & Young, 2002; Jain & Gupta, 2004).

Bu iki modelden farkli olarak gelistirilen GRONROOS modelinde
hizmet kalitesini (7) teknik ve (i7) fonksiyonel kalite olarak iki ana temel
lizerine insa edilmistir. Teknik kalite, hizmeti yerine getiren kisinin veya
yerin fiziksel goriiniimiinii; fonksiyonel boyutu ise, hizmeti siireciyle
iligkilidir (Kang & James, 2004, 5.266).
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Egitimde Hizmet Kalitesi

Egitimde kalitenin tanimi, genel olarak kalite tanimina benzemektedir.
Bu nedenle kavrami kullanan ilk kusak arastirmacilar kalite kavramini
egitimde miikemmellik olarak tanimlanmistir. Yonetimin bilimi agisindan
hizmet sektoriinde hizmet edilen herkes miisteridir. Ancak egitimde
misterileri ayirmak gerekir. Egitim kurumlarinda 6grenci, anne-baba,
personel ve toplumdaki herkes yer alir ve egitimin miisterilerini (i) i¢ ve
(i) dis miisteriler olarak iki grupta siniflandirilir. Anne-baba, personel
ve Ogrenciler i¢ miisteri, sirketler ve toplum ise dis miisteri olarak
degerlendirilmistir (Madu, Aheto, Kuei & Winokur, 1994, s.57). Buna
smiflandirmaya karsin; Kanji, Tambi & Wallace (1999) ise egitimin
misterilerini bolgelerinin esaslarina gore (7) birincil ve (i7) ikincil gruplar
olarak siniflandirmistir. Egiticiler (6gretmenler, hizmetli) birincil i¢
miisteri, 5grenciler (paydas) ikincil i¢ miisteridir. Ogrenci ayrica birincil dis
miisteri ve anne-babalari ise ikincil dis miisteriler olarak siniflandirmistir
(s.357).

Doksanli yillardan itibaren egitim kurumlart hizmet sektorleri
arasinda en basta gelen ve en hizli biiyiliyen sektorlerden biri haline gelmis;
egitim sektdriindeki bu hizli biiyiime egitim kurumlarinda yonetimsel ve
fonksiyonel degisimlere neden olmustur. Ozellikle toplam kalite yonetimin
yayginlagsmasi ile yonetimsel degisimler, diger hizmet sektorlerinde oldugu
gibi miisteri (0grenci ve veli) odaklanilmasini zorunlu hale getirmistir.
Bu tip bir yonetim yaklagimin temel amaci 6grenci ve veliyi memnun
etme ve orgiit i¢in siirekli kilmaktir (Andaleeb, 1998, s.181). Dolayisiyla,
egitim yoneticileri kaliteli bir egitim ydnetimi igin, egitim ortaminin
biitiin yonleriyle birlikte ele alinmasina yonelik toplam kalite yonetimi
anlayisinin gerektigini fark etmelidirler (Wright & O’Neill, 2002, s.37).
S6z konusu bu gereklilige paralel olarak her sektérde oldugu gibi egitim
hizmetleri sektoriinde de en 6nemli konulardan biri, egitim hizmetlerinin
yiriitiilmesinin her asamasinda dikkat edilmesi gereken unsurlardan biri
olan algilanan hizmet kalitesini belirleyebilmektir. Bu unsurun en 6nemli
nedeni ilgili literatiir incelendigi zaman karsilasilan, hizmet kalitesi ile
ilgili olarak yapilan aragtirmalar hizmet kalitesinin; kurum performansi
(Bernd, 1993; Varinli & Cakir, 2004) miisteri tatmini ve satin alma
amaciyla (Boulding, Kalra, Staelin & Zeithaml, 1993) iliskisidir.
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Amacg

Hizmet kalitesine iligkin literatiir incelendigi zaman oOzellikle
egitim sektoriindeki caligmalarimin yiiksek ogretim ile smurli kaldig
goriilmektedir. Bu eksiklikten hareket edilerek hazirlanan bu arastirmanin
amaci; egitim hizmetlerinin en énemli paydasi konumundaki ilkdgretim
okulu wvelilerinin ilkdgretim okullarmin hizmet kalitelerine iligkin
algilamalarini tespit etmektir.

Alt Amaclar

e {lkogretim okullarin hizmet kalitesine iliskin veli algilar:
genel olarak hangi diizeydedir?

e {lkogretim okullarin hizmet kalitesine iliskin veli algilar:
velilerin cinsiyet, egitim diizeyi, ¢ocugunun okul tirii ve
cocugunun swnif diizeyi degiskenlerine gore bir farklilik
gostermekte midir?

o lkdgretim okullarmin hizmet kalitesi eksikliklerine iliskin
veli goriigleri nelerdir?

Yontem
Desen

[Ikoégretim okullarmim hizmet kalitelerine iliskin olarak veli algilarinin
belirlenmesinin amaglandig1 arastirma, nicel ve nitel arastirma desenleri
birlikte kullanilarak tasarlanmistir. Arastirmada Oncelikle hizmet
kalitesine iligkin veli algilarinin ¢esitli demografik degiskenlerine gore
degerlendirilmesinde tarama deseni kullanilmistir. Tarama desenleri,
gecmiste goriilen ya da halen var olan bir durumu var oldugu sekliyle
betimlemeyi amaglayan arastirma yaklasimlaridir. Aragtirmaya konu
olan olay, birey ya da nesne kendi kosullar1 i¢inde ve oldugu gibi
tanimlanmaya c¢alisilir. Onlari1, herhangi bir sekilde degistirme, etkileme
cabasi gosterilmez. Onemli olan, onu uygun bir bicimde gozleyip
belirleyebilmektir. Tarama deseni ile yapilan bir arastirmanin iki temel
sinirliligi vardir. Bunlar, veri bulma ile kontrol giicliikleridir (McMillan
& Schumacher, 2006). Arastirmanin diger bir boyutunda ise elde edilen
nicel verilerin daha derinlemesine incelenmesi amaciyla nitel arastirma
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desenlerinden durum c¢alismast deseni kullanilmistir. Durum caligsmasi
ise giincel bir olgunun gercgek sartlar icerisinde derinligine, biitlinciil bir
yaklagim igerisinde arastirilmasidir (Yin, 2003).

Calisma Grubu

Bu aragtirmanin evren parametresinin ¢ok genis ranja sahip olmasi
nedeniyle ¢alisma grubu belirlenmesi yoluna gidilmistir. Arastirmanin
calisma grubunu belirlemek iizere Istanbul ili Anadolu yakasina bulunan
ilkdgretim okullar1 bulunduklar1 bdlgenin sosyo-ekonomik 6zelliklerine
gore 3 (yliksek-orta-diisiik) gruba ayrilmistir. Daha sonra her gruptan 2’ser
ilkdgretim okulu random yolla secilerek 6 ilkdgretim okulu belirlenmistir
(McMillan ve Schumacher, 2006). Bir sonraki asamada bu ilkdgretim
okullarda 6grencisi bulunan 470 veli arastirmanin calisma grubunu
olusturmustur. Tablo 1’de arastirmanin ¢alisma grubunun ozelliklerine
iliskin dagilimlar sunulmustur.

Tablo 1
Calisma Grubunun Ozelliklerine Iligkin Frekans ve Yiizde Dagilumlar:
Secenekler 1 2 3 4 5 Toplam
Erkek Kadin -
Cinsiyet n 168 298 466
% 36.1 63.9 100
Tlkokul Ortaokul Lise Universite -
Egitim Diizeyi n 206 64 120 74 464
% 444 13.8 25.9 15.7 100
Kamu Ozel -
Okul Tiirt n 448 22 470
% 953 4.7 100
Cocugunun Simif 1. stuf 2.smif 3. smif 4. siif 5. smuf -
Diizeyi 220 92 68 28 58 466
% 472 19.7 14.6 6.0 12.4 100

Veri Toplama Aract

Arastirmada veri toplama arac1 olarak SERVQUAL Hizmet Kalitesi Olcegi
kullanilmistir. Bu aracin 6zellikleri asagida agiklanmaktadir:
SERVQUAL Hizmet Kalitesi Olgegi: Parasuraman, Zeithaml &
Berry (1988; 1991; 1993) tarafindan bireylerin almig olduklari hizmetlerin
kalitesine iligkin algilarin1 ortaya c¢ikartmak amaciyla gelistirilmistir.
Literatirde SERVQUAL 0lgeginin Tiirkce literatiirdeki arastirmalarda
6l¢cegin giivenilirligini ve gegerliligini dogrulayan arastirmalarin (Cat1 &
Yildiz, 2005) bir hayli sinirli oldugu gézlemlenmistir. Birgok arastirma
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(Altan & Atan, 2004; Devebakan & Aksarayli, 2003; Dursun & Cergi,
2004) olgegin gecerli ve giivenilir oldugu varsayimiyla 6érneklemlerinin
hizmet kalitesini Slgmiistiir. Olgcege iliskin olarak yapilan son Tiirk
kiiltiirtine uyarlanmasi, gecerlik ve giivenirlik caligmasi Biilbiil & Demirer
(2008) tarafindan yapilmistir. Biilbiil & Demirer (2008) tarafindan yapilan
calisma sonuclar1 asagidaki sekilde 6zetlenebilinir:

e Orneklem biiyiikliigiiniin faktdr analizine uygunlugunu
gosteren KMO degerleri 0.91 ve Bartlett’s Sphericity Testi
¥2=5624.97 (p<0.01) olarak saptanmuistir.

*  Temel bilesenler ve varimax dondiirme yontemi uygulanarak
yapilan faktor analizinde Olgekteki tiim boyutlarin
0zdegerlerinin 1’den ve faktor yiiklerinin de 0.50°den biiyiik
olarak saptanmistir. Bu sonuglara gore hizmet kalitesini
6l¢meyiamaclayan 6l¢egin de bes boyuttan meydana geldigi ve
modeldeki her bir 6lgegin belirli bir yapiy1 6l¢tiigii dolayisiyla
Olceklerin yapisal gecerlilige sahip oldugu sdylenebilir.

e Olgegin aciklanan varyanslar degerleri incelendiginde
%068,3’liik bir varyansin agikladig: tespit edilmistir.

* Olgegin tiim boyutlara iliskin Cronbach Alpha katsayilari
incelendiginde Olgegin icsel tutarliliginin yiliksek oldugu
saptanmistir. Boyutlarin Cronbach Alpha degerleri 0.81 ile
0.88 arasinda degismektedir.

Sonug olarak Tiirk diline ve kiiltiiriine uyarlanan dlgekte ifadeler;
kesinlikle katiliyorum (5), katiliyorum (4), kismen katiliyorum (3),
katilmiyorum (2), kesinlikle katilmiyorum (/) olmak {izere bes asamali
Likert tipi derecelendirme skalasi yardimiyla degerlendirilmektedir.
Ayrica Olgekte, bes hizmet kalitesi faktoriinil yansitan yirmi iki (22) madde
siral1 bir bicimde verilmistir. Olgek bes faktdrden olusmaktadir. Olcekte
yer alan maddelerin iliskili oldugu hizmet kalitesine gére dagilimlart su
sekildedir:

(7) Fiziksel goriiniim: Bu boyuttan alinan yiiksek puan, ilkogretim
okullarinda kullanilan donanim, personel ve hizmet verilen yerin fiziki
goriinlime sahip oldugunun gostergesidir.

Madde ornekleri:
(1) Ilkdgretim okullar1 modern arag—gerec ve teknolojiye sahip olmalidir.
(2) 1lkdgretim okullarmin fiziksel ortami, gorsel olarak gekici olmalidir.

(77) Giivenilirlik: Bu boyuttan alinan yiiksek puan, taahhiit edilen
hizmetin kusursuz, glivenilir bi¢imde yerine getirme becerisi oldugunun
gostergesidir.
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Madde 6rnekleri:
(1) [Ikdgretim okullarmin ydneticisi bir konuda sdz verdigi zaman, soziinii
tutmalidir.

(2) Ilkdgretim okullarinda herhangi bir sorunla karsilastigimda,

yoneticiler sorunlar1 ¢ozmelidir.

(iii) Yanit verebilirlik: Bu boyuttan alinan yiiksek puan, velilere
karst hevesli ve yardimsever olma, hizmeti zamaninda ve ¢abuk yerine
getirme oldugunun gostergesidir.

Madde 6rnekleri:

(1) Ilkogretim okullarinin egitim-dgretim zamani konusunda

veliler bilgilendirilmelidir.

(2) Ik gretim okullarinin yonetici ve dgretmenlerinden aninda yardim
almmalidir.

(iv) Giivence: Bu boyuttan alinan yiiksek puan, Calisanlarin bilgili,
nazik olmasi ve miisterilerde giiven duygusu uyandirma etme becerileri
oldugunun gostergesidir.

Madde 6rnekleri:
(1) Ilkdgretim okullarindaki 6gretmen ve yoneticiler giivenilir
olmalidur.
(2) Ik gretim okullarinda 6grenciler kendilerini giivende hisselidir.

(v) Empati: Bu boyuttan alinan yiiksek puan, okulun velilere kisisel
ilgi gostermesi ve duyarlilig1 oldugunun gostergesidir.

Madde 6rnekleri:
(1) ilkdgretim okullarindaki 6gretmen ve yoneticiler, veliler
ile igtenlikle ilgilenmelidir.
(2) TIkdgretim okullarindaki yoneticiler, tiim velilerine uygun
olan saatlerde bilgi sunmalidir.

Olgegin i¢ tutarlilik diizeyinin bu arastirmada elde edilen veriler
lizerinden Cronbach Alpha kat sayist ile yinelenmistir. Olgegin faktorlerine
ilisgkin Cronbach Alpha kat sayilar1 0.62—-0.79 arasinda hesaplanmistir.
Tablo 2’de 6l¢egin faktorlerinin madde sayilari, Biilbiil & Demirer (2008)
ve bu arastirmada elde edilen i¢ tutarlilik kat sayilar1 sunulmustur.

Tablo 2
Olgegin Giivenirlik Kat Sayilar:

" Bu arastirma Biilbiil & Demirer (2008)
Faktorler Madde Sayisi Alpha " Alpha
1-Fiziksel goriinim 4 470 .83 440 .81
2-Giivenilirlik 5 470 .89 440 .87
3-Yanit verebilirlik 4 470 86 440 .85
4-Giivence 4 470 .83 440 .86
5-Empati 5 470 81 440 .88
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Islem

Arastirmada veriler, iki ayr1 asamada elde edilmistir. (7) Birinci asamada
SERVQUAL Hizmet Kalitesi Olgegi’nin calisma grubundaki velilere
2009-2010 ogretim yilinda aragtirmaci tarafindan uygulanmasi yoluyla
elde edilmistir. Olgegin cevaplandirma siiresinin yaklasik 10-15 dakika
siirdiigii gdzlenmistir. (i) Ikinci asamada calisma grubunda yer alan tiim
katilimcilara ek bir kagit verilerek ilkogretim okullarindaki hizmet kalitesi
eksikligine iliskin duygu, diisiince ve istekleri saptanmigtir. Aragtirmada
verilerin ¢oziimlenmesi asamasi ise alt1 (6) asamadan olugmustur. Bu
asamalara iligkin ayrintilar asagida sunulmustur:

(i) Birinci Asama: Arastirmada istatistiksel ¢ozliimlemelere
gecilmeden Once, demografik degiskenler gruplandirilmas,
bunun ardindan velilere uygulanan veri toplama araci
tizerindeki maddeler 5’11 Likert sistemiyle puanlandirilmistir.
Veri toplama aracinin temelini olusturan SERVQUAL
Hizmet Kalitesi Olgegi'ne gore hizmet kalitesi beklentiler
ve algilamalarin bir fonksiyonudur. Diger bir ifadeyle
SERVQUAL 6l¢iim modeli, beklenen kalite ile algilanan kalite
arasinda olusan farkliliga dayanmaktadir (hizmet kalitesi =
performans — beklentiler). Bu nedenle veri birbirini izleyen
ayni Olgegin iki farkli versiyonu (performans ve beklenti)
ile toplanmustir. Ilkinde beklentiler ikincisinde algilamalar
(performans) Sl¢iilmektedir. Daha sonra elde edilen beklenti
puanlarindan algilama puanlarinin ¢ikarilmasiyla hizmet
kalitesi puam hesaplanmaktadir. Olgekten elde edilebilecek
puan ranj1 -4 ile +4 arasinda degigsmektedir. Elde edilen puanin
yiiksekligi hizmet kalitesinin o faktoriine iliskin alginin
yiiksekligini ifade etmektedir.

(ii) Ikinci Asama: Arastirma grubunu olusturan velilerin
demografik 6zelliklerini belirleyici frekans () ve ylizde (%)
degerleri ¢ikarilarak; 6lgegin tiim boyut puanlari i¢in ortalama
(X) ve standart sapma (SS) puanlar1 hesaplanmistir.

(iii) Ugiincii Asama: 1kogretim okulu velilerinin hizmet kalitesi
puanlarinin velilerin ¢esitli demografik degiskenlerine gore
test etmeden Once arastirma verilerinin normal dagilim
ozelligi tasiyip tasimadiklart Kormogorov-Smirnov Testi ile
tespit edilmistir (bkz. Tablo 3). Tabloda sunuldugu iizere,
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SERVQUAL Olgegi'nden elde edilen puanlarin normal
dagilim gosterip gostermedigini  belirlemek amaciyla
yapilan tek drneklem Kolmogorov-Smirnov testi sonucunda
dagilimlarin normal olmadig1 saptanmuistir.

Tablo 3
Olgekten Elde Edilen Puanlarin Normal Dagilimimi Belirlemek Amactyla Yapilan Kolmogorov-
Smirnov Testi Sonuglart

Faktorler 3 X SS Y4 p

1-Fiziksel goriiniim 470 -1.12 .97 1.89 .00
2-Giivenilirlik 470 -1.09 1.03 2.23 .00
3-Yanit verebilirlik 470 -1.03 .94 1.81 .00
4-Giivence 470 -0.97 .96 2.62 .00
5-Empati 470 -1.05 1.02  2.35 .00

(iv) Dérdiincii Asama: Kolmogorov-Smirnov testi sonucunda
verilerin  normal dagilim o6zelligi gdstermemesinden
dolaytr non-parametrik analiz teknikleri kullanilmistir. Bu
kapsamda; ¢alisma grubunu olusturan velilerin, hizmet
kalitesi puanlarinin; (i) cinsiyet ve okul tirii degiskenine
gore farkhilagip farklilagsmadigini belirlemek i¢in Many
Whitney-U testi; (ii) egitim diizeyi ve ¢ocugunun sinif diizeyi
degiskenlerine gore farklilasip farklilagmadigini belirlemek
icin Kruskal Wallis-H testi; (iii) Kruskal Wallis-H testi
sonrasinda elde edilen farkin hangi gruplar arasinda oldugunu
belirlemek i¢in Many Whitney-U testi kullanilmistir.

(v) Besinci Asama: Aragtirmanin durum calismasi kapsaminda
elde edilen veriler betimsel analiz teknigi ile ¢oziimlenmistir.
Betimsel analiz; nitel ¢oziimlemelerdeki verilerin 6zgiin
bicimlerine sadik kalinarak, kisilerin sdylediklerinden,
yazdiklarindan ve dokiimanlarin igeriklerinden dogrudan
alintilar yaparak, betimsel bir yaklasimla verilerin
sunumudur. Ayrica betimsel analiz, nitel ¢ozlimlemelerde
yer alan kelimelere, ifadelere, kullanilan dile, diyaloglarin
yapisina ve Ozelliklerine, kullanilan sembolik anlatimlara
ve benzetmelere dayanarak tanimlayici bir analiz yapilmasi
olarak da tamimlanabilir (Kiimbetoglu, 2005, s.154).
Arastirmada kullanilan betimsel analiz dort asamadan
olusmustur. Bunlar; (i) Betimsel analiz i¢in bir cergeve
olusturulmasi: Bu asamada arastirmanin kavramsal ¢ergevesi
dahilinde yer alan boyutlardan yola ¢ikilarak veri analizi i¢in
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bir ¢cer¢eve olusturulmustur. Boylece verilerin hangi temalarin
altinda sunulacagi belirlenmistir. (i) Verilerin islenmesi: Bu
asamada, bir onceki asamada olusturulan genel ¢cergeveye gore
elde edilen veriler okunarak diizenlenmistir. (ii7) Bulgularin
tanimlanmasi: Bu asamada diizenlenen verilerin tanimlanmasi
ve gerekli olan yerlere dogrudan alintilar yapilmistir. (iv)
Bulgularin yorumlanmasi: Bu agamada tanimlanan bulgularin
aciklanmasi, iliskilendirilmesi ve agiklanmasi yapilmstir.

(vi) Altinci Asama: Arastirmanin nitel boyutunun i¢ gegerligini
saglamak icin: (i) arastirma bulgularinin sunumunda duruma
iliskin bilgiler ortaya konulduktan sonra yorumlar yapilmistir.
(i) Arastirmada bulgularinin tutarliliginin saglanmasi i¢in
kategorileri olusturan temalarin kendi aralarindaki tutarlilig
icsel homojenlik ve digsal heterojenlik Olciitleri dikkate
almarak degerlendirilmistir. Calismanin dis gecerligini
ifade etmek i¢in: (i) Arastirmada yontem boliimiinde desen,
orneklem, veri toplama araci, verilerin ¢oziimlenmesi
stireclerindeki islemlere ayrintili olarak yer verilmistir.
Calismanin i¢ giivenirligini saglamak icin: (7) Veri analizinde,
kuramsal yap1 temel alinarak kategorilerin belirlenmesi
saglanmistir. (77i) Veri analizi slirecinde yapilan kodlamalar
arastirmacilar haricinde baska bir arastirmaci tarafindan da
yapilarak karsilagtirllmistir. Bu karsilastirmalarin tutarlilik
diizeyinin hesaplanmasi i¢in Cohen s Kappa' (Schurter, 2001;
Simon, 2006) analiz teknigi kullanilmistir. Elde edilen tutarlilik
katsayist .93 bulunmustur. Arastirmanin dis giivenirligini
saglamak icin: (i) Benzer calisma yapacak arastirmacilara,
aragtirma desenlerini  kurgularken yardimci olabilmek
amaciyla; aragtirmada, lizerinde ¢alisilan durum ve kullanilan
yontemler, c¢aligmanin ilgili boliimlerinde detaylariyla
sunulmustur. (if) Veri toplama ve analizi yontemleri ile ilgili
ayrintili agiklamalara yer verilmistir.

! Nitel arastirmalardaki kodlayicilar arasindaki tutarliligin tespit edilmesi i¢in genellikle Kendal Concordan-
ce Analizi veya Uyum (Correspondance) Analizi kullanilmasina karsin, calismada Cohen’s Kappa analizinin
se¢ilmesinin temel nedeni Cohen’s Kappa’da sans faktoriiniin diger analizlere oranlar azaltilmasidir (McKen-
zie vd., 1996, 5.484).
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Bulgular
Hizmet Kalitesi Puanlarina Iliskin Tanimlayici Istatistiki Bulgular

Tablo 4’te arastirmaya katilan ilkogretim okulu o6grenci velilerinin
okullarin hizmet kalitesine iligskin faktor diizeyindeki puanlara iliskin
aritmetik ortalama ve standart sapma degerleri sunulmustur.

Tabloda gorildiigli gibi arastirmaya katilan ilkdgretim okulu
ogrenci velilerinin okullarin hizmet kalitesine iliskin 6lgek faktorlerine
aldiklar1 puanlarin ortalamasi -1.12 ile -0.97 arasinda degismektedir.
Olgegin faktorlerinden elde edilen puanlarin degeri goz dniine alindiginda,
ilkogretim okulu 6grenci velilerinin okullarin hizmet kalitesine iliskin
algilarinin diistik bir seviyede oldugu soylenebilinir. Ayrica faktorler
arasinda fiziksel goriiniim ve giivenilirlik veliler tarafindan en diisiik
ortalamayla degerlendirilmistir.

Tablo 4

Olgekten Elde Edilen Puanlarin Ortalama ve Standart Sapmalart

Faktorler n X SS
1-Fiziksel goriiniim 470  -1.12 0.97
2-Giivenilirlik 470 -1.09 1.03
3-Yant verebilirlik 470  -1.03 0.94
4-Giivence 470 -0.97 0.96
5-Empati 470  -1.05 1.02

Hizmet Kalitesi Puanlarinin Velilerin Demografik Degiskenlerine
Gore Degerlendirilmesine lligkin Bulgular

Tablo 5’te ilkdgretim okulu velilerinin hizmet kalitesi faktdr puanlarinin
velilerin cinsiyet degiskeni agisindan farklilagip farklilagsmadigini
belirlemek iizere yapilan Many Whitney-U testi sonuglari sunulmustur.
[Ikogretim okulu velilerinin hizmet kalitesinin fiziksel goriiniim ve
giivenirlik faktorlerinde velilerin cinsiyetleri agisindan istatistiksel olarak
erkek veliler lehine anlamli bir farklilasma saptanmistir [p<.05]. Buna
karsin hizmet kalitesinin diger faktdrlerinde velilerin cinsiyetleri agisindan
istatistiksel olarak anlamli bir farklilasma saptanmamaistir [p>.035].
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Tablo 5
Hizmet Kalitesi Puanlarinin Velilerin Cinsiyet Degiskenine Gore Mann Whitney-U Testi Sonuglari
Faktorler Cinsiyet n X SS Lara U V4 P
1-Fiziksel eériini Erkek 168 -1.29 098 209.5 )1 )
-Fiziksel goriiniim Kadin 208 2102 095 247.0 006 -2.89 .00
o Erkek 168 -1.22 130 2163
2-Glivenilirlik Kadm 208 101 085 2431 22150 -2.07 .03
s Erkek 168 -1.09 093 229.1
3-Yanit verebilirlik Kadin 298 2100 094 2359 24306 -.52 .60
. Erkek 168 -1.10 099 2222
4-Giivence Kadm 208 091 094 2398 23142 -1.36 .17
. Erkek 168 -1.11 1.03 2263
S-Empati Kadn 2908  -1.01 102 237.5 2024 -86 .38

Tablo 6°da ilkogretim okulu wvelilerinin hizmet kalitesi
faktor puanlarinin velilerin okul tiiri degiskeni agisindan farklilagip
farklilasmadigin1  belirlemek {izere yapilan Many Whitney-U testi
sonuglar1 sunulmustur.

[Ikogretim okulu velilerinin hizmet kalitesinin fiziksel gériiniim,
giivenirlik ve empati faktorlerinde velilerin okul tiirli agisindan istatistiksel
olarak 6zel okul velilerinin lehine anlamli bir farklilagma saptanmistir
[p<.05]. Buna karsin hizmet kalitesinin diger faktorlerinde velilerin okul
tiirii agisindan istatistiksel olarak anlamli bir farklilagma saptanmamigtir
[p>.05].

Tablo 6
Hizmet Kalitesi Puanlarimin Velilerin Okul Tiirii Degiskenine Gére Mann Whitney-U Testi
Sonuclar

Faktorler OKkul n X SS Yara U Z p
. o Kamu 448 -1.14 96 2325

1-Fiziksel goriiniim Ozel 2 68 102 295.9 3598 -2.14 .03
T Kamu 448 -1.12 1.03 231.7

2-Giivenilirlik Ozel 29 -50 86 3121 3241 -2.72 .00
- Kamu 448 -1.05 94 2331

3-Yanit verebilirlik Ozel 2 65 94 2828 3886 -1.68 .09
.. Kamu 448 -.99 96 2335

4-Giivence Ozel 2 75 93 2754 4050 -1.42 15
. Kamu 448 -1.07 1.03 232.8

5-Empati Ozel 2 60 75 289.9 3730 -1.93 .05

Tablo 7°de ilkdgretim okulu velilerinin hizmet kalitesi faktor
puanlarinin velilerin egitim diizeyi degiskeni acisindan farklilasip
farklilasmadigini belirlemek iizere yapilan Kruskal Wallis-H testi
sonuglar1 sunulmustur.
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[Ikogretim okulu velilerinin hizmet kalitesinin fiziksel goriiniim,
giivenirlik, yanit verebilirlik ve giivence faktorlerinde velilerin egitim
diizeyi agisindan istatistiksel olarak anlamli bir farklilasma saptanmistir
[p<.05]. So6z konusu farkliligin hangi gruplar arasinda oldugunun
saptanmasi amactyla yapilan Many Whitney-U testi sonucunda:

(i) Fiziksel goriiniim faktoriinde ilkokul mezunu veliler ile diger

egitim diizeylerindeki veliler arasinda ilkokul mezunu veliler

lehine;

(i) Grivenilirlik faktoriinde ilkokul mezunu veliler ile iiniversite

mezunu veliler arasinda ilkokul mezunu veliler lehine;

(iii) Yanit verebilirlik ve giivence faktorlerinde ise ilkokul mezunu

veliler ile lise mezunu veliler arasinda ilkokul mezunu veliler

lehine anlaml1 bir farklilagma saptanmistir.

Buna karsin hizmet kalitesinin empati faktoriinde velilerin egitim
diizeyi agisindan istatistiksel olarak anlamli bir farklilagsma saptanmamistir

[p>.05].

Tablo 7
Hizmet Kalitesi Puanlarinmin Velilerin Egitim Diizeyi Degiskenine Gore Kruskal Wallis-H Testi
Sonuglart

Faktorler Egitim Diizeyi 7z X SS X X’ SD )4
Ilkokul 206 -0.90 098 261.60 20.14 3 .00
1-Fiziksel goriinim O}'taokul 64 -1.31 1.06 215.81
Lise 120 -1.20 0.75 218.72
Universite 74 -1.48 1.01 188.28
ilkokul 206 -1.02 092 249.72 11.84 3 .00
2-Giivenilirlik O.rtaokul 64 -1.10 0.91 236.58
Lise 120  -1.14 0.84 228.26
Universite 74 -1.27 1.54 18791
Ilkokul 206 -091 093 249098 8.06 3 .04
e Ortaokul 64 -1.01 0.96 237.50
3-Yanit verebilirlik Lise 120 -1.19 082 212.67
Universite 74 -1.18  1.04 211.69
Ilkokul 206 -0.83 093 25458 10.54 3 .01
4-Giivence Oﬁaokul 64 -0.95 0.88 222.75
Lise 120  -1.18 1.01 210.00
Universite 74 -1.12 096 215.96
Ilkokul 206 -0.94 099 241.65 4.18 3 24
5-Empati O'naokul 64 -1.20  1.07 212.50
Lise 120 -1.18 1.04 219.60
Universite 74 -1.02  1.05 245.24

Tablo 8’de ilkdgretim okulu velilerinin hizmet kalitesi faktor
puanlarinin velilerin ¢ocuklarinin smif diizeyi degiskeni agisindan
farklilasip farklilagsmadigini belirlemek {lizere yapilan Kruskal Wallis-H
testi sonuglar1 sunulmustur.

[Ikogretim okulu velilerinin hizmet kalitesinin tim faktdrlerinde velilerin
egitim diizeyi agisindan istatistiksel olarak anlamli bir farklilagsma
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saptanmistir [p<.05]. S6z konusu farkliligin hangi gruplar arasinda
oldugunun saptanmasi amaciyla yapilan Many Whitney-U testi sonucunda:
(i) Fiziksel goriiniim faktoriinde 1. sinif velileri ile 3. sinif velileri
arasinda 1. smif velileri lehine ve 5. sinif velileri ile 2. ve 3. simif
velileri arasinda 5. sinif velileri lehine;
(if) Giivenilirlik faktoriinde 1. smf velileri ile 2. sinif velileri
arasinda 1. siif velileri lehine;
(iii) Yanit verebilirlik taktoriinde 3. siif velileri ile 4. sinif velileri
arasinda 3. sinif velileri lehine ve 5. sinif velileri ile 4. sinif velileri
arasinda 5. sinif velileri lehine;
(iv) Giivence faktoriinde 1. sinif velileri ile 2. siif velileri arasinda
1. smif velileri lehine, 3. simif velileri ile 4. siif velileri arasinda 3.
sinif velileri lehine ve 5. sinif velileri ile 2. siif velileri arasinda
5. smuf velileri lehine;
(v) Empati faktoriinde 1. sinif velileri ile 2. sinif velileri arasinda
1. smif velileri lehine, 3. simif velileri ile 2. siif velileri arasinda 2.
sinif velileri lehine ve 5. sinif velileri ile 2. sinif velileri arasinda 5.
siif velileri lehine anlamli bir farklilagma saptanmaistir.

Tablo 8
Hizmet Kalitesi Puanlarimin Velilerin Cocugunun Swnif Diizeyi Degiskenine Gére Kruskal Wallis-H
Testi Sonuglar

Simif

Faktorler Diizeyi 7 X S Xuu X Ky
1. Siuf 220 -1.01 092 24827 15.82 4 .00
2. Smuf 92 -130 093 213.89
4. Smuf 28 -1.05 0.86 239.21
5. Siuf 58 -0.86 1.03 261.71
1. Smuf 220 -095 1.08 24855 16.99 4 .00
2. Siif 92 -1.44 094 189.05
2-Giivenilirlik 3. Smif 68 -1.04 1.04 247.10
4. Simf 28 -1.33  0.78 193.25
5. Smuf 58 -1.06 1.07 250.40
1. Smuf 220 -1.00 093 23743 14.70 4 .00
2. Simif 92 -123 1.06 211.61
3-Yanit verebilirlik 3. Smuf 68 -0.90 0.70 251.88
4. Smuf 28 -1.50 094 164.00
5. Siuf 58 -0.81 097 26533
1. Siuf 220 -093 0.86 238.06 42.02 4 .00
2. Smuf 92 -140 096 173.78
4-Giivence 3. Siif 68 -0.65 1.03 28935
4. Smuf 28 -1.32 1.00 171.57
5. Siuf 58 -0.73 1.05 27533
1. Smuf 220 -096 1.07 24485 20.33 4 .00
2. Smuf 92 -1.40 1.07 186.80
5-Empati 3. Simif 68 -095 096 25035
4. Siif 28 -1.31 0.74 188.79
5. Smuf 58 -0.82 0.86 26633
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Hizmet Kalitesi Eksikligine Iliskin Bulgular
Arastirma kapsaminda ilkdgretim okullarinin hizmet kalitelerine iliskin
veli algilart yukarida sunulmustur. Buna paralel olarak yapilan betimsel
sonucunda velilerin eksikligini ifade ettigi hizmet alanlari; (i) mali
yap1 yetersizligi, (i) sosyal imkan yetersizligi, (iii) teknolojik alt yap1
yetersizligi, (iv) giivenlik hizmetleri yetersizligi, (v) temizlik hizmetleri
yetersizligi ve (vi) okul yonetimi ve veli iletisimi yetersizligi olarak
altt (6) tip hizmet alanindan s6z edilebilinir. Velilerin ifade ettikleri
hizmet eksikligi alanlar1 analiz edildiginde, ortak 6zelliklerini asagidaki
noktalarda 6zetlemek miimkiindiir:

(i) Mali yapr yetersizligi: Mali yapi, ilkogretim okullarinin
gelir-gider dengesinin saglanmasi ile egitimden beklenen toplumsal,
siyasal ve ekonomik iglevlerin yerine getirilmesi, egitime ayrilan
kaynaklarin diizeyine ve bu kaynaklarin etkili ve verimli kullanimini
icermektedir. Egitimde mali yapmin temel tasini olusturan finansman
egitimin maliyetlerini karsilamak igin gereken parasal kaynaklardir.
Egitim finansmani1 kavrami, egitim hizmetinin sunumu i¢in gerekli olan
parasal kaynaklarin saglanmasiyla ilgilidir. Kuskusuz saglanan parasal
kaynaklarin harcanmasi da o kadar énemlidir (Karakiitiik, 2006, s.221).
Buna karsin arastirmada elde edilen okullardaki mali yap1 eksiklikleri su
sekilde ifade edilmistir. Ornegin:

“Okul ihtiyaglarinin karsilanmasi ve giizellestirilmesi igin daha devlet
tarafindan fon ayrilmalidir. Okul gelirinin fazlalagsmasi igin ¢esitli faaliyetler
diizenlenmelidir.”

“Devletin egitime ¢ok daha fazla 6nem vermesi gerekir. Kamu okullarinda birgok
ihtiyag veliler tarafindan karsilanmaktadir.”

“Okullar agildig1 zaman bagis altinda zorla para alinmaktadir. Bu durumlarda
ogrencilerin maddi durumlarina bakilmamaktadir. Bu durum hem 6grenci hem de
veliyi zor durumda birakmaktadir.”

“Milli Egitim Bakanligi genel biitcesini daha fazlalagtirmalidir. Okullarda
egitime katki gibi ekstra paralar toplanmamali, okul aile birlikleri her veliyi ayn1
gozetmemeli, ¢ocuklar1 ve velileri istismar edip zorunlu yardim toplamamali.
Yeterli bagis toplanamiyorsa baska kaynakla bulmali. 1l milli egitim miidiirleri bu
konuda istismarda bulunan okullart samimi ve gergek olarak takip etmeli.”
“Egitim semeresi uzun vadede alinan bir yatirimdir. Gelecegimize yatirimdir.
Fakat bunu ticari firsat olarak goren mili egitim etiitlerden alinan ve okula katk1
adr altinda her ya ailelerden alinan (serbest deniyor ama mecburi tutuluyor, bask1
yapiliyor) paray1 hi¢ istemeden ¢ocugumuza istemeden de olsa farkli muamele
yapiliyor. Bu paray1 bakanlik adia utanarak ddityorum. Her se¢imde veya bir
stirli bahaneler ile devlet olarak trilyonlarca para harcantyorsa ¢ocuklarimizin,
hepimizin, memleketimizin yarar1 olan ¢ocuklarimizin egitimi s6z konusu oldugu
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zaman neden devlet imkanlari bir anda kisiliyor.”
“Kamu’ya ait ilkdgretim okullarmin hepsinin ayn1 diizeyde ve yeterli donanima
sahip olmasin1 isterim. Herkese esit ve yeterli egitim diizeyi sunulmalidir.”

(if) Sosyal imkan yetersizligi: Bireyin gelisiminde en Onemli
stireclerden biri sosyal gelisimdir. Sosyal gelisim, bireylerin belirli
bir grubun islevsel iiyeleri haline geldikleri ve grubun diger iiyelerinin
degerlerini, davraniglarini ve inanglarin1 kazandiklar1 bir siirectir. Her ne
kadar bu stire¢, dogumdan hemen sonra baslayip bireyin yagami boyunca
siirmekle birlikte, etkiledigi davranislarin ¢ogu ilk ¢ocukluk déneminde
belirgin duruma gelmektedir (Gander & Gardiner, 2004). Bu nedenler
sosyal imkanlarin en yiiksek olmasi gerekli olan yerlerin bireyin ilk
cocukluk doneminin gectigi dnemli yerlerden birinin okullar oldugudur.
Buna karsin arastirmada elde edilen bulgular bu durumun eksikligini
ortaya koymaktadir. Ozellikle okullarin sosyal imkanlarinin eksikligi su
sekilde ifade edilmistir. Ornegin:

“Okul biinyesinde sosyal aktivitelerin yapilmasini; dolaysiyla daha sosyal
bireyler yetismesini isteriz. Sportif aktiviteleri yapacak calisma salonumuz yok.
Kis aylarinda gocuklar spor yapamamaktadir.”

“Ogrenciler tek diize egitim mantiginin diginda daha sosyallestirilmeli ve
katilimer olarak yetistirilmelidir.”

“Okulumuz sosyal imkéanlardan ¢ok yoksun. En basit spor yapacaklar1 bir salonlar1
yok. Cocuklarimizin spor dersinde okulun bahg¢esinde ¢ikip kosuyorlar. Ellerini
ayaklarmin kaldir, ikide top oynuyorlar, bitti! Al sana spor. Bu beni ¢ok iiziiyor.
20 y1l dnce neysek yine ayni. Ciinkii bizde okurken dyleydi. Simdi hatta daha
kotiiye bile gidiyor. Sadece bos alan var hadi okul yapalim. Bitti! ile olmuyor.”

(iii) Teknolojik alt yap1 yetersizligi: Bilimsel ilerlemenin bir
gostergesi olan teknolojik gelismeler hayatin her alanii etkin olarak
etkilemektedir. Teknolojileri altyapisi; kaynaklarin verimli kullanilmasini,
verilerin giivenligini, kesintisiz iletisimi, etkin maliyet yOnetimini
saglamaktadir. Bu etkin yapinin en giiclii kullanim alanlarinda biride
okullarin olmasi gerekirken, arastirmada elde edilen sonuglar bu durumun
tersini ifade etmektedir. Bu duruma iliskin olarak nitel bulgularda su
sekilde ifade edilmistir. Ornegin:

“Okullar teknolojik donanimlara sahip degildirler.”

“Cocuklarimizin daha iyi ve verimli olabilmesi i¢in ¢agin gerektirdigi ortamlarin
yaratilmasi ve ¢agdas egitiminin sart oldugunu biliyoruz. Bu nedenle okullarda
bilgisayar ve donanimlar1 yayginlastirtimalidir.”
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“Bence, okulda ki biitiin dersliklerde yeni bilgisayar yani teknolojiden
yararlanilmalidir. Ayrica g¢ocuklar bilisim teknoloji derslerinde bilgisayardan
yaralanmakta geri ¢ekinmemelidirler.”

(iv) Giivenlik hizmetleri yetersizligi: Okul giivenligi; o6grencilerin,
Ogretmenlerin ve diger personelin kendilerini fiziksel, psikolojik ve
duygusal bakimdan o6zgilir hissetmeleri olarak tanimlanabilmektedir
siirecinin en Onemli yap1 taglarindan birini igermesine karsin arastirmada
elde edilen bulgular okullarin giivenli birer ortam saglamadigin
gostermektedir. Ornegin:

“Okullarda giivenlik titizlikle saglanmalidir. Yabanci kigilerin okul alant igine
girisleri engellenmelidir. Ogrencilerin okula kesici, delici veya atesli silahlar ya
da aletler sokmalar1 engellenmelidir.”

“Cocugumun giivenligi benim i¢in ¢ok daha 6nemlidir. Bu nedenle kotii
aliskanliklart olan ogrencilerin tespit edilip, digerlerine zarar vermeden
engellenmesi gerekmektedir.”

“Okullarinda sahip olmasi gereken en 6nemli 6zellik giivenli bir ortam ve
giivenli bir ¢evredir. Bu nedenle giivelik gorevlilerinin sayisinin arttirtlmasi
gerekmektedir.”

“Cocugumun egitimin yaninda her zaman giivende olmasini isterim. Cocugum
okulda oldugu zaman aklimizin onda kalmamasi gerekmektedir. Cilinkii su
donemde okulumuza ait bir giivenlik gorevlisi bir yok.”

(v) Temizlik hizmetleri yetersizligi: Bireylerin toplu olarak faaliyet
gosterdikleri yerlerin basinda gelen okullarda, 6gretim siireci ile ilgili
olarak direk baglantisiz goriinen bir konuda temizlik hizmetleridir. Buna
karsin arastirmada elde edilen bulgular okullarin temizlik hizmetleri
konusunda eksikligini ortaya koymaktadir. Ornegin:

“IIkdgretim okullarinin cogunda temizlik ve hijyen hemen hemen hig yok.”
“Okullarimizda temizlik ¢ok dnemli oldugunuz diisiiniiyorum. Tiim okullarimizda
buna yeterince 6zen gdsterilmesini istiyorum.”

(vi) Okul yonetimi ve veli iletisimi yetersizligi: Okul-aile is birliginin,
stirecin her agsmasinda etkin olmasi gerekmektedir. Bu etkinligin
gelistirilmesi, hem okulun amaglarina ulagsmasina hem de 6grencilerin
davraniglarin olumlu yonde gergeklestirebilmelerine imkan taniyacaktir.
Ozellikle, ilkdgretimin birinci kademesinde saglikli bir okul-aile etkilesimi
ve isbirliginin olusturulmasi, ¢ocuklarin gelecekteki yasantilarint olumlu
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yonde etkilemesi agsindan ¢ok biiyiik bir 6nem tasimaktadir (Geng, 2005).
Bu 6neme karsin aragtirmada elde edilen bulgular okul-aile isbirliginde
iletisim sorunlarinin oldugunu ortaya koymaktadir. Ornegin:

“Okulumuzun ydneticileri ve 6gretmenleri veliler ile birebir biraz daha ilgilense
ve biraz daha bilgilendirse daha miikemmel bir okula sahip olacagiz.”
“Okulumuzun idarecilerinin, velilere daha saygili ve kibar olmasini isterim. Bu
velilerin ortak sorunudur. Okula girdigimiz zaman koyun muamelesi goriiyor ve
itici konusmalara maruz kaliyoruz.”

“En basta veli ve 0gretmen her sikintida birbirlerine agiklikla paylasmalidir.
Okulumuz ailedir s6z bunun ispatidir. Mutlulugumuzu nasil aninda paylasiyorsak,
her hangi bir problemde de ayni olmalidir. Yoksal giivenilirlik ilkesi yok olur.
Buda basar1y1 engeller.”

Tartisma

Bu arastirmada, ilkdgretim okullarinin hizmet kalitelerine iliskin veli
algilarini belirlemek amaglanmistir. Bu amaci gergeklestirmek iizere 470
ilkogretim okulu velisinden toplanan veriler nicel ve nitel veri analizleri
ile derinlemesine irdelenmistir. Arastirmada elde edilen bulgular temel
olarak ii¢ asamada degerlendirilmistir.

Aragtirmada elde edilen bulgular velilerin, ilkogretim okullarinin
hizmet kalitesine iliskin algisiin tim faktorlerde diisiikk diizeyde
oldugunu gostermektedir. Ayrica fiziksel goriiniim ve giivenilirlik veliler
tarafindan en diisiik hizmet kalitesi algisina sahip faktorlerdir. Elde
edilen bulgular bir biitiin olarak irdelendigi zaman arastirmada her bir
hizmet kalitesinin faktorlerine iliskin elde edilen negatif puanlar velilerin
ilkogretim okullariin yiiriittiikleri egitim hizmetine iligkin algilamalarinin
beklentilere gore daha diisiik bir degere sahip oldugunu gostermektedir.
Ozellikle bu fark fiziksel gériiniim ve giivenirlik faktdriinde daha gok
one cikmaktadir. Bu durum esasinda velilerin okullara tam olarak
giivenemediklerini icermektedir. Ayrica Tirkiye’deki ilkogretim okul
binalarinin yaglarinin yiiksek olmasi ve tek tip projeler ile yapilmasi
fiziksel goriiniim algisinin diisiik ¢citkmasinin nedeni oldugu sdylenebilinir.
Ayrica bir kisim aragtirmada hizmet kalitesi algis1 ile memnuniyet
arasinda pozitif yonli bir iligki saptanmistir (Okumus & Duygun, 2008;
Schvaneveldt, Enkawa & Miyakawa, 1991). Bu nedenle velilerin hizmet
kalitesi algilamalarinin iyilestirmesinin egitim hizmetlerinden duyduklari
memnuniyet diizeylerinde olumlu katki saglayacaktir. Bunun icinde
oncelikle ilkdgretim okullarmin fiziki goriinlimiiniin ve glivenirliginin
arttirilmasi gerekmektedir.
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Arastirmada ele aliman velilerin ilkdgretim okullarmin hizmet
kalitesi algilar1 velilerin demografik 6zelliklerine gore degerlendirmesine
iliskin olarak elde edilen 6nemli sonuglar su sekilde 6zetlenebilir:

* Erkek wveliler, kadin velilere gore oranla fiziksel gériiniim
ve giivenirlik hizmet kalitesi faktorlerini daha olumlu
algilamaktadirlar.

e Ozel okul velileri, kamu okulu velilerine oranda fiziksel
gortintim, giivenirlik ve empati hizmet kalitesi faktorlerini
daha olumlu algilamaktadirlar.

* Ilkokul mezunu veliler, diger egitim diizeylerindeki velilere
oranda fiziksel goriiniim, giivenilirlik, yanit verebilirlik
ve giivence hizmet Xkalitesi faktorlerini daha olumlu
algilamaktadirlar.

* Birinci smuf velileri, diger smf diizeylerindeki velilere
oranda fiziksel goriiniim, giivenilirlik, yanit verebilirlik,
gilivence ve empati hizmet kalitesi faktorlerini daha olumlu
algilamaktadirlar.

Aragtirmanin bu amacina iliskin bulgular bir biitiin olarak
irdelendigi zaman 6zellikle 6zel okullarin mali yapilarindan kaynaklanan
avantajlarin1 kamu okullarina oranla daha iyi kullandiklar1 goriilmektedir.
Ayrica Ozellikle birinci sinif velilerinin algilarinin diger velilere oranla
yuksek c¢ikmasinin nedeni olarak okullar1 tam olarak taniyamamalari
oldugu sodylenebilinir.

Arastirma kapsaminda elde edilen diger 6nemli bulguda ise
velilerin eksikligini ifade ettigi hizmet alanlarina iligskindir. Bu alanlar; (i)
mali yap1 yetersizligi, (ii) sosyal imkan yetersizligi, (iii) teknolojik alt yap1
yetersizligi, (iv) giivenlik hizmetleri yetersizligi, (v) temizlik hizmetleri
yetersizligi ve (vi) okul yonetimi ve veli iletisimi yetersizligidir. Hizmet
kalitesi, tirtin kalitesine kiyasla soyut ve Ol¢limlenmesi gii¢ bir nitelik
tasimasindan dolayr hizmet kalitesinin belirlenmesinde SERVQUAL
modelinin disindaki faktorlerinde belirlenmesi 6nemlidir (Christopher,
Payne & Ballantyne, 1996, s.93). Bu faktorler arasinda; giivenilirlik,
hizmet sunmaya hazirliklilik, liyakat, erisim ve hiz, insancil iliskiler
(Royne, 1996), inanilirhik, glivenlik, miisteriyi anlamak ve bilmek,
hizmetin somutlastirilmast ve iletisim sayilabilir (Kunts & Lemming,
1996; Lovelock & George, 1996). Arastirmanin bu boyutunda elde edilen
sonuglara da bakildig1 zaman 6zellikle literatiirdeki faktorlerin bir kismi
ile uyum igerisindedir. Uyum igerisinde goriinmeyen faktorler incelendigi
zaman daha ¢ok egitim hizmetlerine has 6zellikler oldugu goriilmektedir.
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Okullarin giivenlik hizmetlerinin yetersizligi arastirmanin en
onemli bulgusu niteligindedir. Bu durum Tiirkiye’de 6zellikle son yillarda
sadece egitim hizmetlerinde degil, toplumun tamaminda boy gosteren
sosyolojik bir sikintidir. Bu durum Maslow’un ihtiyag¢lar hiyerarsisinin
ikinci basamagi olan glivenlik ve emniyet ihtiyacina karsilik gelmektedir.
Maslow’a gore bu hiyerarsideki ihtiyaclardan biri tamamen tatmin
edildiginde, ikinci ihtiyag¢ baskin hale gelmektedir (Hoy & Miskel, 2010).
Buokullarinegitsel amaglarinaulasmasini saglamaki¢in okul paydaslarinin
fiziksel ve psikolojik korku yasamadan, 6zgilirce Ogrenebilecekleri ve
ogretebilecekleri, giivenli bir okul ortami yaratilmalidir. Ancak giivenli
bir okul ortam1 olusturulurken, bu ortami etkileyen 6gelerin gz oniinde
bulundurulmasi gerekmektedir. Bu baglamda, okulda giivenligin
saglanmasini olumsuz olarak etkileyebilecek fiziksel, psikolojik ve sosyal
biitiin kurumsal etkenler géz oniinde bulundurulmali ve bu etkenlerin
olumsuz etkilerini azaltmaya ve 6nlemeye yonelik 6nlemler alinmalidir
(Ozer & Donmez, 2007, 5.173).

Sonug¢ olarak egitimde hizmet kalitesini artirmak igin fiziksel
yapilara, giivenirlige ve yanit verebilirligine hassasiyet gosterilmesi
gerekmektedir. Egitimin en Onemli paydaslarindan olan velilerin
cocuklariin egitimiyle ilgili sorunlarini anlamak i¢in okul yonetimleri
tarafindan empati yapilmasi, veliye her zaman saygili olunmasi, okul
ortamlarinin temiz ve diizenli olmas1 hizmet kalitesi artiric1 ¢alismalari
icermektedir. Ayrica yapilan bu arastirmanin sonuglarinin giivenirligi
icin muhtemel arastirma ve Olglim hatasina neden olusturabilecek
uygulamalardan kac¢inilmasina karsin, arastirmada verilerin kisith
bir bolgeden ve tek bir hizmet kalitesi 6l¢lim modeli ile elde edilmesi
arastirma sonuglarinin dogrulanmasi gerektirmektedir. Dolayisiyla daha
sonra yapilacak arastirmanin daha genis 6rneklem gruplarinda ve farkli
modellerin birlikte kullanimu ile literatiire katk: saglayacaktir.
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