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ONSOZ

Egitim, bir iilkenin en 6nemli sektorlerinden biridir. Egitim alaninda yapilan
her tiirlii olumlu geligsme tilkelerin gelismesinde biiylik paya sahiptir. Hizla degisen
ve gelisen diinyada yarinin toplumuna her bakimdan yon verecek bireyler yetistirmek
kaliteli egitimle miimkiin olacaktir.

Doksanl1 yillardan itibaren egitim kurumlart hizmet sektorleri arasinda en basta
gelen ve en hizli biiyliyen sektorlerden biri haline gelmis; egitim sektoriindeki bu
hizli biiyiime egitim kurumlarinda yonetimsel ve fonksiyonel degisimlere neden
olmustur. Ozellikle toplam kalite yonetimin yayginlasmast ile yonetimsel degisimler,
diger hizmet sektorlerinde oldugu gibi miisteri (6grenci ve veli) odaklanilmasini
zorunlu hale getirmistir. Bu tip bir yonetim yaklagimin temel amac1 6grenci ve veliyi
memnun etme ve Orgiit i¢in siirekli kilmaktir.

Bu aragtirma ile velilerin egitimden bekledigi kalite ve bu beklentilerinin
karsilanma diizeyi, 6grenci basarisi agisindan ele alinarak, arastirmanin yapildig
kurumun eksikliklerini gidermesine ve miifredat ve imkanlar1 benzer olan devlet
okullarinda 6grenci basarisini artirmasina rehberlik edecegi amaglanmastir.

Bu amag¢ dogrultusunda ilerlerken, arastirmanin her asamasinda bilgilerini
benimle paylasan, destegini esirgemeyen, degerli hocam ve tez danismanim Saymn
Dog. Dr. Mehpare TOKAY ARGAN 'a tesekkiir ederim.

Anket c¢aligmasi esnasinda yardimlarini esirgemeyen Ogretmen arkadaslarima
ve velilerimize siikranlarimi sunarim.
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OZET

VELILERIN EGITIMDE HiZMET KALITE BEKLENTILERI VE
BEKLENTILERININ KARSILANMA DUZEYININ INCELENMESI

KOYUN, Hasan Murat
Yiiksek Lisans, Isletme Anabilim Dali
Tez Danigsmant: Dog. Dr. Mehpare TOKAY ARGAN
Mayis 2015, 90 sayfa

Bu arastirma; ilkokul ve ortaokulda egitim goren velilerin ¢ocuklarinin basari
durumlarina gore, egitim hizmetlerinden kalite beklentileri ve beklentilerinin
karsilanma diizeyini incelemek amaciyla gergeklestirilmistir.

Amag dogrultusunda kisisel bilgi formu ve Servqual hizmet kalitesi beklenti ve
algi Olgeginden olusan anket formu; 2013-2014 egitim ogretim yilinda
Afyonkarahisar ili Gazligdl beldesinde bulunan, Gazligdl Ilkdgretim Kurumunda
cocugu egitim goren 170 veliye uygulanmustir.

Anketlerden elde edilen veriler bilgisayar ortaminda SPSS22.0 istatistik paket
programi araciligiyla degerlendirilmistir. Verilerin degerlendirilmesinde, frekans,
yiizde, ortalama, standart sapma istatistiklerinin yaninda, t testi, tek yonlii anova
testi, scheffe testi ve eslestirilmis t testinden faydalanilmistir.

Arastirma sonucunda; velilerin egitimde kalite beklentilerini okulun hizmet
kalitesinin karsiladigi, ¢ocugunun basarili oldugu ders yabanci dil ve matematik
olanlarin, okulun hizmet kalitesini daha olumlu algiladigi, 6grencinin okul basarisina
gore ise velilerin egitimde hizmet kalite beklenti ve beklentilerinin karsilanma

diizeylerinin farklilik gdstermedigi sonucuna ulagilmistir.

Anahtar Kelimeler: Basari, Okul basarisi, Egitimde kalite, Hizmet kalitesi



ABSTRACT

VELILERIN EGITIMDE HiZMET KALITE BEKLENTILERI VE
BEKLENTILERININ KARSILANMA DUZEYININ INCELENMESI

KOYUN, Hasan Murat
Master, Department of Management
Thesis Supervisor: Associate Proferssor Mehpare TOKAY ARGAN
Mayis 2015, 90 sayfa

This research; studying in primary and secondary school children according to
their parents' success was performed in order to evaluate the level of educational
services meet the quality requirements and expectations.

Servqual purpose, the personal information form and a questionnaire
comprised of service quality expectations and perceptions of scale; 2013-2014
academic year in the province of Afyonkarahisar Municipality Gazligol, Gazligol
Primary Schools was administered to 170 parents of children receiving education.

The data obtained from the survey were evaluated through had statistically
SPSS22.0 software package on computers. Evaluation of the data, frequency,
percentage, average, standard deviation next to the statistics, the t test, one-way
ANOVA test was utilized scheffe test and paired t test.

Research; parents to meet the quality expectations of the school's service
quality education, child succeed where courses in foreign languages and those who
mathematics, the quality of school services more positive perceptions, according to
the student's school success concluded that parents' training in service quality
expectations and show differences to meet the level of expectations has been

reached.

Keywords: Success, Success school, Quality education, Quality of service
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GIRIS

Egitim, bir iilkenin en 6nemli sektorlerinden biridir. Egitim alaninda yapilan
her tiirlii olumlu gelisme tilkelerin gelismesinde biiylik paya sahiptir. Hizla degisen
ve gelisen diinyada yarinin toplumuna her bakimdan yon verecek bireyler yetistirmek
kaliteli egitimle miimkiin olacaktir (Akhan, 2009: 1).

Doksanli yillardan itibaren egitim kurumlart hizmet sektorleri arasinda en basta
gelen ve en hizli biiyliyen sektorlerden biri haline gelmis; egitim sektoriindeki bu
hizli biiyiime egitim kurumlarinda yonetimsel ve fonksiyonel degisimlere neden
olmustur. Ozellikle toplam kalite ydnetimin yayginlasmast ile yonetimsel degisimler,
diger hizmet sektorlerinde oldugu gibi miisteri (6grenci ve veli) odaklanilmasini
zorunlu hale getirmistir. Bu tip bir yonetim yaklagimin temel amac1 6grenci ve veliyi
memnun etme ve Orgiit i¢in siirekli kilmaktir (Andaleeb, 1998: 181, Aktaran:
Karadag, 2010: 23).

Cocugunu okula gonderen tiim velilerin ortak beklentisi ¢ocuklarinin basarili
olmasidir. Ogrencilerin basarilarinda yatan temel unsurun ise cocugun kisisel
ozellikleri disinda verilen egitimin kalitesiyle dogru orantili oldugu diistiniilmektedir.
Bu diisiince cercevesinde bu arastirmada 6grenci basarisi agisindan velilerin egitimde
kalite beklentileri ve bu beklentilerinin ne diizeyde karsilandigi ele alinmaktadir.

Aragtirma {i¢ boliim halinde kurgulanmistir. Birinci boliimde basar1 ve 6grenci
basaris1 kavramlar1 agiklanarak, 6grenci basarisini etkileyen temel faktorler ele
alinmistir. Arastirmanin ikinci bdliimiinde; kalite ve hizmet kalitesi kavramlari
aciklanarak, hizmet kalitesinin Ozellikleri, dnemi, boyutlar1 ve hizmet kalitesini
etkileyen faktorler agiklanmistir. Ardindan hizmet kalitesinde beklenti ve algi
kavramlar1 agiklanmis, egitimde hizmet kalitesinin 6nemi tizerinde durulmustur. Son
olarak hizmet kalitesinin Ol¢iimiinden bahsedilerek, arastirmanin son bdliimiine
gecilmistir. Arastirmanin son boliimiinde, 6grenci basarisina gore velilerin egitimde

kalite beklentileri ve beklentilerinin karsilanma diizeyinin incelenmesine yonelik



yapilan arastirmaya dair bilgiler verilmis, ardindan ulasilan bulgular tablo ve
grafikler araciligiyla yorumlanarak sunulmustur. Arastirmadan ulasilan sonuglarin

degerlendirilmesi ve bu dogrultuda getirilen 6nerilerle arastirma sonlandirilmastir.



BIiRINCi BOLUM

OGRENCI BASARISI

1.1 Basar1 ve Ogrencisi Basaris1 Kavramlari

Toplumsal bir varlik olan insan dogumundan itibaren hem topluma uyum
saglamak hem de kendi isteklerini gergeklestirmek i¢in bir ¢aba igerisindedir. Cilinkii
insan toplumun beklentilerini gerceklestirerek ve belirledigi hedeflere ulagarak
doyum saglayacaktir.

Yasamin her alaninda karsimiza ¢ikan basar1 kavrami Wolman’a gore istenilen
hedeflere ulasma yoniindeki ilerlemeler olarak kabul edilmektedir (Akt: Erdogdu,
2006: 97). Basar bireyin isteyerek, arzu ederek yapabilecegine kendisini inandirarak,
motivasyon saglayarak ve c¢aba gostererek istedigi hedefe varmasi olarak
tanimlanmaktadir (Basar, 2001: 116). Basar1 uyumlu ve doyumlu yasamaktir, basarili
birey ise belirledigi amaglarina belirli bir zaman dilimi i¢inde ulagmis olan kisidir
(Baltas, 1998: 27).

Oktay’a (1997: 31) gore basari, “insanin kendisi ve gevresi ile uyumlu
yasayabilmesi; kendini gerceklestirmek i¢in belirledigi hedeflere ulasirken gosterdigi
cabalarindan olumlu sonuglar almasi” olarak tanimlamaktadir. Basari, “isin
niteliklerine ve gereklerine uygun olarak dnceden belirlenmis bir dl¢iiniin lizerindeki
calisma derecesi olarak ortaya ¢ikar” (Ilgar, 2005: 105).

Giinlimiizde basar1 kavrami tek bir alanda kalici {iriinler vermenin 6tesinde
hayatin her alanma yayillmistir ve ¢ok yonli ilgilerle basar1 kavramina
ulasilmaktadir. Bu sebeple ¢agdas basar1 ¢ok alanda kendini gelistirmekle miimkiin
olmaktadir (Baltas, 1998: 34). Carter ve Good ise: egitimde basar1 denildiginde
genellikle “okulda okutulan derslerde gelistirilen ve 6gretmenlerce takdir edilen

notlarla, test puanlariyla ya da her ikisi ile belirlenen beceriler veya kazanilan



bilgilerin ifadesi olan Akademik Basar1” kastedildigini belirtmislerdir” (Akt:
Erdogdu, 2006: 97).

Ogrenci (okul) basaris1 ise; “okul ortaminda belirli bir ders ya da akademik
programlardan bireyin ne derece yararlandiginin bir Olgiisii ya da gostergesidir.
Okuldaki basar1 ise bir akademik programdaki derslerden 6grencinin aldigi notlarin
ya da puanlariin ortalamasi olarak diistiniilebilir” (Giileg ve Alkis, 2003: 19).

Ogrenci basaris1 “istenen sonuca ulasma, motive olunan amaca erisme, isteneni
elde etme olarak tanimlanabilir. Egitim agisindan diisiindiigiimiizde 6grenci basarist,
program hedefleriyle tutarli davraniglar biitiiniidiir. Bagka deyisle, bir 6grenci
programdaki hedef davranislari sergilemesi halinde basarili sayillmaktadir” (Demirtas
ve Cinar, 2004: 2).

Ote yandan ailelerin 6grenci basarisi iizerinde etkili oldugu bilinen bir
gercektir. Karakter yapilarina gore sekillenen aile beklentileri, 6grencilerin okul

basarilarinin olusmasina katkida bulunur.
1.2 Ogrenci Basarisim Etkileyen Faktorler

Okullarda farkli basar1 diizeyine sahip bir¢ok Ogrenci bulunmaktadir.
Ogrencilerin bu basar1 diizeylerinde etkili olan ¢esitli faktdrler bulunmaktadir.
Ogrenci basarisimi etkileyen faktorler, bireysel, bedensel - fiziksel faktorler, aileden
kaynaklanan, 6gretmenden kaynaklanan ve okuldan kaynaklanan faktorler olmak

tizere bes baslik seklinde anlatilmaktadir.
1.2.1 Bireysel Faktorler

Bireyin kendine 6zgii has ozellikleri bulunmaktadir. Bu 6zellikler bireysel
farkliliklar olarak adlandirilmaktadir. Bireyin kisilik 6zelliklerini ortaya koyan bu
farkliliklar dogustan getirdigi kalitimsal Ozellikler ile sosyallesme siirecinde
cevresindeki etkilesimlerden de etkilenmektedir. Bireysel farkliliklar aile, ¢evre,
sosyal grup ve kiiltiirden etkilenir. Bu dogrultuda 6grencilerin kendilerine 6zgii
bireysel farkliliklar1 basarilar1 iizerinde etkili olabilir. Degisik kiiltiirlerden gelen
talebelerin de hareketleri arasinda mithim ayrimliliklarin oldugu goriilmektedir.
Ogrenciler arasinda alaka, kiymet ve tutum gibi duygusal ézellikler tarafindan da

farklilik olmaktadir. Talebeler arasindaki kalitim, ortam ve Ogrenme iirlinii bu



ayrimlilik, bireysel ayrimlilik olarak adlandirilabilmektedir. Talebelerin  bu
ayrimliklari, basarili veya basarisiz olabilmelerini tetiklemektedir (Tarim, 2005: 18-
19).

1.2.2 Bedensel - Fiziksel Faktorler

Saglikli bir 6grenme i¢in kuskusuz fiziksel yonden saglam ve saglikli olma da
¢ok onemlidir. Duyu organlarinda rahatsizlik olan, islev bozukluklari olan bireylerin
saglikli bir sekilde 6grenmesi ve dolayisiyla ¢ok basarili olmasi da giiclesmektedir.
Bu gereklilik, 6zellikle beyin ve sinir sistemi ile duyu organlari acisindan dnemlidir.
Ogrencinin goze, isitmeye, dokunmaya ve hareket duyumuna dayali algilamalari,
okuldaki 6grenmeyi etkilemektedir. Iyi géremedigi, iyi isitmedigi icin, 6gretmenin
talimatin1 ve O6gretmeye calistiklarini, tam ve dogru olarak anlayamayan ilkokul

ogrencisi, basarisizligi, ogretimin ilk basamaklarinda tatmis olmaktadir (Oktay,

1982: 129).
1.2.3 Aileden Kaynaklanan Faktorler

Aile insanin egitim hayatinin basladigi ilk kurumdur. Okul ve 6teki
miiesseselerin bu mevzudaki gorevi aileden sonra gelir ve aileyi destekleyici,
biitiinleyici vasiftadir. Egitim, terbiye ailede baglamaktadir. Kisilik yapisinin esas
davranimlar1 6nemli 6l¢iide aileden 6grenilir. Bu gibi davranimlarin ileri zamanlarda
degistirilebilmesi olduk¢a zor olabilmektedir. “Tembel-¢aliskan, dogrucu-yalanci,
pisirik-girigsken, bencil-digercil benzeri ikilemlerin kazanilmasi ailede baslar, gelisir,
¢ogu zaman da pekisir” (Suryavvikarta, 1993, Akt: Seyfullahogullari, 2012: 2).

Aile toplumun en kii¢lik sosyal birimidir. Dolayisiyla saglam ve giiglii bir
toplum yapisinin olusmasi saglikli ve giiclii aile yapisina baghdir. Saglikli ve giicli
aileler de, ancak saglikli ve saglam kisilikli bireylerle kurulabilir. Saglikli anne-baba-
cocuk iliskileri, saglikli ve kisilikli bireylerin gelismesine zemin hazirlar. Cocugun
saglikli kisilik o6zellikler gelistirebilmesi, Oncelikle anne-babanin saglikli kisilik
ozellikleri gelistirebilmis olmalarinin yaninda, cocuklariyla iliskilerinde onlarin
kisiliklerini 6zgiirce gelistirebilme imkan1 saglayacak ortamlari olusturabilmeleriyle

miimkiin olabilecektir (Dam, 2008: 79).



Kendine giiveni olan anne ve baba, bu 6zgiivenlerini evlatlara iletmeleri,
cocuklarin kendilerini giivende hissetmelerini saglarlar. Anne ve babanin
davranimlarin1 kendilerine 6rnek olarak alan ¢ocuk, bu sekilde arzu edilen ve arzu
edilmeyen davranimlar1 anne-babasindan Ogrenecek, kendisini bu istikamette
ilerletecektir. Fakat cocugun, anne ve babasinin hal ve hareketlerini 6nemseyebilmesi
icin ana-baba-gocuk {iggeni arasinda, sevgi, saygi ve gliven olabilmesi gerekmektedir
(Yavuzer, 2005: 39). Bireyin gelisim ve egitimine ailenin etkileri sdyle siralanabilir
(Yavuzer, 2003: 138-139):

1. “Cocuga, grup i¢inde dengeli bir birey olabilmesi i¢in giiven duygusu

asilar.

2. Cocugun sosyal onay gorebilmesi i¢in gerekli ortami hazirlar.

3. Cocugun sosyallesmeyi Ogrenebilmesi icin onay gormiis, uygun

davranig bigimlerini igeren birer model olusturur.

4. Cocugun toplumsal yasama uyum saglarken karsilastigi sorunlarina

¢Oziim getirir.

5. Uyum i¢in gerekli olan davranisla ilgili, sozlii ve sdzel olmayan

toplumsal aliskanliklarin kazanilmasini saglar.

6. Cocugun ilgi ve yeteneklerinin gelisimine katkida bulunur”.

Bedensel, ruhsal ve soysal gelisim acisindan ¢cocugun huzurlu, sevgi dolu bir
ortamda yetismesi gerekmektedir. Aile boyle bir ortami saglayan ilk ve temel
topluluktur. Birey, ailesinin bedensel o6zellikleri gibi, diisiincelerini, inanglarini,
tutumlarin1 da tasimaktadir. Cilinkii biitlin bunlar1 ¢ogu zaman bilingsizce, ailenin
hayatindan, uygulamalarindan almaktadir. Giiniimiiz egitim anlayisinda ¢ocuk
egitiminde anne babaya diigen gorevler soyle belirtilmektedir (Aydn, 2007: 9);

1. Cocuga ve onun gelecegine iliskin ilgi

2. Cocuga ve onun gelecegine iligkin sorumluluk

3. Cocugun gelisim 6zelliklerini bilme, onu tanima ve anlama

4. Zengin ve tutarl iliskilerin oldugu bir ¢evre saglama

5. Birey olarak ¢ocuga saygi duyma.

Aytag’a (2000: 46) gore bireyin aile igerisinde alacag egitim, ahlaki degerler,
kiiltiirel 6geler ve terbiye bireyin tiim yasami boyunca etkili olacaktir. Bu nedenle
ogrencilerin okul egitimlerindeki basarilarinda ailenin rolii oldukga biiyiiktiir. Aileler

gerek Ogrencilerle kuracaklar1 iletisim ile gerekse de okul yonetimine ve



Ogretmenlere iletecekleri beklentileri ile 6grencilerin basarilarinin olusmasinda etkili
olacaklardir. Bu baglamda &grencilerin okul hayatlartyla ilgilenmelerine gore aileler
cesitli tiirde olabilir. Asagida gocuklarin egitim yaklasimina gore aile tiirleri
Ozellikleriyle birlikte verilmistir;

Yakindan ilgilenen Aileler: Bu tiir aileler ¢ocugun egitimiyle ilgili her
mevzuyla yakin bir sekilde ilgilenebilmektedirler. Cocuklarin giizel davranim ve
aligkinliklar edinebilmesine 6nem verirler. Bu tarafiyla 6gretmene 6nemli bir sekilde
destek olurlar. Ogretmenden iletilen mesajlar1 dogru anlayabilmeye gayret
gostermektedirler.

Sorun Cikinca ilgilenen Aileler: Cocugun egitimi konusunda tamamiyla ilgisiz
olmamakla beraber sorumlulugun daha ¢ok okulda ve o6gretmende oldugunu
diistintirler. Sorun ¢ikmadik¢a 6gretmen ve okulla fazla goriigme geregi duymazlar.
Ogretmen ve okul ydnetimi bu tiir ailelere okul etkinliklerinde aktif gorevler vererek
okulla baglarin1 giiclendirebilir.

llgisiz Aileler: Bu aileler ¢ocugun okul hayatiyla hic¢ ilgilenmezler, iletisim
kurmak zordur. Bu tiir aileler hakkinda en saglikli bilgi yine 6grenci araciligiyla
almabilir. Ogretmen ailesiyle iliski ve iletisim kurmakta zorlandigi gocuklarin
kendileriyle 15 birligini giigclendirmeye 6zen gostermelidir.

Ailelerin 6grencilerin okul hayat1 ve okul basarilar lizerindeki etkisi oldukga
onemlidir. Basarili bir egitim hayatinin ve basarili bir Ogrencinin arkasinda
O0grencinin egitim hayatiyla ilgilenen, okul yonetimiyle ve Ogretmenlerle siirekli

diyalog halinde olan ailelerin etkisi ¢ok biiytiktiir.
1.2.4 Ogretmenden Kaynaklanan Faktorler

Ogrenme-6gretme ortaminda basarili olabilmeyi etkileyen faktdrlerden en
onemlisi ve en kritik olaninin 6gretmen oldugu vurgulanmaktadir (Demirtas, 1999,
32, Akt: Tarim, 2005: 6).

Ogretmenlerin dgrencilerin okul basarisindaki rolii nemlidir. Ogretmenin ders
anlatimi, konu bilgisi, sinif i¢inde 6grenci ile kurdugu diyalog bicimi, dgrencileri
derse hazir hale getirmesi, uygun bir ders ortamini1 hazirlamas1 6grenci basarisini

etkiler.



Giintimiizde &gretmenlik, 6zel uzmanlik bilgisi ve becerisi gerektiren bir meslek olarak kabul
edilmektedir. Statii ve saygmnligi, iilke ve kiiltiirlere gore degismekle birlikte &gretmenlik,
dogrudan insanla ilgili bir meslek olmas1 yoniiyle, dteden beri sadece bir kazang¢ kapisi olarak
degil, ayn1 zamanda kutsal bir meslek olarak goriilmistiir. Tiirk egitim tarihinde de bilge kisilerin
ve Ogretmenlerin hep saygin bir yeri olmus, “6gretmen” denince yaygin bir bicimde toplumda
davramis modeli bir insan anlagilmistir. Ogretmen hakkinda sdylenmis bazi Ozdeyis ve
atasozlerinde de ona verilen deger agik¢a goriilmektedir. Kisaca dgretmen, insan davranisinin
mimari, insan mithendisi, insanin kisiligini bicimlendiren bir sanatkar olarak tanimlanmaktadir
(Sisman 2001: 89).

Smifta 6grenci O0gretmen etkilesimini etkileyen pek c¢ok faktér vardir. Bu
faktorlerden en oOnemlileri, 6gretmenin sozel olmayan davraniglari, ozellikleri ve
ogrenci ozellikleridir. Ogrencilerle iletisim siirecinde sdzel olmayan mesajlar cok
onemlidir. Ogretmenin durusu, mimikleri, bakis1 6grenciye ¢ok sey anlatir. Asagida

Ogretmenin 6grencileri etkileyen baslica sdzel olmayan davranislarina yer verilmistir

(Elden, 2014: 74-75);

1. Durus: Ogretmenin de simf i¢inde durdugu ve hareket ettigi alan, viicudunun durus bicimi,
ellerini kullams1, 6grenciye pek cok mesaj verir. Ornegin, dik ve rahat davranan 6gretmen,
kendine giivendigini gosterir ve dgrencileri olumlu etkiler. Sinifta rahat davranmayan, tahta ile
masa arasinda dersini gegiren bir 6gretmen, Ggrencilerle arasina mesafe koyar ve bu mesafe
iletisimi giiglestirir.

2. Mimikler: Ogretmenin mimikleri onun duygularini yansitir. Hepimiz yasantilarimiz yoluyla
mimiklerin hangi duygulari yansitigim biliriz. Gergin ve sinirli bir ifade tagtyan mimikler,
dgrencilerin de kaygi duymalarma ve korkmalarina neden olur. Ogretmenin yiizii giilmiiyorsa,
her an patlamaya hazir bir bomba gibi 6grencilerle iletisime giriyorsa, bu durum sinif ortaminin
gerilmesine ve olumsuz bir siif ortaminin meydana gelmesine neden olur. Buna karsin giiler
yiizlii, sakin ifadeli 6gretmenler 6grencileri rahatlatir ve 6grenme ortamina etkin katilimlarini
kolaylastirir.

3. Dokunma: Ogretmenin, 6grenciyle yakin mesafede durmasi ve ona eliyle temas etmesi dgrencinin
sevildigini ve giivende oldugunu hissetmesini saglar. Ornegin, dgretmenin tahtaya ¢agirdig1 ya da
odevlerini kontrol ettigi 6grencilerin omzuna hafifce elini koymasi, dgrenciye giiven verir,
kaygisint azaltir ve 6gretmen-6grenci iligkisini kuvvetlendirir.

4. Goz Temast: Ogretmen-dgrenci iliskisinde en énemli unsur goz temasidir, dgrencileriyle goz
temas1 kuran 6gretmen hem kendine giivenini belli eder, hem de 6grenciye deger verdigini
gosterir. Ogretmenin Ogrencilerle iletisim kurarken onlarla goz temas: kurmasi iletisimi
kolaylastirir, Ogrencilerden doniit almasinmi saglar. Buna karsin Ogrencilerle goz temasi
kurmaktan kacginan dgretmenler, cogunlukla kendilerine giivenmezler ve dgrencilerle saglikli
iletisim kuramazlar.

Ogretmen Ozellikleri: Ogretmenin davranislarinin yani sira bazi fiziksel ve
kisilik Ozellikleri de 6grenci-0gretmen iligkisi tlizerinde ©nemli rol oynar. Bu

ozellikler asagidaki gibi 6zetlenebilir:



1. Dis Goriiniimii: Ogretmenin dis goriiniisiinii belirleyen fiziksel dzellikleri, cinsiyeti, yas1, giyim
tarz1 gibi ozellikler 6gretmen-6grenci iligkisini etkiler. Ogretmenin goriiniimiine ve giyimine
Ozen gostermesi dgrencilere, "Size dnem veriyorum" mesaj1 verir. Ancak, ¢ok abartili ve renkli
giyim tarzi 6grencilerin dikkatini dagitabilir. Bu nedenle dgretmenler kisisel bakimlarina dikkat
etmeli, temiz ve sade kiyafetler segmelidirler.

2. Hosgorii Olma: ilkokul ¢agindaki cocuklar dogru ve yanlist segmede zorluk cektikleri, ergenlik
cagindaki gengler ise kisiliklerini kanitlamaya calistiklar1 igin simifta bir¢ok olumsuz davranista
bulunabilirler. Bu durumlarda 6gretmenin, &grencilerin bazi hatali davranislarini hosgoriiyle
kargilamasi gerekir. Hoggoriisii olmayan 6gretmen, dgrenciler kendi beklentileri dogrultusunda
davranista bulunmayinca kolayca sinirlenir ve sinif ortaminin gerginlesmesine neden olur (Erden,
1998).

3. Sevecen, Anlayish ve Esprili Olma: Ogretmen ve dgrencilerin yasamlarmin énemli bir kismini
gecirdikleri sinif, eglenceli bir ortam olmalidir. Ogretmen ve dgrenci simfa istekli ve severek
gelmelidir. Boyle bir ortamin yaratilmasinda 6gretmenin sevecen, anlayisl ve sakaci olmasi ¢cok
onemlidir. Smifta 6gretmen tarafindan yapilan kiiciik sakalar ve espriler 6grencileri ¢cok mutlu
eder ve dersten daha fazla zevk almalarini saglar. Sinif ortamini yumusatir. Sevecen 6gretmen,
ogrencilerle olumlu iliski kurar. Ogrencilere adlariyla hitap eder, onlarm kisisel sorunlarryla
ilgilenir, her 6grencinin ayr bir birey oldugunun farkindadir ve onlara 6zel olduklarini hissettirir.
Bu yaklasimlar sonucu dgrencinin giivenini kazanir. Genellikle sevecen 6gretmenler 6grencinin
olumsuz davranislarindan ¢ok olumlu davranislari {izerinde durarak bol pekistirec verirler.
Boylece 6grencinin dersi sevmesi de kolaylasir.

4. Kendine Giiven Duyma: Giiven duygusu dgretmenin sinifta rahat olmasini saglar. Kendine giivenen
Ogretmen, olumsuz 6grenci davranislar karsisinda alinganlik gostermez kaygi diizeyi disiik olur.
Kaygi diizeyi yiiksek Ogretmenlerin, dgrencileri de kaygilandirdigimi ve o6grencilerin kaygili
Ogretmenleri giivensiz ve daha etkili bulduklarini gostermistir.

1.2.5 Okuldan Kaynaklanan Faktorler

Ogrencilerin egitimsel hedeflere orantili olarak egitilmesindeki temel
amagclardan bir digeri de okuldur. Okul, 6gretim faaliyetlerinin tertipli olarak ortaya
koydugu, bu hedefle kurulmus 6zel bir kurum, 6zel bir ¢evredir (Bursalioglu, 2012:
5). Okulun ve okul sitelerinin estetigi bir toplulugun egitim pozisyonu ve egitime
verdigi deger mevzusunda bilgi verir. Okullardaki estetige onemli ilgi ve dikkat
gosterilmeli zira okulun estetiginin egitim tistiinde onemli etkisi vardir.

Birey, her tarafiyla i¢inde yasadigi mekana, ¢evreye yada iginde bulundugu
fiziksel ortama tabidir. Mekan olarak okul veya fiziksel ortam diizeni insanlarin;
sagliklarini, duygusal diinyalarmi ve basarimlarmi olumlu veya olumsuz yonde
etkileyebilmektedir. Bu durum, okul mekéanlarinda o6zellikle Ogrencileri ve
ogretmenleri ¢ok fazla ilgilendirmektedir. Egitim ve 6gretim etkinliklerinin yapildig:
okullarda bu konu iistiinde o6nemle durulmasi ve lizumlu organizasyonlarin
yapilabilmesi egitimin kalitesini arttirmada olabildigince tesirli olabilmektedir

(Uludag ve Odaci, 2002).



1.2.5.1 Okulun fiziki durumu

Ogrenme-dgretme ortaminda basariy1 etkileyen bir diger faktdr okulun fiziki
durumudur. Okul, biitiin yonleriyle 6gretim ve Ogrenmeye uygun bir mekan
olmalidir. Okul binalar1 planlanirken smiflarin yaninda diger ortak alanlar da goz
ontinde bulundurulmalidir.

Egitim ortaminin fiziksel ozellikleri, etkili sinif yonetiminin saglanmasinda
onemli bir unsurdur. Smif ortaminin fiziksel olarak diizenlenmesi 6grenci basarisinda
ve amaglarda etkilidir. Ogrenme 6gretmenin gerceklesmesinde sinifin genisligi, smif
alaninin gesitli 6grenme 6gretme etkinliklerin gergeklestirilmesi icin diizenlenmesi;
Ogrenci sayist renk, 1sik, 1s1, havalandirma, temizlik, girilti, goriinim, sinifin
biiyiikliigii, yerlesim diizenekleri, alt bashklarinda ele almabilir. Ogrenme-6gretme
siirecinde ortamin diizenlenmesi, Ogrencinin rahat etmesini saglama o6grencilerin
isteyerek sinifa bulunmalarini ve egitim amaglarinin gergeklesmesini saglar. Etkili
bir siif yonetimi i¢in, eldeki olanaklar dl¢iisiinde fiziksel degiskenlerin giidiileyici,
Ogretici ve ilgi ¢ekici bir bicimde diizenlenmesi gerekmektedir (Akbasli, 2011: 63).

Sinifin Biiytikligi: Kiiciik siniflarin 6grenci basarisi lizerindeki etkisine bagl
olarak egitim politikalar1 daha kiiciik siniflar olusturma yoniinde gelismistir.

Sinifta Mobilya Kullanimi: Ogrenciler zamanlarmin ¢ogunun siniflarda ve
oturarak gegirirler. Ogrencilerin oturma diizenleri siniflarda uygulanan etkinlikler ile
yonlendirilir. Dolayisiyla siniflarda kullanilan mobilya, oturma pozisyonlarin
etkileyen en 6nemli faktordiir.

Sinifta Isik ve Renk: Sinifin 1siklandirilmasinda olabildigince giines 1s1gindan
yararlanmalidir. Siiflarda genis ve sayica fazla pencere kullanimina Onem
verilmelidir. Ayrica okul binalarinin tasarlanmasinda, binanin yapilacagi arazinin
ozelliklerine gore siniflarin giin boyu giines 1s18indan dogru olarak yararlanmalar
dikkatle hesaplanmalidir. Dogal giin 1518min yani1 sira siniflar, floransan tip
ampullerle aydinlatilmalidir. Uygun olmayan aydinlatma, 6zellikle goz sagligi icin
zararhidir. Okul binalarinda ve smiflarda kullanilan renk diizenlemeleri de egitim
siirecinin 6nemli bilesenlerinden biridir. Renler, insan iizerinde anlamli etkiye
sahiptir. Mavi ve yesil, insanlarda rahatlik hissini olusturur. Kirmiz1 ve turuncu,
uyarici renklerdir. Siniflar i¢in renk belirlemede 6grencilerin 6zellikleri goz oniinde
bulundurulmalidir. Tek renk kullanimindan uzaklasilmali ve farkli ortamlar igin

farkli renk kombinasyonlar1 uygulanmalidir. Diisiik kademedeki o6grenciler igin
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parlak tonlar, ileri kademeler igin pastel tonlardaki kombinasyonlar tercih
edilmelidir.

Siifin Isttilmasi: Iklim ve 1siya bagli durumlarin, insanlar iizerindeki etkisine
iliskin ¢alismalar yeterli degildir. Insanlar, normal hava sicaklig1 17-23 C° degerler
arasinda giivenli olarak calisabilmekte ve liretmektedirler. Bu degerlerin disinda ise
yapilan isin niteligi bireylerin sagligimi etkilemektedir. Bu acidan bakildiginda
Ogrencinin 6grenim gordiikleri ortamlar normal sicakliga sahip olmalidir.

Akustik ve Giriiltii: Smif ortaminda sesin konusmacidan dinleyicilere
yankilanmadan ulagmasi beklenir. Sesin en iist diizeyde yankisiz olarak 6grenciye
ulagmast i¢in Ogretmenin ses tonu, Ogretim yontemi ve sinifta olusturulan ses

diizenegi onelidir.
1.2.5.2 Okulun sosyal gevresi

Okullarin isleyisini ve yonetimini incelerken tizerinde durulmasi gereken
boyutlardan biri de okulun aileler ve g¢evre ile iliskileridir. Okul orgiitleri agik
sistemlerdir. Her agik sistem gibi okullarda c¢evreden etkilenir ve ¢evrelerini
etkilerler. Basarili bir 6gretim i¢in okulun tek basina Orgiit olarak g¢abasi yeterli
degildir. Ogrenciler giiniin diger 6nemli bir bdliimiinii ailelerinin yaninda onlardan
etkilenerek ve desteklenerek ge¢irmektedirler. Bu etki ve destek olumlu yonde icra
edilmigse Ogrencinin okuldaki basarisina yansiyacaktir. Okulunda girdileri olan
ogrencilerin olumlu destek ve etki ile okula girmeleri okulun is basarisini arttiracagi
gibi onu etkili de kilacaktir (Aydin, 2004: 163).

Akademik yonden basarisi yliksek okullarin, basar1 diizeyi diisiik okullardan
daha fazla ¢evresel, ailevi destek ve katilima sahip olduklar1 belirlenmistir. Ailevi
etmenleri etkilemek ve degistirmek oldukg¢a zordur. Bu bakimdan 6grenci basarisini
arttirmaya doniik degisikligi once okulda baslatmak daha uygundur. Etkili okullarda

okul gevresi ve veliler yoniinden su 6zelliklerden soz edilebilir (Saritas, 2014: 208):

Okulla aile arasinda ¢ift yonlii iletisim ve is birligi vardir,

Okul, okul toplumunun iiyelerinin her tiirlii 6nerilerine agiktir,
Veliler, okul ve 6gretmenleri siirekli ziyaret ederler,

Veliler, yonetici ve 6gretmenlerle rahatlikla goriisebilirler,
Veliler, okulla ilgili 6neri ve sikayetlerini ¢ekinmeden iletebilirler,
Veliler, okulla ilgili kararlara katilirlar,

oakwnNpE
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Okul dis1 ¢evre ve veliler, okula maddi-manevi katkida bulunmaya isteklidirler,
Veliler, kendilerinden neler beklendiginin biling ve sorumluluguna sahiptir,
Disiplin kurallar1 konusunda aile ile okul arasinda bir uzlasma vardir,

0. Egitimin amaglar1 konusunda okulla aile arasinda bir uzlagsma vardir.

B oo

Okul yonetiminde, anne-baba (velilerin) s6z sahibi olmasi, okulun g¢evre ile
olan iligkilerini olumlu yonde etkilemektedir. Veliler, okul aile birliginin dogal
tiyeleri olarak ve ayni zamanda toplumun i¢inde yer alarak her iki tarafin temsilcisi
konumundadir. Cevrenin destegini alan okullar, amaclarina daha etkin bir sekilde
ulasirlar. Okulun amaglarindan en Onemlilerinden biri de =zaten g¢evrenin

kalkinmasidir.
1.2.5.3 Egitim kalitesi

Hizla gelisen bilim ve teknoloji, sanayi, artan niifus, sosyal yasamlar, degisen
kiiltiirel, siyasi fikirler ve diinyanin gelecegi kalite kavraminin anlamini ve igerigini
yiizyillar boyunca etkilemis ve bugiinkii haliyle olusturmustur. Bu kavram zaman
ilerledik¢e degismekte yeni anlamlar kazanmaktadir. Ciinkii toplumsal ve yasamsal
beklentiler degismekte ve ilerlemektedir. Toplum insani, yasamin hizli degisimi
karsisinda uyum sorunu yasamakta ve yasamini destekleyecek, Ogrenme
gereksinimlerini karsilayacak yapilanmalar istemektedir. Bunun sonucunda toplum,
artik kalite beklentilerini sadece iirlinde degil hizmette de talep etmektedir.
Giinlimiizde egitim, kalite arayiglarinin basinda gelmeye baslamis ve egitimin
toplumlarn ilerlemesindeki dnemi kabul gérmiistiir (Degerli Ozdemir, 2007: 31).

Egitimde kalite genis kavramlari i¢ine almakla beraber, milli ve ahlaki
degerleri, miisteriyi ve stlirekli iyilestirmeyi vurgular. Bu ¢ercevede egitimde kaliteyi
tanimlarsak; kalite; “6grencinin simdi ve gelecekte okuluna ve topluma bagliligim
artiracak sosyal, psikolojik, ilmi ve ahlaki degerlerini gelistirecek sistemlerin stirekli
tyilestirilmesidir” (Coruh, 1997: 35, Akt: Cakir, 2008: 53). Bir bagka tanima gore
kalite; “biitiin isgdren ve Ogrencilerin aktif bir gsekilde katildigr siirekli
tyilestirmelerle artan miisteri tatmininin karakterize ettigi bir egitim kiiltiirii olarak
tanimlanmaktadir” (Eroglu, 2004: 41).

“Kaliteli egitim (egitim kalitesi) 6gretim kurumlarinin mevcut imkanlarini en

1yi sekilde kullanarak, 6grenciye bilgiye ulasmayi, bilgi liretmeyi 6greten ve kendi
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alaninda uluslararas1 diizeyde rekabet edebilecek yetenege sahip bireyler yetistirme
kapasitesidir. Baska bir deyisle, 6grencinin yeteneklerini gelistiren, muhakeme
yetenegi kazandiran, kusku duymayi, elestirmeyi ve diisiinmeyi Ogreten egitim,
kaliteli egitimdir” (Eroglu, 2000: 172).

Egitimde kalite denildigi zaman, “egitim sisteminin begenilmesi, kusursuzlugu,
insanlarin yenilikleri izleyebilme bilgi ve becerisine sahip olmasi; kisaca, bu
davraniglar1 gosteren insanlarin yetistirilmesi akla gelmektedir” (Sentiirk ve
Tirkmen, 2009: 132). Okullarda ytiksek kaliteli egitim ancak, egitim siirecinde

yapilan hatalarin en aza indirilmesi ile saglanabilir.
1.2.5.4 Okul programi ve egitim-6gretim siireci

Etkili okulun akademik programu, biitiin 6grencilerin akademik yonden ve okul
dis1 yasam i¢in gerekli becerilerin gelistirmelerine firsat saglayan bir programdir.
Etkili okulun akademik programinin hazirlanmasinda, aileler, 6gretim kadrosu,
ogrenciler ve toplumun katilimi &ngdriilmektedir. Ogrenci gelisimi agisindan iyi
olusturulmus bir akademik program, okulun temel amacidir. Etkili okullarda
olabildigince zenginlestirilmis 6grenme yasantilart olugturmaya doniik bir program
s6z konusudur (Sisman, 2012: 167).

Egitim-6gretim programlarini  hazirlanmasi, ayri bir uzmanhk alanin
gerektirmektedir ve bu programlarin da, Ogrenci diizeyine gore ve belirlenen
hedeflere ulasilabilmesi temelinde sekillendirilmesi s6z konusudur. Ciinkii egitim -
Ogretim programlari, okul isleyislerinin temelini olusturmakta ve okuldaki tiim
isleyisler, bir anlamda bu programlar dogrultusunda ger¢eklestirilmektedir.

Sisman ve Turan’a (2004: 71-72) gore, okul etkililiginin saglanabilmesi igin

egitim - 6gretim programlar asagida verildigi gibi diizenlenmelidir;

1. Okul ders programi, miimkiin oldugunca okul toplumunun biitiin {iyelerinin katilimiyla
belirlenmelidir.

2. Okul programinda, okulun amaglarina uygun belirlemeler yer almalidir.

3. Okul programlari, hem &grencilerin hem de ailelerin / velilerin beklentilerini karsilamaya
yonelik olarak diizenlenmelidir.

4. Okul programlari, Ogrencilerin akademik diizeyleri gdz Oniinde bulundurularak
diizenlenmelidir.

5. Okul programlarinin temel amacinin dgrencilerin 6grenmesini saglamak oldugu her daim goz
oniinde bulundurulmalidir.

6. Sinif yonetimleri, 6ncesinde belirlenen programlar dogrultusunda gergeklestirilmelidir.
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7. Egitim-6gretim programlari, 6grencilerin elestirel diisiinmelerine olanak saglayacak sekilde

diizenlenmelidir.

Egitim-0gretim programlar1, miikemmellik anlayisi temelinde sekillendirilmelidir.

9. Egitim-0gretim programlari, 68renci gelisimini saglama temelinde diizenlenmeli ve program
dis1 etkinliklere de yer vermelidir.

®

Etkili okullarda, okul programinin, egitim-6gretim siirecinin igerigi, iyi bir
bicimde yapilandirilmig olup, smif igindeki siiregler, 6gretmen tarafindan, dnceden
hazirlanan planlar dogrultusunda yonlendirilir. Etkili okullar, 6grencilerin okuldaki
O0grenme firsatlarindan en tist diizeyde yararlanabilmeleri icin okul ve smifta gecen
zamanin c¢ogunu, Ogrenme etkinliklerine, &grencinin Ogrenmesine ayirmaktadir.
Zaman kullaniminda biligsel ve akademik olmayan siirecler icin (siralarin
diizenlenmesi, disiplini saglama, derse hazirlik vb.) daha az zaman harcanirken,

zamanin ¢ogu egitim-6gretim etkinliklerine ayrilmaktadir (Sisman, 2012: 169).

1.2.5.5 Okul kiiltiirii ve ortam

Kiiltiir, “bir Orgiitiin i¢indeki insanlarin davranislarini yonlendiren normlar,
davranislar, degerler, inanclar ve aligkanliklar sistemidir”. Kiiltiir, insanlara yapmak
zorunda olduklar1 seylerin neler oldugu ve nasil davranmalar1 gerektigi konusunda
duygu ve sezgi kazandirir. Bagka bir ifade ile okul kiiltiirii, “okul {iyelerinin diisiince
ve davranislarini sekillendiren hakim deger ve inanglardir” (Giiglii, 2003: 148). Etkili
okul arastirmalari etkili okulda 6grenme uygun olumlu bir kiiltiiriin (havanin-iklimin)
varhiginmi igaret etmektedir. Okulun gelismesi i¢in yeni degerler Onerilse de okulda
olumlu bir kiiltiir yaratilmadik¢a okulun gelismesi miimkiin olmamaktadir. Okul
kiiltiirii okulun zamanla olusturdugu bir yasam tarzi olarak goriilebilir. Okulun tarih
ve gelenekleri, okul personelinin birikimleri, karsilikli etkilesimleri, zamanla okulda
o okula 0zgii bir kiiltliriin gelismesine neden olmaktadir. Bu kiiltiir norm, inang,
tutum, beklenti, davranig ve egilimlerden olusmaktadir (Balci, 2011: 187).

Okul kiiltiirii; “okulun temel kisiligini olusturur, okullar arasindaki kiiltlir ve
basar1 farkliliklarin1 gérmemize yardimci olur” (Celik, 2000: 43). Giigli kiiltiirlere
sahip okullarda 6grenciler 6grenmeye, 6gretmenler de 6gretmeye daha fazla motive
olurlar (Stolp, 1994).

Okul kiltliri; “kurallar, inanclar ve bir okuldaki yonetici, 08retmen ve

Ogrencilerin davranislarina kilavuzluk eden degerler olarak tanimlanmistir. Bagka bir
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tanima gore ise okul kiiltiirli, okulun tarihi i¢inde olusan deger ve inang kaliplariyla
geleneklerden olusur. Okul kiiltiirii yonetici, 6gretmen ve 6grencilerin paylastiklar:
ve onlarin faaliyetlerini yonlendiren inanglardir” (Ozdemir, 2006: 414).

Okul kiiltiirii kavrami, temellerini Orgiit kiiltiirii kavramindan almistir. Bu
duruma karsin okullarin bilesenleri (6gretmen-6grenci-veli) i¢ yasamlar1 gibi
degiskenler nedeniyle kendine 6zgii farkliliklar tasiyor olmalari, yalnizca nesnel bir
bakis agisiyla coziimlenmelerini ve anlasilmalarini imkansizlastirmaktadir. Bir
egitim orgiitii olarak okul, oldukca onemli bir alandir. insan iliskilerinin niteligini
etkileyen ve aym zamanda bu iliskilerin niteliginden etkilenen okul kiiltiirii
olgusunun incelenmesi 6nem tasimaktadir (Aslan, Ozer ve Agiroglu Bakir, 2009:
271).

Okul kiiltiirii ve ortaminin yaratilmasi ve olumlu hale getirilmesi her seyden
once okul yoneticilerin gorevidir. Onlara bu gorevlerinde yardimci olacak diger
kuvvet ise hi¢ siiphesiz 6gretmenlerdir. Zira okul igerisinde yapilan her iste oldugu
gibi okul kiiltiiriniin olusturulmasinda ve gelistirilmesinde Ogretmenlerin destegi
alinmadan basarili olunamaz.

Okul kiiltiirii “yOnetici, 6gretmen, dgrenci ve okul toplumunun diger iiyeleri
arasinda paylasilan ortak kiiltiirii, karsilikl iletisim ve iliskilerin samimiyet ve giiven
derecesini ifade etmektedir”. Celik (2000: 44) yapilan aragtirmalar 1s1ginda okul
kiiltiiriiniin gelismis oldugu etkili okullarda asagidaki ozelliklerin varligini ifade

etmistir;

Okul ve gevre arasinda etkili bir iletigim sisteminin oldugu,

Tiim 6grencilerin ve okul ¢alisanlarinin mutluluk duydugu bir ortamin oldugu,

Okul kaynaklarinin &grenci basarisini gelistirmeye yonelik kullanildigy,

Herkesin kendisini rahatlikla ifade edebildigi demokratik bir ortamin oldugu,

Temel becerilerin gelistirilmesine odaklanildigi,

Okulun basarisinin okul ¢alisanlar arasindaki igbirligine dayandigi,

Basarili 6gretmenlerin takdir edildigi ve ddiillendirildigi,

Diger okullarla etkin bir iletisimde bulunuldugu,

Okul ¢alisanlart arasinda sevgi, saygi ve giivene dayali bir iletisim ortaminin kuruldugu,
Gorev yapma istek ve heyecanmnin tist diizeyde oldugu,

Degisime agik bir ortam saglandigi,

Sorunlarin g6z ard: edilmedigi, ¢6zlime herkesin katkida bulundugu,

Toplantilarda etkin bir diisiinme ortaminin olustugu,

Egitimin kalitesini artirma konusunda uygun bir ortam oldugu,

Tiim idari personelin kendilerini egitim-6gretim siirecinin bir pargasi olarak gordiigt,

GEE!SK‘)‘:‘_B@QON.@WPWNI—‘
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Okulda “toplum merkezi” olabilecek sosyal etkinliklerin yogunlukta oldugu,
17. Okul ¢ahsanlarinda mesai kavraminin olmadigi,
18.  Ogretmen ve dgrenciler okula ve yasama iliskin pozitif tutum i¢inde olduklari,
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19, Okulda giivenli bir ortamin oldugu,
20. Egitim calisanlarinin birbirlerinin énemli giinlerini kutladiklart ve tebrik ettikleri bir ortamin
oldugu.

Okul kiiltirii ve ortaminin olumlu olmasi, okul personelinin gorevinde is
doyumu saglamasinda, Ogrencilerin okul ortamindan en iyi derecede
faydalanmalarinin  saglanmasina, yoneticilerin okul yonetiminde karsilastiklari
sorunlarin  ¢oziimiinii ¢abuk bulmasinda ve velilerin memnuniyetlerinin

saglanmasinda etkilidir.
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IKiNCi BOLUM

HiZMET KALITESI VE EGIiTiM HIiZMETLERINDE KALITE

2.1 Kalite Kavramm

Kalite kavrami glinlimiizde yasamin her alaninda kullanilmasina ragmen heniiz
herkesin iizerinde uzlasacagi bir kalite tanimi yapilamamistir. Kalite sozciigii
kullanim amacina gore degisik anlamlar ifade etmektedir. Bir¢cok kisiye gore pahali,
tistiin nitelikte, liiks... vs. gibi kavramlarla es anlamli olarak kullanilan Kalite; teknik
acidan bakildiginda standartlara uygunluktur. Tek bir climle ile agiklamak gerekirse
kalite, istenilen 6zelliklere uygunluktur (Sarikaya, 2003: 2).

Kalite bir yasam tarzi1 ve davranis bi¢imidir. Bu bakis agisi, bireylerin hem
bireysel olarak “kaliteli” yasam1 hedeflemeleri, hem de “kaliteli kurumlarin” kaliteli
toplumlarin olusumunda etkin bir rol almalar1 anlamina gelmektedir. Kuskusuz kalite
anlayis1 ile hareket etmek, bir defalik yapilip biten bir is degil, bir yasam bigimi,
stirekli bir miikemmellik arayisidir. Bu nedenle bireyler ve kurumlar “kalite
anlayisina” 6zenle hazirlanmali, daima sistematik bir ¢aba harcamali, her zaman
degisime ve gelisime agik olmalar1 gerekmektedir.

Kalite, kaynaklarin verimli kullanimini saglayan, iirliin ve hizmetlere kullanim
uygunlugu kazandiran, miisteri ihtiyaglarina uygun iiretim ve hizmet anlayisini
egemen kilan ve boylece isletmelerin kurumsal sorumluluklarini olumlu ydnde
gerceklestirmelerine olanak saglayan bir unsurdur. 1980’lerde rekabetin 6nemli bir
boyutu olan kalite, 1990’larin ortalarinda stratejik bir avantaj olmaktan ziyade,
rekabet i¢in bir gereksinim sekline doniismiistiir. Son onbes yilda, kaliteyi arttirmak
icin gosterilen yogun ¢abalardan sonra, kalite rekabet avantaji saglayan bir faktdrden

ziyade, bir sorumluluk haline (olagan bir is) gelmistir.
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2.2 Hizmet Kalitesi Kavram ve Ozellikleri

Hizmet sektoriinde kalite; “miisterinin ihtiyag ve beklentilerine uygunluk,
stirekli basari, sunulan hizmetin eksiksiz ve hatasiz gergeklestirilmesi, Olctilebilen ve
degerlendirilebilen miisteri memnuniyeti ile dogru orantili bir unsur olarak kabul
edilmektedir” (Giiven ve Celik, 2007: 2).

Hizmetler icin kalite; miisteri ile hizmeti sunanlar arasinda etkilesimin
gergeklestigi hizmetin sunumu siirecinde degerlendirilmektedir. Sunulan hizmetin
kalitesinden miisterilerin tatmini, hizmet algilar1 ile hizmet beklentilerinin
karsilastirilmasidir. Beklentilerin asilmasi durumunda, hizmetin kalitesi yiiksek
olarak algilanmakta iken beklentilerin karsilanamamasi1 durumunda, hizmet kalitesi
kabul edilemez olarak degerlendirilmektedir. Eger beklentiler, algilanan hizmet ile
karsilanirsa, hizmet kalitesi tatmin edici olarak goriilmektedir (Oral ve Yiiksel, 2006:
23).

Hizmet kalitesi kavrami, “genellikle miisterilerin aldiklar1  hizmeti
degerlendirmeleri temelinde” tanimlanmaktadir. Bu tanimdan iizerine Gronroos
hizmet kalitesini, “miisterinin aldigi hizmete iliskin algisini, beklentileri ile
karsilastirdigi bir degerlendirme siirecinin ¢iktis1” olarak tanimlamistir (Ataman,
Behram ve Esgi, 2011: 74-75).

Gerek hizmet Kalitesi kavramini ve hizmet Kalitesini olusturan unsurlari,
gerekse hizmet kalitesinin 6l¢iimii modellerini incelerken bilinmesi gereken bazi
onemli kavramlar vardir ki, bunlar teknik kalite, fonksiyonel kalite, beklenen kalite
ve algilanan kalite kavramlaridir

Teknik kalite ve fonksiyonel kalite: Gronroos, hizmet kalitesini teknik kalite ve
islevsel (fonksiyonel) kalite olarak tanimlamistir. Elde edilen sonucla ilgili olan
teknik kalite, tliketicinin, sunulan hizmetten sagladigi fayday: belirtmektedir. Teknik
kalite, hizmet tiriniinden elde edilen iiriin kalitesi degerlendirmesi olarak tarafsiz bir
sekilde olgiilebilir. Bu durum, teknik kalite olarak tanimlanmaktadir (Kuzu, 2010:
30). Buna gore fonksiyonel kalite yasanan kalitenin bir par¢ast olup, hizmetin nasil
sunuldugunu ifade etmekte, diger bir degisle, hizmetin sunulusu sirasinda ortaya
cikan etkilesimi (miisteri hizmet personeli), miisterilerin nasil algiladig ile ilgili
olmaktadir (Degermen, 2006: 17).

Beklenen kalite: Bir hizmet iirlinii satin alan her miisterinin, alacagi hizmetten

bazi beklentileri bulunmaktadir. Miisteri beklentileri, hizmetin kendisinin veya
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sunumunun degerlendirilmesinde referans noktasi veya standart gorevi goren,
hizmetin sunum siireci hakkindaki miisteri inanglaridir. Miisteri, kendisine bir takim
standartlar saglayan bu beklentiler sayesinde, almis oldugu hizmet kalitesini
degerlendirmekte ve bir sonuca ulasmaktadir. Bu bilgiler 1s1ginda beklenen kalite
kavrami, “misterilerin mevcut hizmet siirecinden beklentileri” olarak tanimlanabilir
(Degermen, 2006: 18)

Algilanan kalite: Beklentiler ve algilar, kullanicilarin ve miisteri tiiketicilerin
tatmini konusunda énemli degiskenlerdir. Beklentiler, hizmetin sunumuna yoneliktir.
Kalite bir algidir; Ancak gergekler {izerine kurulmustur. Hizmet sektorii i¢in 6nemli
olan hizmetten yararlananlarin, {iriin ya da hizmetlerini nasil algiladiklarim
belirlemeleridir (Hanan ve Karp, 1989: 81). Algilanan hizmet kalitesi, hizmeti
almadan 6nceki beklentiler ile gercek, sunulan hizmet deneyimini kiyaslamanin bir
sonucu olup, aradaki farkliligin yonii ve derecesi olarak degerlendirilmektedir
(Parasuraman vd, 1988: 42). Bu durum, algilanan kalite olarak tanimlanmaktadir.

Algilanan kalite, miisterinin hizmet sunumu sirasindaki algilamalar1 ile
beklentileri sonucu ortaya c¢ikmaktadir. Algilanan kalite, beklenen kaliteden ayri
olarak ele alinamaz; Algilanan kalite, kisilerin nesnelere karsi siibjektif
degerlendirmelerini kapsar. Algilanan kalite, yargilar arasinda farkliliklari olan
goreceli bir kavramdir. Somut {irlinler i¢in kullanilan kalite kavramindan farkli bir
kavramdir ve yiiksek diizeyde soyutluk igerir (Siirmeli, 2002: 78). Hizmetin temel
ozellikleri; dokunulmazhigi, ayrilmazligi, degiskenligi, dayaniksizligi ve miilkiyet
olmak tizere bes baslik altinda incelenmektedir.

Dokunulmazlik: Dokunulmazlik kavraminin iki anlami bulunmaktadir;
Dokunulmaz ve hissedilmez olma, kolayca tanimlanamama, formiile edilememe ve
zihinsel olarak kolay algilanamama olarak tanimlanabilir.

Temelde mallarin hizmetlerden farkli oldugunu anlamak c¢ok kolaydir. Ciinkii
mallar dokunulabilir ve goriilebilir fakat hizmetler bes duyuyla algilanmadiginda; ne
dokunulabilir ne de goriilebilir sadece tecriibe edilir ve bu tecriibeler bagkalariyla
paylasilabilir. Hizmet satin alirken tam olarak ne aldigimizi bilmezsiniz. Ayrica
hizmeti satin aldiktan sonra sahiplik durumu s6z konusu olamamaktadir. Bir arabay1
satin almadan 6nce deneme siiriicii yapilabilir, satin alindiginda araba alicinin ismine
kayitlh hale gelebilir; fakat hizmetlerde bdyle bir durum séz konusu olamaz. Bir

otelde konaklamayi ya da bir restoranda yemegi satin almadan Once denemek
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miimkiin degildir. Arabay1 satin alindiginda araba eve gotiiriiliir fakat bir restoranda
yemek yendiginde sadece tecriibeyle (yemegin lezzeti, servis personelinin tutumu,
atmosfer) eve doniiliir (Eser, 2007: 4-5).

Ayrilmazlik: Hizmetlerin biitlinliik ilkesi tiretildikleri ve tiiketildikleri zamanin bir
olmasindan kaynaklanmaktadir. Ornegin bir iiriiniin {iretilmesi ve satilmasi igin ayn1
zaman dilimi gerekliligi sart1 aranmaz iken hizmetlerde hizmetin sunumu ve tiikketimi
es zamanhdir. Ayrica burada hizmetin iiretiminde miisteri iiretimin bir parc¢asi olmasi,
hizmet sunanlara miisteri deneyimi adina 6nemli bir art1 saglayabilmektedir. Ancak
tiretim ve tiiketim esnasinda hizmetlerin ayrilmazlig: ilkesi, bir hizmetin birden ¢ok
pazarda sunulmasini kisitlamakta ve ayrica bir isletme tarafindan sunulan hizmetlerin
hacmini kisitlamaktadir (Ozgiiven, 2008: 658). “Mallarn iiretiminde, iiretim ve tiiketim
siirecinin birbirinden ayr1 olmasi nedeniyle isletme ile miisteri ancak malin satin
alinmasi sirasinda karsi karsiya gelmektedirler. Uretim genellikle miisteri tarafindan
goriilmemektedir. Hizmetler ise iiretildigi anda tiiketilmektedirler, hizmetin iiretimi
ile satis1 es zamanli olarak gerceklesmektedir” (Sayim, 2011: 246). Son olarak
hizmet iiretiminde, tiretim ve tiiketimin ayn1 zamanda olusu, hizmetlerin istenilen yer
ve zamanda istenilen Ozellikte sunumunu zorlastirmaktadir. Hizmetin es zamanl
yani ayrilmaz olusu su durumlara neden olmaktadir (Barutgu, 2008: 106):

Degiskenlik: Ne bir hizmet isletmesinin, ne de bireysel olarak hizmet veren
kisilerin verdikleri hizmetlerin standartlagtirma olanaklar1 yoktur. Sunulan
hizmetlerin her biri digerinden farklidir. Bu da hizmetin degisken bir 6zellige sahip
olmas1 anlamimna gelmektedir. Hizmetin degisken olmasinin nedeni, hizmet
kalitesinin nerede, ne zaman ve nasil sunulduguna ve 6zellikle onu sunan kisiye
baglidir. Benzer hizmetleri veren farkli kisilerin hizmet ¢iktilarindaki degiskenlik bir
yana, ayni insan bile farkli zamanlarda farkli kalitede hizmet sunabilmektedir. Cogu
zaman misterilere karsi kibar ve sakin olan bir kisi, bazen sinirli ve kaba
olabilmektedir. Bu durum, kisinin moral durumu, is yogunlugu, miisterinin hizmetle
ilgili olarak isbirligi yapma derecesi ve kisilik ozellikleri gibi ¢esitli faktorlerden
etkilenmektedir. Tiim bu faktdrler olduk¢a degisken oldugundan, makineden farkl
olarak insanlarin tutum ve davranislari tutarli olmamakta ve Onceden tahmin

edilememektedir (Degermen, 2006: 10).
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Dayaniksizlik: Dayaniksizlik “hizmetlerin stoklanamamasi, saklanamamasi,
iade edilmemesi ve yeniden satilamamasi anlamma” gelmektedir (Islamoglu, 2006:
20).

Hizmetler dayaniksizdir. Hizmetin dayaniksiz olmasi, onun daha sonra
satilmak veya kullanilmak iizere saklanamayacagi anlamina geldiginden, planlanan
gelmektedir. Hizmetlerin fiziksel bir yapilar1 olmadigindan belirli bir siire yagama
sanslar1 da yoktur. Hizmetler, performans olarak nitelendirildiginden stoklanmasi ve
sayimmin yapilmasi olanaksizdir. Ornegin; aksam icin hazir olan otel odalar
kullanilmadan bekletilerek daha sonraki bir tarihte kullanilamazlar. Bir ucagin
koltuklar1 ugus sirasinda dolu olmalidir, depolanarak daha sonradan kullanilamazlar.
Dis hekimi, hukukc¢u ve kuafor gibi hizmet saglayicilar randevu defterindeki bos
zamanlar1 yeniden kazanarak kullanamazlar. Belirli bir zaman diliminde
verilecekken verilmemis hizmetleri dondurup ya da stoklayip gelecekte vermek iizere
saklamak miimkiin degildir.

Miilkiyet: Mallarla hizmetler arasindaki temel farkliliklardan biri de hizmetler
icin miilkiyetin olmamasidir. Bir hizmete sahip olmama onun elle dokunulamamasi
ve geciciligiyle ilgilidir. Mallarin satin alinmasinda malin miilkiyeti saticidan aliciya
gecer. Buna karsin hizmetler yerine getirildiginde aliciya hi¢bir miilkiyet transferi
olmaz. Alici, sadece araba parkini kullanma veya bir avukatin zamani gibi hizmet
isleminin hakkini satin alir. Boylece bir mali satin alan onun miilkiyetine de sahip
olurken hizmeti satin alanlar sadece onun kullanim ya da ondan yararlanma hakkini

alirlar (Aydin, 2007: 1108).
2.2.1 Hizmet Kalitesinin Onemi

Hizmet kalitesi, hizmet yerine giris kolayligi, haberlesme araglarinin agikligi,
hizmet sunanlarin nezaketi, gorevlilerin uzmanlk ve karsisindakileri kendi yerine
koyabilme dereceleri, hizmetin miisteri ihtiyaclarina ne 6l¢lide yanit verdigi hizmet
sayesinde elde edilen sonuglarin kalite ve cabuklugu ile ve dolayisiyla miisteri
sadakati yaratmada Onemli bir unsurdur (Tasg¢i, 2013: 15). Biiyiiyen sirketler
misterilerini daha iyi anlamak i¢in para, insan ve zamana yatirim yapmaktadirlar. Bu
tir sirketler etkili hizmet sunabilmek amaciyla sirket bilinyesinde olusabilecek

engelleri yikabilmek i¢inde calisanlarini, beklenen kaliteli miisteri hizmetlerini
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saglayabilmeleri icin siirekli egitmektedirler. Bu tiir bir anlayisla hareketle hizmet
kalitesini ii¢ ana baslik altinda toplayan pazarlamacilarda olmustur. Bunlar etkilesim
kalitesi, ¢evre kalitesi ve c¢ikt1 kalitesidir. Etkilesim kalitesi hizmeti saglayan ile
miisteri arasindaki iliskiyi anlatirken, ¢evre kalitesi hizmetin verildigi yerdeki somut
ozellikleri belirtmek icin kullanilmaktadir. Cikt1 kalitesi ise hizmeti saglayanin
tutarliligy, giivenilirligi ile ilgili bir olgudur (Cronin ve digerleri, 2000: 212).
Miisteriye odakli hizmet iiretimi sadece hizmet kalitesi ile baglantili ve sinirli
degildir ve sirketin bir¢ok detayinda goziikmektedir. Miisteriye odaklanma siirekli
rekabet avantaji saglamak icin bir ig stratejisi olup isletmelerin en kolay kopya
edebilecekleri husustur. Uriin ya da hizmet satan ozel isletmelerdeki kalite
politikalarinin temel amaci miisteri tatmini, kar ve pazar paymi elde etmektir
(Odabasi, 2003). Hizmet Orgiitiiniin amagclarma ulasip ulasamadiginin
degerlendirilmesi, hizmetten yararlananlarin i¢inde bulundugu diizeyin 6l¢iimiiyle de
gercgeklestirilebilir. Hizmet kalitesini, hizmeti verenle alanin ara kesitindeki teknik ve
beseri faktorler ile ilgili bir husus olarak degerlendirmek gerekir. Bu durum hizmet
kalitesinde insan unsurunu On plana ¢ikararak daha fazla 6nem kazanmistir ve
miisteri kazanmada ve siireklilik saglamada da etken faktor olmustur (Kennedy,

2004: 372).
2.2.2 Hizmet Kalitesinin Boyutlari

Parasuraman ve arkadaslari Hizmet kalitesinin degisik pazarlar igin
genellestirilebilecek bes temel boyutu oldugunu 6ne slirmiistiir. Bunlar; giivenirlilik,
tepki (karsilik) verebilmek, giivence, orgiitiin kendini miisterinin yerine koyabilmesi
(empati) ve fiziksel varliklardir. Bu bes faktor dort farkli hizmet grubunu kapsayan
kapsaml1 bir arastirma sonucunda ¢ikan on hizmet bileseninden tiiretilmistir (Oztiirk,
2003: 141). Bu bilesenler asagida agiklanmaktadir (Cat1 ve Baydas, 2008: 246-247).

Giivenirlilik: S6z verilen hizmet performansinin stirekli, dogru ve giivenilebilir
bir sekilde sunulmasi. Sirketin hizmeti ilk seferde dogru olarak vermese ve verilen
sOzlerin yerine getirmesidir. (hizmetin planlanan zaman iginde verilmesi, miisteri ile
ilgili bilgilerin dogru tutulmasi, faturanin dogru olmasi gibi)

Yetkinlik: Hizmeti yerine getirmek icin gerekli olan beceri ve bilgiye sahip

olma anlamina gelir. Ornegin, miisteriyle iliskili olan personelin bilgi ve becerisi,
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faaliyete destek saglayan personelin bilgi ve becerisi, Orgiitiiniin arastirma yetenegi
gibi.

Karsilik vermek: Isgdrenlerin hizmeti saglama konusunda hazir ve istekli
olusunu ve hizmetin zamaninda olmasini igerir. Ornegin bir evrakin slipini hemen
postaya vermek, hizli servis vermek, miisteriyi hemen ¢agirmak gibi.

Ulasabilirlilik: Hizmete kolayca erisebilme ve gerektiginde iletisim kurma
kolayligidir (verilen hizmete beklemeden sahip olma, sirketin caligma saatlerinin
uygun olmasi, hizmet verilecek tesislere kolay ulasim gibi).

Nezaket: Miisteri temsilcilerinin kibar, saygili, anlayishh ve dost¢a dav-
ranmasidir (misterinin varlik ve mallarint gézetme, hizmeti verecek personelin temiz
goriiniimlii olmasi gibi).

Iletisim: Miisterinin anlasilir sekilde bilgilendirilmesi ve miisterinin so-
runlarmin ve isteklerinin dinlenmesi ve dikkate alimmasidir (verilecek hizmetin
anlatilmasi, hizmet maliyetinin bildirilmesi, sorunu olan miisterinin sorununun
¢oziilecegi yoniinde glivence verme gibi).

Itibar: Hizmeti veren sirketin ya da kisinin itibar sahibi, giivenilir, inandiric1,
dogru sozlii ve diiriist olmasi. Miisterilerin ¢ikarlarinin gézetilmesi. Hizmeti veren
sirketin ismi, sirketin itibari, miisteri temsilcisinin karakteristik o6zellikleri gibi
unsurlar, miisterinin sunulan hizmete kars1 glivenini artirmaktadir.

Giivenlik/Giivence: Sunulan hizmetin risk igermemesi, tehlikeli ya da siipheli
olmamasidir (fiziksel giiven, finansal giivenlik, gizlilik gibi).

Empati: Miisteriyi tanimaya ve miisterinin ihtiyag ve isteklerini anlamaya
caligmaktir (miisterinin 6zel ihtiyaclarmi anlama, miisteriye bireysel ilgi gosterme,
devamli gelen miisteriyi hatirlama gibi).

Fiziksel varliklar: Hizmet ile ilgili somut 6zelliklerdir (hizmetin verilmesinde
kullanilan fiziksel ara¢ ve gereclerin goriiniimii, hizmetin verildigi tesisin goriiniimii,
personelin dig goriiniimii, hizmetin fiziksel sunumu, hizmetin sunuldugu yerdeki

diger miisteriler gibi).
2.2.3 Hizmet Kalitesini Etkileyen Bashca Faktorler

Hizmet kalitesini etkileyen baglica faktorleri hizmeti alanlari, hizmeti veren

personeli ve hem hizmeti alanlar1 hem de hizmeti verenleri etkileyen faktorler olmak
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lizere ii¢ baslik altinda incelemek miimkiindiir. Bu bagliklara iliskin bilgilere asagida

yer verilmektedir.

2.2.3.1 Hizmeti alanlan etkileyen faktorler

Hizmet veren isletmelerde yapilan is biiyiikk Olgiide iletisime dayanmakta
oldugundan, iletisimi etkileyen her tiirlii faktorden ayr1 olarak hizmeti alan kisilerin,
kisisel ozellikleri, hizmetin nasil algilandig, iletisimi nasil yorumladig: vb. faktorler
hizmeti alan kisilerin hizmetin kalitesini nasil tanimlayacagin1 etkileyen faktorlerden

bir kagidir (Merter, 2006: 24).

2.2.3.2 Hizmeti veren personeli etkileyen faktorler

Hizmeti alan kisiler personelin sundugu hizmeti degerlendirirken, hizmeti
sunan personelin ¢esitli tavir ve davraniglarindan hareketle hizmetin kalitesini
algilayacaktir. Bu nedenle, hizmeti sunan personelin, hizmet sunumu esnasinda
empati ve esnek davranabilme 6zelliklerine sahip olmasi biiyiik 6nem tasimaktadir.
Burada 6zellikle dikkat edilmesi gereken husus, hizmeti alanlarin birbirinden farkli
kisiler olmalar1 nedeniyle her misteri i¢in ayn1 davranis bigiminin
sergilenememesidir. Bu durumda o6zellikle empati yetenegi 6nem kazanmaktadir.
Buna ilave olarak, personelin beklentileri, orgiitsel ve yonetsel faktorler de hizmeti

veren personel dolayistyla hizmetin kalitesini etkilenmektedir (Merter, 2006: 25).

2.2.3.3 Hem hizmeti alanlar1 hem de hizmeti verenleri etkileyen faktorler

Hizmet tiretimi ve tiikketiminin es zamanli olusundan dolay1 hizmet kalitesi
konusunda her iki tarafi da etkileyen faktorler bulunmaktadir. Hizmetin iiretilme ve
tilkketilme siklig1, hizmetin siiresi, hizmet sunumunda kullanilan teknoloji, hizmetin
igerigi, ortam, her iki tarafin o anki ruh halleri, hizmetin verildigi yer, fiziksel
imkanlar, hizmetten yararlananlarin sayisi vb. faktdrler hem hizmeti alanlar hem de
hizmeti sunanlar agisindan hizmetin kalitesini etkileyen faktorlerdir (Merter, 2006:

25).
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2.3 Hizmet Kalitesinde Beklenti

Hizmet Kkalitesinin korunmasinda ve yiikselmesinde itici giic miisteriler
olmaktadir. Miisteriler beklentilerini ortaya koyarak, isletmenin veya kurumun nasil
bir hizmet sunmasi gerektigi konusunda ipuglar1 sunmaktadir. Dolayisiyla miisteri
beklentisi, hizmet zincirini sekillendirirken en Onemli rehber olarak kabul
edilmektedir. Bu nedenle hizmet pazarlayanlarin Oncelikli amaglarindan birisi,
miisteri beklentilerini en iyi sekilde karsilamak olmalidir (Aksu 2012: 26). Zira
miisteri, kendisine birtakim standartlar saglayan bu beklentiler sayesinde, almis
oldugu hizmet kalitesini degerlendirmekte ve kaliteli ya da kalitesiz bir hizmet olarak
kabul edip bir sonuca ulagmaktadir. Buradan hareketle bu bilgiler 1s181nda beklenen
kalite kavrami, “miisterilerin mevcut hizmet siirecinden beklentileri” olarak
tanimlanabilir (Degermen 2006: 18). Hizmet kalitesinde beklentilerinin olusumuna
neden olan s6z konusu faktorler vardir bunlar; fiziksel ihtiyaglar, dissal iletisim,
imaj, onceki deneyimler ve kulaktan kulaga iletisim olmak iizere bes sekilde
acgiklanmaktadir.

Fiziksel ihtiyaglar: Miisterinin fiziksel ve ruhsal refahi i¢in gerekli unsurlar
olarak tanimlanmaktadir. Yemek, igmek, uyumak gibi insan hayatinin devam
edebilmesi icin gerekli temel ihtiyaclar iken; fonksiyonel ihtiyaglar; can ve is
giivenligi duyabilmek, tehlikelerden korunmak gibi ihtiyaglardir. Sosyal ihtiyaglar
da; bir gruba ait olmak, toplumda genel olarak kabul gormek, dostluk gibi diger
onemli ihtiyaglar iken; son kategori olan psikolojik ihtiyaglar; taninmak, prestij
kazanmak, kendine giiven duymak, sahip olunan potansiyeli gelistirmek, yaraticiligi
artirmak gibi st diizeydeki ihtiyaglardir (Degermen, 2006: 19).

Disgsal iletisim: Miisterilerin kalite beklentilerini etkileyen diger faktdr olup,
hizmet isletmesinin miisteri ile olan iletisimini ifade etmekte ve isletmenin kontrolii
altinda siirdiiriilen reklam, dogrudan pazarlama, halkla iliskiler ve satis kampanyalari
seklinde olmaktadir (Degermen, 2006: 19).

Imaj: Isletmenin dolayli olarak kontrol edebildigi (firmanimn gdstermis oldugu
performans sonucu bi¢imlenen, tiiketicilerin {iriinle 6zdeslestirdikleri simge, marka,
anlam ya da ¢esitli kaynaklardan edindigi) izlenimler (Sekerkaya, 1997: 30);

Onceki deneyimler: Miisterilerin benzer hizmeti daha énceden denemesi ve

tecriibe etmesi sonucu olusan izlenimler (Akkaya, 1999: 101);
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Kulaktan kulaga iletisim: Kisisel olabilecegi gibi, kisisel olmayan sekilde de
olabilmektedir. Kulaktan kulaga iletisim, isletmenin kendisinden ¢ok, miisterilere
yapilan ve hizmet kalitesi ile ilgili olarak miisterilerin beklentilerini sekillendiren

onemli bir faktordiir (Degermen, 2006: 20).
2.4 Hizmet Kalitesinde Alg1

Hizmet kalitesinde algi kavrami genel olarak, “miisterinin bir {iriin hakkindaki
kapsamli miikemmellik veya iistlinliik yargisi” olarak tanimlanabilir. Algilanan kalite
sirecinin olusumu sirasinda, miisteri, algiladigi hizmet performansi ile beklentilerini
karsilastirip bir sonuca ulasmaktadir (Degermen, 2006, 20).

Algilanan hizmet kalitesi, hizmeti almadan onceki beklentiler ile gercek,
sunulan hizmet deneyimini kiyaslamanin bir sonucu olup, aradaki farkliligin yonii ve
derecesi olarak degerlendirilmektedir (Parasuraman vd, 1988: 42). Bu durum,
algilanan kalite olarak tanimlanmaktadir.

Algilanan kalite, miisterinin hizmet sunumu sirasindaki algilamalart ile
beklentileri sonucu ortaya cikmaktadir. Algilanan kalite, beklenen kaliteden ayri
olarak ele alimamaz; Algilanan Kkalite, kisilerin nesnelere kars1 siibjektif
degerlendirmelerini kapsar. Algilanan kalite, yargilar arasinda farkliliklari olan
goreceli bir kavramdir (Stirmeli, 2002: 78). Algilanan kalitenin 6l¢limiinii daha
spesifik bir halde yapabilmek i¢in iki oncelikli kavram 6nem arz etmektedir. Bunlar
(Cat1 ve Baydas, 2008: 142).

Ozellestirme: Firmanin sundugu {iriiniin kullaniciya ve kullanim amacina
uygunlugu derecesi.

Giivenilirlik: Firmanin sundugu lriiniin giivenilir, standardize ve saglam olma
derecesi.

Hizmet sektdriinde sunulan iirlinlin (hizmetin) soyut olma &zelligi, algilanan
kalitenin Onemini artirmaktadir. Hizmetlerin, goreceli olarak degerlendirilmesi ve
standartlagmanin olduk¢a zor olmasi algilanan hizmet kalitesini 6n plana
cikarmaktadir. Oyle ki hizmet sektoriinde, verilen bir hizmetin daha sonra aym
sekilde tekrarlanmasinin zorlugu, isletme hakkinda ¢ok degisik kalite yargilarmin

olusmasina sebep olabilmektedir (Cat1 ve Baydas, 2008: 142-143).
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2.5 Egitimde Hizmet Kalitesi

Egitim hizmetleri icerisinde kalite kavrami, ¢cocugun 6grenmesi ve gelisimini
arttiracak sekilde egitim faaliyetlerinin nasil organize edilmesi gerektigi, 6grenme
faaliyetlerinde hangi kavramlarin 6nemli oldugu, ¢ocuklari, demokratik toplumun
aktif ve katilimci1 vatandaslar1 olarak yetistirmenin en iyi seklinin nasil olacagi
tizerine odaklanmaktadir (Sheridan, 1991, Akt: Kildan, 2010: 116). Okullarda kalite
konusunda yapilan kapsamli bir arastirmada kalitenin temel boyutlar1 olarak
belirlenen kavramlar da olumlu degerleri barindiran ve genel kabul géren kavramlar
olmustur (Aspin, Chapman ve Wilkinson, 1994: 38). Bunlar, esitlik, milkemmellik,
demokrasi ve adalettir. Kaliteli egitim beklentisi her diizeyden egitim-6gretim
kurumunda kalite gostergelerinin belirlenmesine yol a¢gmaktadir. Okulda kaliteli
egitimi tanimlayan, amag¢ ve hedeflere ne kadar ulasildigin1 belirleyen gostergeler
sunlardir (Scheeren, 1990: 61-80);

1. Ogretim programlarinin tasarimi, diizenlenmesi ve uygulanmasi

2. Ogretme ve 6grenmenin degerlendirilmesi

3. Ogrenci gelisimi ve bagarist

4. Destek ve rehberlik hizmetleri

Egitim faaliyeti, bir hizmet faaliyeti oldugundan s6z konusu edilen “kalite”,
fiziki bir iiriin agisindan bahsedilen kaliteden cok farklidir. Hizmet ve sanayi
sektoriiniin  Uriinlerindeki kotii kalitenin sebepleri birbirinden ¢ok farklidir
(Aydoganoglu, 2003: 28). TKY savunucularina gore “egitimde kalite” anlayisi
nitelik, bilgi, gelisme, bilimsellik, tiretim degildir. Kalite aslinda egitim kurumlarinin
yapisal, teknolojik, fiziksel vb. yonlerin degistirilmesidir (Aydoganoglu, 2003: 133).
Egitime iriin / hizmet kalitesi uyarlamasi hatali olabilir. Ticari c¢evrelerde odiil
kazandiric1 kalite sistemleri gegerli olsa da, egitimde bu, temel bir sorundur. ilke
olarak dgrenciler miisteri degil, alicidir. Ogrenci hizmete ddeme yapsa da, miisteri
benzetmesi orada sona erecektir. Is cevrelerinde miisteri alicidan fazlasini ifade eder.
Oysa Ogrencilerin  egitim Ozelliklerini  belirlemelerine izin vermek hizmetin
derecesini diisiirebilir. Bir diger sorun da anne babalar da miisteri degil yarar
saglayicilar olmalaridir. Sonug olarak egitimde kalite, alicilar ve yarar saglayicilari

uygun perspektife koyan bir paradigmadir (Aksu, 2000: 156).
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2.5.1 Egitimde Hizmet Kalitesinin Onemi

“Hizmet sektorlerindeki biiylimeye paralel olarak egitim sektorii de biiylime
gostermistir. Her sektorde oldugu gibi egitim hizmetleri sektoriinde de en 6nemli
konulardan biri, egitim hizmetlerinin pazarlanmasi konusudur. Egitim hizmetlerinin
pazarlanmasinda ise dikkat edilmesi gereken unsurlardan biri, egitim hizmetleri ile
ilgili algilanan hizmet kalitesini belirleyebilmektir” (Okumus ve Duygun, 2008: 18).
Dolayisiyla; egitim hizmetlerinin pazarlanmasinda miisteri konumundaki velilerin
egitim hizmetlerinden beklentilerini ve aldiklar1 hizmetleri nasil algiladiklarini tespit
ederek, algilanan hizmet kalitesini belirlemek ve ortaya c¢ikan sonuglarin egitim
kurumlart yoneticilerine pazarlama stratejilerini gelistirirken yardimci olacagini
sOyleyebiliriz. Cagimizda goriilen hizli gelisme ve degigsmeler insan1 bir ¢ok yonden
etkilemektedir. Bu gelismeler ve degismeler karsisinda biitlin toplumlar nitelikli
insan giicii yetistirmek zorundadir. Egitim nitelikli insan giiciiniin yetistirilmesinde,
insanin kisilik ve karakterinin olugsmasinda temel etkendir. Bu bakimdan her insan
yasadig1 egitim ortaminin bir iiriinii olarak belirginlesmekte bu da egitim kalitesinin
Oonemini bir kat daha artirmaktadir. Egitimde kaliteyi artirici pek cok reform
gelistirilebilir fakat bu reformlar sistemin i¢indeki miisteri ihtiyaglari amacim
anlamak acisindan ¢ok oOnemlidir. Egitimde kalite, kalite prensiplerinin yani sira
beynin kavrayisini ve O0grenme siireci igerisindeki isleyisini temel alan 6grenme
prensiplerini de kapsamasi bakiminda 6nemlidir (Giilcemal, 2012: 31-32).

Egitim hizmetlerinin odaginda insan vardir ve insanin kalitesini tek bir
ozellikle agiklamak miimkiin degildir. Bugiiniin ¢agdas egitimcileri, nitelikli insan
tanimlarken, 6z giiveni yiiksek, girisimci, kendi alaninda uzman vb. birgok nitelik
ortaya koymaktadir. Bu nitelikler, bugiiniin tanimlamasidir. Fakat gelecekte egitim
ve insandan beklenen nitelik ve tanimlarin da degismesi olagandir (Kildan, 2010:
112).

Egitim hizmetlerinde kalite, bagarinin nasil 6l¢iilecegi iizerinde yeni bir bakis
gerektirir ve gelecekteki arastirmalar i¢in daha gergekei bir platform sunar (Qentin,
2000). Yasamda bireye saglik, basar1 ve mutlulugu saglayan nitelikler egitimle
kazandirilabilir. Sanat, diislince, bilim, teknoloji, mal ve hizmet {iretebilen ¢ogulcu,
demokratik ve laik bir toplum diizeni egitilmis bireylerle kurulabilir. Yeryiiziinde var
olmak ve varlikli olmak zorunlulugunu kabul eden birey, kurum, kurulus vb.

toplumsal doku o6gelerinin ekonomik, kiiltiirel yasam alanlarinin her biriminde
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kaliteyi giivenceye almalar1 gerekmektedir. Insanlar yasamlarmin ikinci yarismi
kazanmak icin birinci yarisini egitim sistemi i¢inde dgiitlir. Yeni bir insan yaratmak
ve toplumu yeniden liretmek i¢in olusturulan egitim sisteminin en 6nemli girdisi

zaman ve insandir. Bu ylizden de kaliteli egitim insanlarin temel haklar1 arasindadir

(Baykal, 2002).
2.5.2 Egitimde Hizmet Kalitesine Yonelik Yapilmis Arastirmalar

Egitim, bir iilkenin en 6nemli sektorlerinden biridir. Egitim alaninda yapilan
her tiirlii olumlu gelisme {ilkelerin gelismesinde biiylik paya sahiptir. Hizla degisen
ve gelisen diinyada yarinin toplumuna her bakimdan yon verecek bireyler yetistirmek
kaliteli egitimle miimkiin olacaktir (Akhan, 2009: 1).

Doksanli yillardan itibaren egitim kurumlar1 hizmet sektorleri arasinda en basta
gelen ve en hizli biiyliyen sektorlerden biri haline gelmis; egitim sektoriindeki bu
hizli biiyiime egitim kurumlarinda yonetimsel ve fonksiyonel degisimlere neden
olmustur. Ozellikle toplam kalite yonetimin yayginlasmast ile yonetimsel degisimler,
diger hizmet sektorlerinde oldugu gibi miisteri (6grenci ve veli) odaklanilmasini
zorunlu hale getirmistir. Bu tip bir yonetim yaklagimin temel amaci 6grenci ve veliyi
memnun etme ve Orglit icin siirekli kilmaktir (Andaleeb, 1998: 181, Akt: Karadag,
2010: 23). Her veli, 6grencisinin basarisini istemekte, 6grenci basarisinin ise verilen
egitimin kaliteyle iligkili oldugu diisiincesi bu arastirmanin ¢ikis noktasini
olusturmaktadir. Egitimde hizmet kalitesine yonelik bir¢ok arastirma yapilmistir. Bu
arastirmalara asagida yer verilmistir.

Karadag (2010) “Ilkdgretim Okullarinda Hizmet Kalitesi: Veli Algilarina
Dayali Bir Arastirma” bashikli arastirmasinda ilkégretim okullariin  hizmet
kalitelerine iliskin veli algilarinin ¢ok boyutlu olarak degerlendirilmesini
amagclamistir. Bu amag¢ dogrultusunda hazirlanan anket formu Istanbul ili Anadolu
yakasinda bulunan ve tabakali ornekleme yoOntemiyle belirlenen 6 ilkdgretim
okulunda ogrencisi bulunan 470 veli iizerinde gerceklestirilmistir. Arastirma
sonucunda velilerin, ilkdgretim okullarinin hizmet kalitesine iliskin algisinin tiim
faktorlerde diigiik diizeyde oldugunu gostermektedir. Ayrica fiziksel goriiniim ve
giivenilirlik veliler tarafindan en diisiik hizmet kalitesi algisina sahip faktorlerdir.
Elde edilen bulgular bir biitlin olarak irdelendigi zaman arastirmada her bir hizmet

kalitesinin faktorlerine iliskin elde edilen negatif puanlar velilerin ilkogretim
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okullarmin yiirittiikleri egitim hizmetine iliskin algilamalarinin beklentilere gore
daha diisiik bir degere sahip oldugunu gostermektedir.

Okumus ve Duygun (2008) “Egitim Hizmetlerinin Pazarlanmasinda Hizmet
Kalitesinin Olg¢iimii ve Algilanan Hizmet Kalitesi Ile Ogrenci Memnuniyeti
Arasindaki Iliski” bashikli arastirmasinda Anadolu Universitesi Agikdgretim
sistemine dahil olan &grencilerin gittikleri kurslardaki egitim hizmetleri kalitesini
belirlemeyi amaglamiglardir. Bu amag¢ dogrultusunda hazirlanan anket formu
Acikogretim Kurslarina giden 400 kisi iizerinde gergeklestirilmistir. Arastirma
sonucunda, beklenen hizmet ile algilanan hizmet arasinda fark oldugu ve algilanan
hizmet kalitesi ile miisteri memnuniyeti arasinda pozitif yonli bir iligkinin oldugu
belirlenmistir.

Ene ve Atar (2010) “Egitim Kurumlarinda Hizmet Kalitesinin Olcumu ve Bir
Ozel Ilkégretim Okulunda Uygulama” bashkli arastirmalarinda Ozel Ikem
[Ikdgretim Okulundan egitim hizmeti alan velilerin beklentiler ile okul tarafindan
sunulan  hizmetlere iliskin algilanan hizmet kalitesi diizeyini Olgmeyi
amaglamislardir. Bu ama¢ dogrultusunda hazirlanan anket formu Ikem Ozel
[Ikogretim kurumundan egitim hizmeti 235 veli iizerinde gergeklestirilmistir.
Arastirma sonucunda; velilerin 6zel okuldan bekledikleri hizmet standartlarinin
oldukca yiliksek oldugudur. Velilerin en oOnde gelen beklentileri 6grencilerin
giivenligidir. Elde edilen sonuglara gore okulun en cok tercih edilmesinin nedeni
egitim kadrosunun Kkaliteli olarak algilanmasidir. Bunu yabanci dil egitimi
izlemektedir. Okulun fiziki olanaklar1 da velilerin tercihleri etkilemektedir. Velilerin
okulun egitim kadrosuna olan giiveni, yabanci dil egitiminin iyi seviyede verildigini
diistinmesi ve okulun fiziki olanaklarin1 begenmesi okulun tercih edilmesindeki ana
belirleyicilerdir. Arastirma sonucunda Ozel Ikem ilkdgretim Okulunun vermis
oldugu egitim hizmet kalitesinin iletisim, empati boyutunun veli beklentilerini
karsilamaya en yakin 6ge oldugu ortaya ¢ikmistir. Bu hizmet faktoriinii yeterlilik,
heveslilik ve somut 6zellikler takip etmektedir. “Okul ¢alisanlarinin nezaketi” ile
“Ogretmenlerin Ogrencilere sevgi ile yaklagsmasi1” konularinda velilerin istek ve
beklentileri karsilanmaya en yakin ogelerdir. Ogrencilerin yasam alanlarmin
yeterliligine yonelik algilama ise en yiiksek negatif degere sahiptir.

Giilcemal (2012) “Ilkdgretim Okullarinda Hizmet Kalitesinin Veli Gériislerine

Gore Olgiilmesi” bashkli arastirmada egitim hizmetlerinin en 6nemli paydast
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konumundaki ilkdgretim okulu velilerinin ilkogretim okullarinin hizmet kalitelerine
iligskin beklenti ve algilamalarini tespit etmeyi amaglamistir. Bu amag¢ dogrultusunda
hazirlanan anket formu Eskisehir ilinde bulunan ve kolayda ornekleme yontemiyle
belirlenen 9 ilk6gretim okulunda oOgrencisi bulunan 664 veli {izerinde
gerceklestirilmistir. Arastirma sonucunda algilanan hizmet kalitesi skorlarmin 4
negatif oldugunu gostermektedir. Diger bir ifade ile ilkdgretim okullarinin hizmet
kalitesine iligskin olarak veli algilarinin diisiik oldugunu gostermistir.

Yildiz (2007) “Beden Egitimi ve Spor Yiksekokullarinda egitim hizmetleri
kalitesini etkileyen faktorler” baglikli ¢alismasinda, Beden Egitimi ve Spor Yiiksek
okullarinda egitim hizmetleri kalitesini etkileyen faktorleri aragtirmis ve egitim
hizmetleri kalitesinin diizeyini, {iriinii olan 6grencilerin niteligi belirler sonucuna
ulasmistir. Egitim hizmetlerindeki ytiksek kalite, topluma bilgi ve beceri donanimli
bireyler sunarken, diisiik hizmet kalitesi ise topluma bir bakima eksik bireyler sunar.
Dolayisiyla, kaliteli bireyler alanin gerektirdigi hizmetleri topluma uygun olarak
sunabilirken, diisiik kalitedeki bireyler bu hizmetleri uygun bir sekilde yerine
getiremeyecek ve toplum da buna katlanmak zorunda kalacaktir. Bu sebeple Beden
Egitimi ve Spor Yiksekokullarindaki egitim hizmetleri kalite olgusundan ayri
diisiiniilmemeli ve egitim kalitesini etkileyen faktorler giiniin sartlarina ve bireylerin
beklentilerine gore siirekli iyilestirilmelidir sonug¢larini ¢ikarmastir.

Gilirbliz (2005) “Devlet ve oOzel ilkogretim okullarinda hizmet kalitesinin
karsilastirilmasina iligkin bir arastirma”, baslikli arastirmasinda 6rnek birim olarak
secilen devlet ilkogretim okulu ve 0Ozel ilkogretim okulunun basari
degerlendirmesini, veliler ve 6gretmenlere uygulanan anket ¢aligmasinin istatistiksel
bir analizine dayandirilarak acgiklamakta ve hizmet kalitesi ol¢iimiinii, velilerin
algilama-beklenti  Olgiitiinde degerlendirmektedir. Velilerin hizmet kalitesini
degerlendirmeleri sonucunda, dokunulur olma boyutunda simiflanabilecek fiziksel
ortamin diizeni, bilgisayar hizmetleri, kiitliphane hizmetleri, egitim ara¢ gereclerine
sahip olma, 6grenci sayisinin uygunlugu ve 6grenciye sorumluluk kazandirabilme
gibi ozelliklerin 6zel ilkogretim kurumlarinda devlet okullarina gore daha iyi oldugu
belirlenmistir. Hizmet kalitesinin 6zel ilkogretim kurumunda sosyal faaliyetler,
devlet ilkogretim kurumunda ise rehberlik ve danismanlik hizmetleri niteliklerinde
pozitif ve daha yakin oldugu, diger 6zelliklerde ise ¢ok fazla ayricalik olusturmadigi

sonuglaria varilmastir.
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2.6 Hizmet Kalitesinin Olciilmesi

Hizmet kalitesinin Ol¢iilmesi i¢in, dncelikle sunulan hizmetlerin ne diizeyde
kaliteli oldugunun saptanmasi gerekmektedir. Verilen hizmetlerin kalitesi hakkinda
dogru verilere ulasilabilirse, kaliteyi ylikseltmek i¢in yapilmasi gerekenler i¢in etkili
adimlar atilabilir. Hizmet kalitesinin farkli yontemlerle olgiildiigii gozlenmektedir
(Eleren, Bektas ve Gormiis, 20007: 78).

Hizmetlerin kalitesinin Ol¢iilmesi, hizmeti ortaya ¢ikaran Ogelerin, hizmeti
alanlar1 ne diizeyde memnun ettiginin belirlenmesidir. Hizmetlerin kalitesi, hizmeti
alanlarin, hizmetten beklentileri ile, hizmeti aldiktan sonraki diistinceleri arasindaki
fark olarak ele alindiginda, hizmet kalitesinin 6lgiilmesi bir bakima hizmet kalitesinin
sayisallagtirilmas: anlamina gelmektedir Literatiirde, degisik isimlerden ve farkl
hizmet kalitesi boyutlar1 yer almaktadir (Avci ve Sayilir, 2006: 24).

Hizmet kalitesini 6lgmek ve degerlendirmek olduk¢a zor ve karmasiktir.
Hizmet kalitesini 6lgmek tlizere gelistirilen birgok yontem kullanilabilir. Asagida
hizmet kalitesinin Ol¢iilmesinde en c¢ok kullanilan yontemlere yer verilmektedir.
(Sahin, 2011: 51).

SERVQUAL Olgegi Modeli: Hizmet kalitesinin 6lgiimiinde en yaygin
kullanilan o6l¢ek, Parasuraman, Zeithaml ve Berry (PZB) tarafindan gelistirilen
SERVQUAL 6lcegidir. Olcek genelde miisterinin hizmetten beklentilerini ve hizmeti
algilama diizeyini belirlemek i¢in tasarlanmistir. Ayrica miisteri beklentilerinin ve
algilamalarinin  6grenilmesine imkan sagladigindan dolayr bilginin miisteri ve
yonetim arasinda paylagimina da imkan vermektedir (Eleren ve Kilig, 2007: 237).

SERVQUAL modeline goére algilanan hizmet kalitesi, miisterilerin bir
hizmetten beklentileri ile hizmeti sunan isletmenin performansindan algiladiklart
arasindaki farka dayanir. Dolayisiyla model iki ana kisimdan olusmaktadir. Birinci
kismi beklentiler olusturmaktadir. Birinci kisimda, miisterilerin hizmetle ilgili genel
beklentilerini anlamaya yardimci olacak miisteri deger yargilarina goére belirlenen
degiskenler bulunmaktadir (Degermen, 2006: 38).

Modelin ikinci kismini algilamalar olusturmaktadir. Bu kisimda hizmet tiretimi
yapan bir isletme hakkindaki miisteri degerlendirmelerini o6lcecek degiskenlerin
karsilagtirilmast yapilmaktadir Sonugta alinan hizmet beklentileri karsiliyor veya

beklentilerin iistiinde ise hizmetin kaliteli oldugu sonucuna varilmaktadir. Aksi
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durumda ise yani aliman hizmetin beklentilerin altinda oldugu durumda
memnuniyetsizlik hissi s6z konusudur (Okumus ve Duygun, 2008: 20).

Beklenen ve algilanan hizmetin kiyaslanmasi mallarin kiyaslanmasindan
oldukca farkli ve zordur. Hizmetin soyut olmasi, standartlagtirilamamasi ve
tiretiminin  tiiketiminden ayrilamaz olusu, bir hizmetin satin alinmadan ve
tilkketilmeden degerlendirilmemesini olanaksiz kilmaktadir. Ciinkii ¢ogu hizmetler
(6rnegin, cocuk bakimi, sa¢ kesimi, ulastirma hizmetleri gibi) satin alinirken,
yararlanirken goriiliir, hissedilir. Hatta bazi hizmetler satin alindiktan ve
kullanildiktan sonra bile degerlendirilemez. Ornegin, saglik, danigmanlik, finanssal
hizmetler gibi. Bu tiir hizmetlerde etkinin ya da sonucun ortaya ¢ikmasi zamani
gerektirir. Hizmetin satin alinmadan 6nce basvurulacak 6zelliklerinin ¢ok az olmast;
giiven, itimat gibi 6zelliklerinin ise hem ¢ok zor degerlendirilmesi ve hem de zaman
almas1 nedeniyle miisteriler genellikle hizmetin deneyim 6zelliklerinden
yararlanmaktadirlar (Parasuraman vd., 1985: 48).

Hizmet isletmelerinde sunulan hizmetin kalite derecesinin algilanmasi
konusunda, miisteriler ve hizmet sunanlar gibi degisik gruplar arasinda hizmet
kalitesi konusunda farkli algilar olabilmektedir, bu da istenilen kaliteye ulasmada
sorunlara yol agmaktadir (Alkog, 2004). Bu farkli algilardan olusan farklar sekil 2°de

GAP ismi ile gosterilmistir.
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Sekil 2.1: Hizmet kalitesi modeli.

Bu modelin isletmelerdeki yoneticilere hizmet kalitelerini artirabilmek igin
acik mesajlar ilettigi hizmet kalitesini ve hizmet pazarlamasimi gelistirmek isteyen
hizmet 6rgiitleri igin bir ¢erceve islevi niteliginde goriildiigii ifade edilmistir (Oztiirk,
2007:159).

Bosluk 1. Birinci boslugun, isletmenin miisterilerine ait beklentilerini
algilamasi ile misterilerinin beklentileri arasindaki farktir seklinde ifade edilmistir
(Zeithalm, 1988: 35). Pazar arastirmasinin yapilmamasi, arastirma bulgularinin
yetersizligi, talep analizinin yapilmamasi, isletme i¢inde iletisimin eksikligi veya

yoklugu nedeniyle miisteriden edinilen bilgilerin yonetime ulasmamasi gibi nedenler
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birinci fark denilen durumun ortaya ¢ikmasina neden olundugu ifade edilmistir
(Aymankuv, 2005: 95).

Bosluk 2. Bir yonetimin miisterilerinin beklentilerini algilamasi ile hizmet
kalitesi spesifikasyonlar1 arasindaki bosluktur (Parasuraman vd., 1985:45). Bu
beklentilerin ~ kesinlikle anlagilip, hizmet olarak karsilanmasi  gerektigi
karsilanamamasi durumunda ise ikinci fark diye adlandirilan durumun ortaya ¢iktig
ifade edilmektedir. Ikinci farkin ortaya ¢ikmasindaki nedenlerin su sekilde
siralanabilecegi ifade edilmistir: beklentilere karst bir hedef olusturulamamasi
nedeni, miisteri beklentilerinin her zaman karsilanamayacagi inanci nedeni,
yoneticilerin hizmet kalitesinin éneminin bilincinde olmamalar1 nedeni, beklentileri
gerceklestirebilecek techizat yetersizligi nedeni olarak dort neden ifade edilmistir
(Karakaya, 2009: 46).

Bosluk 3. Gergeklestirilen hizmetin sunumu ile algilamanin hizmet kalitesine
cevrilmesi arasindaki farktir (Zeithalm, 1988: 36). Bu farkin miisteri beklentilerine
uygun olarak isletme yoOnetimlerince belirledikleri hizmet standartlar1 ile bu
belirlenen standartlarin miisteriye saglanmasi arasinda olusan farktan kaynaklandigi
ifade edilmistir. Bu farkin olusmasinda ki nedenler ise isletmedeki rollerin
belirsizligi, rol catismasi, calisanlarin becerileri ile yaptiklart is arasindaki
uyumsuzluk, kontrol sistemlerinin yetersizligi, ¢alisanlar arasinda takim ruhunun
olmamasi, uygun teknolojilerden yararlanilmamasi ve ¢alisanlarda miisteri bilincinin
olmamasi olarak ifade edilmistir (Aymankuv, 2005: 96).

Bosluk 4. Sunulan hizmetin teslim edilisi ve hizmete yonelik ulastirilan bilgiler
arasindaki fark dordiincii farktir (Zeithalm, 1988: 36). Bu dordiincii farkin,
misterilerin hizmet kalitesi algilarin1 etkileyen en onemli faktorlerden biri oldugu
ifade edilmektedir (Altan ve Atan, 2004: 24). Yatay iletisim yetersizligi ve
isletmenin kendini abartma egilimi faktoriiniin bu dordiincii bosluga neden oldugu
ifade edilmistir (Parasuraman vd., 1990: 116).

Bosluk 5. Bu farkin, miisterilerin isletmeden almay1 umduklart hizmet ile almis
olduklar1 hizmeti karsilastirmalari sonucu ¢ikan bir fark oldugu ifade edilmistir
(Sevimli, 2006: 30). Beklentilerin hizmet kalitesi degerlendirmesinde 6énemli bir rol
oynadig1 ve beklentilere tiiketicilere ait arzu ve istekleri olarak bakilmaktadir.
Beklenen hizmetin, tliketicinin ne olmali ve ne olabilir gibi inanglarinin bir karigimi

oldugu ve tiiketici tarafindan algilanan hizmet kalitesinin ise besinci boslugun
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biiyiikliigiine ve yoniine bagl oldugu ifade edilmistir. Beklenen hizmet ile algilanan
hizmet arasindaki bosluk olarak ifade edilen besinci boslugun, yukarida bahsedilen
diger bosluklarin bir fonksiyonu oldugu ifade edilmistir (Altan ve Atan, 2004: 24).

Algilanan Hizmet Kalitesi Modeli: Hizmet kalitesinin 0l¢lilmesinde
yararlanilan bir diger ol¢iit ise Gronroos’un Algilanan Hizmet Kalitesi Modeli’dir.
Gronroos’un Modeli (1984), hizmet kalitesini teknik, fonksiyonel ve imaj olarak {i¢
boyutta ele almistir (Akt: Giirbiiz ve Ergiilen, 2006: 178).

Teknik Kalite: miisterinin hizmetten ne elde ettigidir, alinan hizmetin
sonuglarina baghdir. Teknik kalite, kaliteyi giivence altina alacak sistemlerin,
prosediirlerin ve tekniklerin uygulanmasidir.

Fonksiyonel Kalite: hizmetin miisteriye nasil ulastirildigidir. Genellikle hizmeti
sunan ve miisteri arasinda bir dizi miisteri acisindan tatmin edici ya da etmeyici
etkilesimler yaganir.

Imaj: Miisterilerin isletme hakkindaki algilarryla olusmaktadir. Isletmeler
sunduklar1 hizmetlerle simgelenmektedirler. Bu acidan isletmenin imaj1 da teknik ve
islevsel kalitesi neticesinde ortaya ¢ikmaktadir.

Gronroos’a gore firma imaji, miisterilerin bir firmay1 ya da isletmeyi nasil
algiladiklarin1 belirtmektedir. Firma, sundugu hizmetlerle simgelendigine gore, firma
imaj1 s6z konusu firmanin teknik ve islevsel kalitesi sonucunda olusmaktadir

(Uygug, 1998: 38).

Beklenen Algilanan Hizmet Algilanan
Hizmet < Kalitesi > Hizmet

4 A

Geleneksel Pazarlama
Faaliyetleri ve letisim

o
Araglarmin Kullanimi Kurumsal Imaj

A A

Teknik Kalite (Isletmenin Fonksiyonel Kalite (Tsletme
Know-How Bilgisi, Bilgisayar Personelinin Tutum ve
Sistemleri Ekipmanlar, vb. Davranislari, Miisterilerle olan
Hiskileri, Isletmenin Hizmet
Odaklilig1 vb.

Sekil 2.2: Algilanan hizmet kalitesi modeli (Gronroos, 1984, Akt: Barutgu, 2008).
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SERVPERF Hizmet Kalitesi Modeli: SERVPERF Hizmet Kalitesi Modeli
literatiire Cronin ve Taylor tarafindan kazandirilmistir. SERVQUAL’1n aksine tek
tarafli 6lgcek kullanilan bir modeldir. Bu model performansa dayali 6l¢iim modeli
olarak adlandirilir. SERVQUAL modelinde kullanilan fark degerleri yerine beklenti
skorlar1 degerlendirmeye katilmaz. Tek tarafli 6lgek kullanilarak algilanan hizmet
kalitesinin belirleyicisi olarak sadece algilanan hizmet performansi dikkate alinir
(Degermen, 2006: 62). Bu modele gore, hizmet kalitesini en iyi agiklayan faktor,
yalnizca algilamalardir, bu ylizden de hizmet kalitesinin tek Ol¢iitii de performans
olmalidir.

Cronin ve Taylor gelistirdikleri SERVPERF modeli, SERVQUAL o6l¢eginde
yer alan boyutlar temel alinmakla birlikte, SERVQUAL o6lgeginde oldugu gibi
beklentiler ile algilamalar ya da performans arasindaki farka bakilmamakta, sadece
performansa bakilmaktadir. Cronin ve Taylor her iki modeli de kiyaslamislar ve
SERVPERF modelinin daha etkili ve iyi sonuglar veren bir model oldugu sonucuna
varmiglardir.

Cronin ve Taylor’in SERVPERF modelinde iizerinde durduklari nokta miisteri
memnuniyeti olgusu olmustur. SERVQUAL modelinde miisteri memnuniyeti olgusu
thmal edilmektedir. SERVPERF modelinde ise miisteri memnuniyeti ve hizmet
kalitesi kavramlar1 farkli birer kavram olarak ele alinmaktadir. SERVQUAL
modelinde One siiriilen, yeniden satin alma davranisinin, hizmet kalitesinden
etkilendigi tezine karsi ¢ikilarak, yeniden satin alma davranigi, hizmet kalitesinden
daha ¢ok miisteri memnuniyetinden etkilendigi savunulmaktadir (Bekir, 2010: 39).

4Q Kalite Modeli: Bu model Gummerson tarafindan 1987 yilinda, hizmet
kalitesi ve iirlin odakli kalitenin birlesmesinden yola ¢ikilarak ortaya konmustur.
Modelin ¢ikis noktasi ise hizmet sunumunun fiziksel yani ile hizmet yaninin birlesik
iki 6ge oldugudur. Boylece hizmet sunumu aslinda hem fiziki ortam hem de hizmet
kalitesinin artimiyla daha kaliteli olabilecektir. Model de gecen 4Q ise “Tasarim
Kalitesi (Design Quality), Uretim Kalitesi (Production Quality), Iliski Kalitesi
(Relational Quality) ve Dagitim Kalitesi (Delivey Quality)’nden olusmaktadir
(Seyran, 2004: 48).
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Imaj Marka

Beklentiler Tecriibeler
Tasarim Kalitesi Iliski Kalitesi
Miisterinin Algiladig: Kalite:
Simdiki
Uretim ve Sunum Uzun Vadeli Teknik Kalite

Sekil 2.3: Gummeson’un 4Q kalite modeli (Seyran, 2004).

Model igerisinde miisteriye ait olan beklentiler ve tecriibeler degiskenleri
mevcuttur. Bunlara ilaveten marka ve imaj degiskenleri vardir. Marka aslinda
firmanin sundugu ve/veya sattigi iirlinlin/hizmetin miisterilerin aklinda biraktigi
diisiince veya izlenimdir. Imaj ise miisterilerin firma ile ilgili goriisleridir. Modeldeki
ilk iki kalite bileseni “kalitenin” kaynagini olusturmaktadir. Tasarim kalitesi, Uirtiniin
veya hizmetin kullanima uygun bir sekilde nasil tasarlandigini ve ne kadar uygun
oldugunu ortaya 89koymaktadir. Bu alandaki hatalar veya yetersizlikler diisiik
performans ve olumsuz miisteri deneyimlerine yol agacaktir. Uretim ve sunum
kalitesi ise iriiniin veya hizmetin nasil iretildigini ve nasil sunuldugunu ortaya
koymaktadir. Bu alandaki  hatalar  misterilerin  kalite  beklentilerinin
karsilanmamasina ve kalite sorunlarinin ortaya ¢ikmasina neden olacaktir (Gronroos,
2000: 70). Modelin amaci hizmet saglayicinin kaliteye ruhsal bir yaklagim agisindan
bakmasini saglamaktir. 4Q Kalite Modelinde Gummeson, hem miisteriyi hem de
tiretimi dikkate alir. Model hizmet siirecindeki tasarim asamasindan baglayip servisin
miisteriye sunulmasi ve kabul edilmesi asamasina kadar olan kisimda dogru kalitenin

saglanmasinin 6nemine dikkat ¢cekmektedir.
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UCUNCU BOLUM

VELILERIN EGITIMDE HiZMET KALITE BEKLENTILERI VE
BEKLENTILERININ KARSILANMA DUZEYININ INCELENMESI

3.1 Arastirmanin Konusu

Ogrenci bagarist egitimin hem beklentisi hem de en énemli amacidir. Egitim
acisindan diger onemli konu ise kalitedir. Kaliteli egitim ile basarili ¢ocuklara, ileri
vadede de basarili bir gelecege ulasilabilinir.

Bu arastirmada egitim agisindan dnemli olan 6grenci basarisi ve egitim kalitesi
birlikte ele alinmaktadir. Cocuklarinin basari durumlarina goére egitimde hizmet
kalitesinin ne diizeyde algilandigi, velilerin okuldan hizmet kalite beklentisinin

karsilanip karsilanamadigi bu arastirmanin konusunu olusturmaktadir.
3.2 Arastirmanin Onemi

Her veli, 6grencisinin basarisin1 istemektedir. Ogrenci basarisinin ise verilen
egitimin kalitesi ile iligkili oldugu diislincesi bu arastirmanin c¢ikis noktasini
olusturmustur.

Arastirmanin ilkégretim kurumunda yapilmasinin birka¢ sebebi bulunmaktadir.
Oncelikle, egitim hizmeti, hizmet sektdrii iginde ¢ok dnemli bir yere sahip olan bir
alandir. ilkdgretim kurumlarinda verilen hizmetin kalitesini artirmak; ¢ocuklarin
yetistirildikleri alanda en yiiksek fayday1 saglayacak bireyler olarak topluma
kazandirmayi saglayacaktir.

Bu arastirma ile velilerin egitimden bekledigi kalite ve bu beklentilerinin
karsilanma diizeyi, 68renci basarisi agisindan ele alinarak, arastirmanin yapildigi
kurumun eksikliklerini gidermesine ve dolayisiyla 0grenci basarisini artirmasina

rehberlik edece8i diisiiniilmektedir. Literatiirde egitim hizmetlerinde kalite
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olgusunun iizerine arastirmalarin son yillarda yapildig1 gézlenmektedir. Bu aragtirma
ile ilkogretim kurumlarinda kalite, Ogrenci basaris1 ile iliskilendirilerek ele
alinmaktadir. Arastirmanin bu yoniiyle ilgili literatiire katki saglayacagi

beklenilmektedir

3.3 Arastirmanin Amaci

Bu arastirma; ilkokul ve ortaokulda egitim goren velilerin ¢ocuklariin basari
durumlarina gore, egitim hizmetlerinden kalite beklentileri ve beklentilerinin
karsilanma diizeyini incelemek amaciyla gerceklestirilmistir. Amag¢ dogrultusunda
arastirmada asagidaki sorularin yanitlar1 aranmaktadir:

1. Arastirmaya katilan veliler, c¢ocuklarini ne diizeyde basarili

bulmaktadirlar?

2. Aragtirmaya katilan velilere gore, ¢ocuklari en ¢cok hangi derste basarilidir?

3. Arastirmaya katilan wveliler, okuldaki etkinliklere ne diizeyde
katilmaktadirlar?

4. Arastirmaya katilan velilerin, egitim hizmetlerine iligkin bekledikleri kalite
ne diizeydedir?

5. Arastirmaya katilan velilerin, egitim hizmetlerine iliskin algiladiklar1 kalite
ne diizeydedir?

6. Arastirmaya katilan velilerin, egitim hizmetlerine iliskin algiladiklar1 kalite
ile bekledikleri kalite arasinda istatistiksel agidan fark var midir?

7. Aragtirmaya katilan velilerin ¢ocuklarinin basar1 durumlarina goére, egitim
hizmetlerine iligkin algiladiklar1 kalite ile bekledikleri kalite diizeyleri
farklilasmakta midir?

8. Arastirmaya katilan velilerin ¢ocuklarinin en basarili olduklar1 derse gore,
egitim hizmetlerine iligkin algiladiklar1 kalite ile bekledikleri kalite
diizeyleri farklilagsmakta midir?

9. Arastirmaya katilan velilerin ¢ocuklarinin ilkokul veya ortaokulda egitim
gérme durumlaria gore, egitim hizmetlerine iligkin algiladiklar kalite ile
bekledikleri kalite diizeyleri farklilasmakta midir?

10. Arastirmaya katilan velilerin okuldaki egitim etkinliklerine katilma
durumlarina gore, egitim hizmetlerine iligkin algiladiklar1 kalite ile

bekledikleri kalite diizeyleri farklilasmakta midir?
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3.4 Arastirmanin Modeli

Arastirma tarama modelinde gergeklestirilmistir. Modelin sematik goriintiisii

sekil 2’de verilmistir:

Tanmmlayic1 Ozellikler

1. Cocugun okuldaki basar diizeyi

2. Cocugun en basarili oldugu ders

3. Cocugun egitim gordiigii kademe

4. Velinin okuldaki etkinliklere

katilma durumu

Somut Ozellikler Beklentisi Somut Ozellikler Algisi
Heveslilik Beklentisi Heveslilik Algist
Empati Beklentisi » Empati Algisi
Yeterlilik Beklentisi Yeterlilik Algisi
Beklenen Hizmet Kalitesi Algilanan Hizmet Kalites1

Sekil 2.4: Arastirmanin sematik modeli.
3.5 Evren ve Orneklem

Arastirmanin evrenini 2013-2014 egitim Ogretim yilinda Afyonkarahisar ili
Gazlhigdl beldesinde, ilk ve ortaokulu bulunan Gazligdl Ilkégretim Kurumunda
cocugu egitim goren veliler olusturmaktadir. Arastirmada Ornekleme yoluna
gidilmemis, evrenin tamamina ulasilmaya ¢alisilmistir. S6z konusu donemde okulda
250 6grenci egitim gormektedir. Velilerin tamamina anket gonderilmis, ancak okulda
1’den fazla ¢ocugu Ogrenim goren velilerin bulunmasi ve arasgtirmaya katilmak

gontlliiliik esasina dayandigi i¢in 170 kullanilabilir anket formu elde edilmistir.
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3.6 Arastirmanin Kasithhklar:

Bu arastirma;

1. 2013-2014 egitim 6gretim yilinda Gazligdl 1lkégretim Kurumunda ¢ocugu
egitim goren 170 veliyle,

2. Velilerin veri toplama araglarina verdikleri yanitlar ile

3. Aragtirmada kullanilan veri toplama araglari ve c¢oziimlenmesinde

kullanilan istatistiki yontemlerle kisitlidir.
3.7 Veri Toplama Araglari

Arastirmada veriler anket yontemiyle toplanmistir. S6z konusu anket 3
boliimden olugmaktadir. Birinci bolimde velilerin  tanimlayic1  6zelliklerini
(¢ocuklarinin basar1 diizeyleri, en ¢ok basarili oldugu ders, vb.) belirlemeye yonelik
4 soru yer almaktadir. Ikinci bdliimde ise Servqual hizmet kalitesi beklenti dlgegi,
Ugiincii boliimde de Servqual hizmet kalitesi alg1 6lgegi yer almaktadir. Arastirmada
kullanilan 6lcek, Ene ve Atar’in (2010) “Egitim Kurumlarinda Hizmet Kalitesinin
Olgiimii ve Bir Ozel Ilkogretim Okulunda Uygulama” baslikli arastirmasindan
alinmigtir. S6z konusu ankette 21 soru bulunmaktadir. 7 nolu soru yemek hizmetleri
ile ilgili oldugundan ve arastirmanin yapildig1 okulda yemek hizmeti verilmedigi i¢in
iptal edilerek degerlendirme dis1 birakilmustir.

Servqual Olgegi velilerin hizmet kalite beklenti ve algilarin1 birlikte ele
almaktadir. Olgekte 4 boyut bulunmaktadir. Bu boyutlar; somut 6zellikler, heveslilik,
empati ve yeterliliktir. Olgekteki ilk 1-6 soru, somut &zellikler boyutuna, 7-10 arasi
sorular heveslilik boyutuna, 11-15 aras1 sorular empati boyutuna ve 16-20 arasi
sorular yeterlilik boyutuna iliskindir. Bu boyutlarin toplami ise toplan hizmet kalite
beklentisi ve algisini ortaya koymaktadir. Arastirmada 6l¢ege iliskin gilivenilirlik
analizi yapilmistir. Servqual 6lgeginin alt boyutlarinin giivenirlik katsayilar1 Tablo

3.1°de goriilmektedir.
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Tablo 3.1: Giivenirlik katsayilari.

Boyutlar o

Somut Ozellikler 0,854
Heveslilik 0,879
Empati 0,829
Yeterlilik 0,829
Olgek Geneli 0,954

3.8 Verilerin istatistiksel Analizi

Arastirmada elde edilen veriler SPSS (Statistical Package for Social Sciences)
for Windows 22.0 programi kullanilarak analiz  edilmistir. ~ Verilerin
degerlendirilmesinde tanimlayic1 istatistiksel yOntemleri olarak sayi, yiizde,
ortalama, standart sapma kullanilmustir. iki bagimsiz grup arasinda niceliksel siirekli
verilerin karsilagtirllmasinda t-testi, ikiden fazla bagimsiz grup arasinda niceliksel
stirekli verilerin karsilastirilmasinda Tek yonlii (One way) Anova testi kullanilmistir.
Anova testi sonrasinda farkliliklar belirlemek iizere tamamlayict post-hoc analizi
olarak Scheffe testi kullanmilmistir. Beklenti ve alg1 arasindaki fark: belirlemek iizere
eslesmis gruplar t-testi uygulanmistir. Elde edilen bulgular %95 giliven araliginda,

%S5 anlamlilik diizeyinde degerlendirilmistir.
3.9 Arastirmanin Bulgulari

Bu baglik altinda, arastirmaya katilan velilerden olgekler yoluyla toplanan
verilerin analizi sonucunda elde edilen bulgular yer almaktadir. Elde edilen bulgulara

dayal1 olarak agiklama ve yorumlar yapilmistir.
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Tablo 3.2: Velilerin tanimlayici 6zellikleri.

Tablolar Gruplar Frekans (n) | Yiizde (%)
Orta 20 11,8
Cocugun Okuldaki Basari Diizeyi Iyi 82 48,2
Cok lIyi 68 40,0
Sosyal Bilgiler 14 8,2
Tirkce 67 39,4
Matematik 44 25,9
Cocugun En Cok Basarili Oldugu Ders —
Fen Ve Teknoloji 16 9,4
Yabanci Dil 12 7,1
Diger 17 10,0
Cocugun Egitim Gordiigii Kad [lkokul 92 54,1
oC n 1t1im Go aaeme
Heun bE reugn Ortaokul 78 45,9
Katilmiyorum 7 4,1
Okulda Diizenlenen Etkinliklere Katilma
Bazen 60 35,3
Durumu
Her Zaman 103 60,6

Tablo 3.2 velilerin ¢ocuklar1 ile ilgili verdikleri bilgileri igermektedir.
Cocuklarin okuldaki basarisini velilerin 20’si (%11,8) orta, 82'si (%48,2) iyi, 68'i
(%40,0) cok iyi olarak degerlendirmistir.

Velilerin ¢ocugun en ¢ok basarili oldugu ders sorusuna ise 14'i (%38,2) sosyal
bilgiler, 67'si (%39.,4) Tiirkge, 44" (%25,9) matematik, 16's1 (%9,4) fen ve teknoloji,
12'si (%7,1) yabanc dil, 17'si (%10,0) diger olarak belirtmislerdir.

Ankete katilan velilerin 92'sinin ¢ocugu (%54,1) ilkokula, 78'inin ise (%45,9)
ortaokula gitmektedir.

Velilerin ¢cocuklariin okulda diizenlenen etkinliklere katilma sorusuna ise; 7'si
(%4,1) katilmiyorum, 601 (%35,3) bazen, 103U (%60,6) her zaman olarak
dagilmaktadir.

Arastirmaya katilan velilerin beklenti ile ilgili ifadelere verdigi yanitlarin

dagilimlar1 Tablo 3,2’de goriilmektedir.
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Tablo 3.3: Velilerin okul hizmet kalitesi beklentileri ile ilgili ifadelere verdigi yanitlarin dagilimlari.

g g g g
5| 2| § :E | 58
E| E Z = E=
= = s = =
oE| F 5 Gl 55
T N N N =
f1%|f|(%|f|% |f [% |f|% | Ort | Ss
Ideal Okullar Modern Bir Dis Goriiniise Sahiptir. |5 (2,98 |4,7(33 (19,4 |84 |49,4 |40 |23,5|3,859 (0,931
Ideal Okullar Temiz, Tertipli Ve Diizenlidir. 31(1,8]512,9(17(10,0 (97 |57,1|48 (28,2 (4,071 |0,811
Ideal Okul}arda Dershanelerin Isis1 Yaz/kis Ideal 2 11213 |1.8]30 (176 | 71 41,8 |64 |37,6 |4.129 |0.847
Olarak Saglanir.
Ideal Okullar Bilgisayar Teknolojilerinden 3 (183 |1.8]8 |47 |80 |47.1 |76 |44.7 |4.312 0,794
Faydalanir.
gi,;?hg:(i?llarda Smif Mevcutlar1 Ideal Olarak 4 (241 068 |47 |101[59.4 |56 32,9 |4.200 [0,758

Ideal Okullarda Yasam Alanlari (okul Bahgesi,

Kantinler, Spor Sahalar1 Vs.) Yeterlidir. 1317619 (53124 14,1173 1429151 130,0 13,824 11,148

Ideal Okullar Ogrencilerin Kiiltiirel Gelisimine

Katkida Bulunur. 3 11,8(4 {2,426 (15,3 |90 |52,9 |47 |27,6 |4,024 0,828

Ideal Okullar Ogrencilerin Bedensel Gelisimine

Katkida Bulunur. 3 (1,8]|7 (41|35]20,6 | 87 |51,2 (38 (22,4 |3,882 |0,862

Ideal Okullar Ogrencilerin Kisilik Gelisimine

Katkida Bulunur. 3 (1,8]5 (2,9]23 (13,591 |53,5 |48 |28,2 (4,035 |0,835

Ideal Okullar Ogrencilerin Bireysel
Yeteneklerini Ortaya Cikarirlar.

Ideal Okullarda Hizmet Goren Personel Naziktir. [ 1 [0,6 |6 [3,5(36 (21,2 | 84 49,4 |43 |25,3 3,953 |0,813

Ideal Okullarda Veli Istek Ve Sikayetleri Dikkate
Alinir.

412413 ]1,8|32|18,8 (79 |46,5 (52 (30,6 |4,012 |0,884

21125 1|2,9]|20 (11,889 |52,4 |54 (31,8 |4,106 |0,807

Ideal Okullarda Ogretmenler Velilerle Isbirligi

. 51295 |2,9|22 (12,988 |51,8 |50 |29,4 |4,018 |0,900
I¢inde Caligir.

Ideal Okullarda Ogretmenler Tiim Ogrencilerle

Bire Bir ilgilenitler. 311,8(2 [1,2(28 (16,587 |51,2 |50 |29,4 |4,053 |0,816

Ideal Okullar Ogretmenler Ogrencilere Sevgi ile
Yaklagir.

Ideal Okullarda Yabanci Dil Egitimi Yeterlidir. |11 (6,5 [10 |5,9 |34 20,0 | 82 |48,2 (33 |19,4 (3,682 [1,057

1062 (1,2]21 (12,487 (51,2 (59 |34,7 (4,182 (0,735

Ideal Okullarda Hizmet Veren Ogretmenler

Meslektaslarmin En fyileridir 2 11,2 (13 (7,6 [34 {20,0 | 76 |44,7 |45 26,5 |3,876 |0,931

Ideal Okullar Ogrencilerin Giivenligine Onem

. 3 (1,8]3 1,824 (14,1 |83 |48,8 |57 |33,5 |4,106 |0,836
Verir.

Ideal Okullar Kendilerine Odenen Paranin
Kargihgm Oder.

Ideal Okullarda Kiitiiphane Hizmetleri Yeterlidir. | 6 [3,5 |4 (2,4 [35 (20,6 | 69 |40,6 |56 (32,9 3,971 |0,976

3 11,8(101(5,9139 (22,980 |47,1|38|22,4 |3,824 |0,906

Arastirmaya katilan velilerin okul hizmet kalitesi beklentileri ile ilgili ifadelere
ilgili verdigi yanitlar incelendiginde;

“Ideal Okullar Modern Bir D1s Gériiniise Sahiptir.” ifadesine velilerin, %2,9'u
(n=5) hi¢ katilmiyorum, %4,7'si (n=8) katilmiyorum, %19,4'i (n=33) kararsizim,

%49,4'i (n=84) katiliyorum, %23,5'1 (n=40) tamamen katiliyorum yanitint vermistir.
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Velilerin “Ideal Okullar Modern Bir Dis Goriiniise Sahiptir.” ifadesine yiiksek (3,859
+ 0,931) diizeyde katildiklar1 saptanmistir.

“Ideal Okullar Temiz, Tertipli Ve Diizenlidir.” ifadesine velilerin, %1,8'i (n=3)
hi¢ katilmiyorum, %2,9'u (n=5) katilmiyorum, %10,0"1 (n=17) kararsizim, %57,1'
(n=97) katiliyorum, 9%28,2'si (n=48) tamamen katiliyorum yanitint vermistir.
Velilerin “ideal Okullar Temiz, Tertipli Ve Diizenlidir.” ifadesine yiiksek (4,071 +
0,811) diizeyde katildiklar1 saptanmaistir.

“Ideal Okullarda Dershanelerin Isis1 Yaz/kis Ideal Olarak Saglanir.” ifadesine
velilerin, %1,2'si (n=2) hi¢ katilmiyorum, %1,8'1 (n=3) katilmiyorum, %17,6's1
(n=30) kararsizim, %41,8'1 (n=71) katiltyorum, %37,6'st (n=64) tamamen
katiltyorum yanitim vermistir. Velilerin “Ideal Okullarda Dershanelerin Isis1 Yaz/Kis
Ideal Olarak Saglamir.” ifadesine yiiksek (4,129 + 0,847) diizeyde katildiklari
saptanmistir.

“Ideal Okullar Bilgisayar Teknolojilerinden Faydalanir.” ifadesine velilerin,
%1,8'1 (n=3) hi¢ katilmiyorum, %1,8'1 (n=3) katilmiyorum, %4,7'si (n=8) kararsizim,
%47,1'1 (n=80) katiliyorum, %44,7'si (n=76) tamamen katiliyorum yanitin1 vermistir.
Velilerin “ideal Okullar Bilgisayar Teknolojilerinden Faydalanir” ifadesine ¢ok
yiiksek (4,312 + 0,794) diizeyde katildiklar1 saptanmistir.

“Ideal Okullarda Sinif Mevcutlari Ideal Olarak Belirlenir.” ifadesine velilerin,
%2,41 (n=4) hi¢ katilmiyorum, %0,6's1 (n=1) katilmiyorum, %4,7'si (n=8)
kararsizim, %59,4i (n=101) katiliyorum, %32,9'u (n=56) tamamen katiliyorum
yamitini  vermistir. Velilerin “Ideal Okullarda Sinif Mevcutlari Ideal Olarak
Belirlenir.” ifadesine ¢ok ytiksek (4,200 + 0,758) diizeyde katildiklar1 saptanmistir.

“Ideal Okullarda Yasam Alanlar1 (Okul Bahgesi, Kantinler, Spor Sahalar1 Vs.)
Yeterlidir.” ifadesine velilerin, %7,6'st (n=13) hi¢ katilmiyorum, %5,3'0 (n=9)
katilmiyorum, %14,1'1t (n=24) kararsizzim, %42,9'u (n=73) katiliyorum, %30,01
(n=51) tamamen katiliyorum yanitim1 vermistir. Velilerin “Ideal Okullarda Yasam
Alanlar1 (Okul Bahgesi, Kantinler, Spor Sahalar1 Vs.) Yeterlidir.” ifadesine yliksek
(3,824 + 1,148) diizeyde katildiklar1 saptanmustir.

“Ideal Okullar Ogrencilerin Kiiltiire] Gelisimine Katkida Bulunur.” ifadesine
velilerin, %1,8' (n=3) hi¢ katilmiyorum, %2,4"i (n=4) katilmiyorum, %15,3"i (n=26)

kararsizim, %52,9'u (n=90) katiliyorum, %?27,6's1 (n=47) tamamen katiliyorum
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yamtimi vermistir. Velilerin “Ideal Okullar Ogrencilerin Kiiltiirel Gelisimine Katkida
Bulunur” ifadesine yiiksek (4,024 + 0,828) diizeyde katildiklar1 saptanmastir.

“Ideal Okullar Ogrencilerin Bedensel Gelisimine Katkida Bulunur.” ifadesine
velilerin, %1,8' (n=3) hi¢ katilmiyorum, %4,1'i (n=7) katilmiyorum, %20,6's1 (n=35)
kararsizim, %51,2'si (n=87) katiliyorum, %?22,4'i (n=38) tamamen katiliyorum
yanitimi vermistir. Velilerin “Ideal Okullar Ogrencilerin Bedensel Gelisimine Katkida
Bulunur” ifadesine yiiksek (3,882 + 0,862) diizeyde katildiklar1 saptanmustir.

“Ideal Okullar Ogrencilerin Kisilik Gelisimine Katkida Bulunur.” ifadesine
velilerin, %1,8'i (n=3) hi¢ katilmiyorum, %2,9'u (n=5) katilmiyorum, %13,5'i (n=23)
kararsizim, %53,5'1 (n=91) katiliyorum, %28,2'si (n=48) tamamen katiliyorum
yanitin1 vermistir. Velilerin “Ideal Okullar Ogrencilerin Kisilik Gelisimine Katkida
Bulunur.” ifadesine yiiksek (4,035 + 0,835) diizeyde katildiklar1 saptanmustir.

“ldeal Okullar Ogrencilerin Bireysel Yeteneklerini Ortaya Cikarirlar.”
ifadesine velilerin, %2,4'% (n=4) hi¢ katilmiyorum, %1,8'1 (n=3) katilmiyorum,
%18,8'1 (n=32) kararsizim, %46,5'1 (n=79) katiliyorum, %30,6's1 (n=52) tamamen
katiliyorum yanitini  vermistir. Velilerin “Ideal Okullar Ogrencilerin Bireysel
Yeteneklerini Ortaya Cikarirlar.,” ifadesine yiliksek (4,012 + 0,884) diizeyde
katildiklar1 saptanmistir.

“Ideal Okullarda Hizmet Goren Personel Naziktir.” ifadesine velilerin, %0,6's1
(n=1) hi¢ katilmiyorum, %3,5'1 (n=6) katilmiyorum, %21,2'si (n=36) kararsizim,
%49,4'i (n=84) katiliyorum, %25,3"i (n=43) tamamen katiliyorum yanitini vermistir.
Velilerin “Ideal Okullarda Hizmet Géren Personel Naziktir.” ifadesine yiiksek (3,953
+ 0,813) diizeyde katildiklar saptanmaigtir.

“Ideal Okullarda Veli Istek Ve Sikayetleri Dikkate Almir.” ifadesine velilerin
%1,2'si (n=2) hi¢ katilmiyorum, %2,9'u (n=5) katilmiyorum, %11,8'1 (n=20)
kararsizim, %152,41 (n=89) katiliyorum, %31,8'1 (n=54) tamamen katiliyorum
yanitin1 vermistir. Velilerin “Ideal Okullarda Veli Istek ve Sikayetleri Dikkate
Alinir.” ifadesine yiiksek (4,106 + 0,807) diizeyde katildiklar1 saptanmastir.

“Ideal Okullarda Ogretmenler Velilerle Isbirligi Iginde Calisir.” ifadesine
velilerin, %2,9'u (n=5) hi¢ katilmiyorum, %2,9'u (n=5) katilmiyorum, %12,9'u
(n=22) kararsizim, %51,8'1 (n=88) katiliyorum, %29,4'i (n=50) tamamen katiliyorum
yamtimi vermistir. Velilerin “Ideal Okullarda Ogretmenler Velilerle Isbirligi iginde

Calisir.” ifadesine yiiksek (4,018 = 0,900) diizeyde katildiklar1 saptanmaistir.
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“ldeal Okullarda Ogretmenler Tiim Ogrencilerle Bire Bir llgilenirler.”
ifadesine velilerin, %1,8'1 (n=3) hi¢ katilmiyorum, %1,2'si (n=2) katilmiyorum,
%16,5'1 (n=28) kararsizim, %51,2'si (n=87) katiliyorum, %29.,4'i (n=50) tamamen
katillyorum yanitin1  vermistir. Velilerin “Ideal Okullarda Ogretmenler Tiim
Ogrencilerle Bire Bir Ilgilenirler.” ifadesine yiiksek (4,053 + 0,816) diizeyde
katildiklart saptanmustir.

“Ideal Okullar Ogretmenler Ogrencilere Sevgi Ile Yaklasir.” ifadesine velilerin,
%0,6's1 (n=1) hi¢ katilmiyorum, %]1,2'si (n=2) katilmiyorum, %12,4'0 (n=21)
kararsizim, %51,2'si (n=87) katiliyorum, %34,7'si (n=59) tamamen katiliyorum
yanitin1 vermistir. Velilerin “ideal okullar 6gretmenler 6grencilere sevgi ile yaklasir.”
ifadesine yiiksek (4,182 + 0,735) diizeyde katildiklar1 saptanmustir.

“Ideal Okullarda Yabanci Dil Egitimi Yeterlidir.” ifadesine velilerin, %6,5'i
(n=11) hi¢ katilmiyorum, %5,9'u (n=10) katilmiyorum, %20,0'1 (n=34) kararsizim,
%48,2'si (n=82) katiliyorum, %19,4'i (n=33) tamamen katiliyorum yanitini
vermigtir. Velilerin “Ideal Okullarda Yabanci Dil Egitimi Yeterlidir.” ifadesine
yiiksek (3,682 + 1,057) diizeyde katildiklar1 saptanmustir.

“Ideal Okullarda Hizmet Veren Ogretmenler Meslektaslarinin En lyileridir”
ifadesine velilerin %]1,2'si (n=2) hi¢ katilmiyorum, %7,6's1 (n=13) katilmiyorum,
%20,01 (n=34) kararsizim, %44,7'si (n=76) katiliyorum, %26,5'1 (n=45) tamamen
katilryorum yanitini vermistir. Velilerin “Ideal Okullarda Hizmet Veren Ogretmenler
Meslektaslarmin En lyileridir” ifadesine yiiksek (3,876 + 0,931) diizeyde katildiklart
saptanmistir.

“Ideal Okullar Ogrencilerin Giivenligine Onem Verir.” ifadesine velilerin,
%1,8'1 (n=3) hi¢ katilmiyorum, %1,8'i (n=3) katilmiyorum, %14,1'i (n=24)
kararsizim, %48,8'1 (n=83) katiliyorum, 9%33,5'1 (n=57) tamamen katiliyorum
yanitin vermistir. Velilerin “Ideal Okullar Ogrencilerin Giivenligine Onem Verir.”
ifadesine yiiksek (4,106 + 0,836) diizeyde katildiklar1 saptanmustir.

“ldeal Okullar Kendilerine Odenen Paramin Karsihigm Oder.” ifadesine
velilerin, %1,8'i (n=3) hi¢ katilmiyorum, %5,9'u (n=10) katilmiyorum, %22,9'u
(n=39) kararsizim, %47,1'i (n=80) katiliyorum, %22,4i (n=38) tamamen katiliyorum
yanitini vermistir. Velilerin “Ideal Okullar Kendilerine Odenen Paranin Karsiligini

Oder.” ifadesine yiiksek (3,824 + 0,906) diizeyde katildiklari saptanmistr.
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“Ideal Okullarda Kiitiiphane Hizmetleri Yeterlidir.” ifadesine velilerin, %3,5'i
(n=6) hi¢ katilmiyorum, %2,4'4 (n=4) katilmiyorum, %20,6's1 (n=35) kararsizim,
%40,6's1 (n=69) katiliyorum, %32,9'u (n=56) tamamen katiliyorum yanitini
vermistir. Velilerin “Ideal Okullarda Kiitiiphane Hizmetleri Yeterlidir.” ifadesine
yiiksek (3,971 + 0,976) diizeyde katildiklar1 saptanmustir.

Arastirmaya katilan velilerin alg1 ile ilgili ifadelere verdigi yanitlarin

dagilimlar1 Tablo 3.4°de goriilmektedir.

Tablo 3.4: Velilerin hizmet kalite algisi ile ilgili ifadelere verdigi yanitlarin dagilimlari.

5| B g g
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= = s = =
o = & 5 E E S
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Bu Okul Temiz, Tertipli Ve Diizenlidir. 0616 |35 |17 (10,0 | 97 [57,1 |49 |28,8 |4,100 (0,759
Bu Okulda Dershanelerin Isis1 Yaz/kis Ideal 2 (12010509 |19 (122 | 76 [44.7 |63 37,1 [4.106 |0,004

Olarak Saglanir.

Bu Okulda Bilgisayar Teknolojilerinden
Faydalanir.

Bu Okulda Smif Mevcutlar1 Ideal Olarak
Belirlenir.

Bu Okulda Yasam Alanlari (okul Bahgesi,
Kantinler, Spor Sahalar1 Vs.) Yeterlidir.

3 (18(4 )24 (3|18 |87 |51,2|73]42,9 [4,312 (0,779

31182 |12 |11|6,5 |102 |60,0 |52 |30,6 |4,165 |0,743
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Katkida Bulunur.

Bu Okulda Ogrencilerin Kisilik Gelisimine 110615 |29 |21 124 | 96 |565 |47 |27.6 |4,076 |0.754
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Bu Okulda Yabanci Dil Egitimi Yeterlidir. 1116,51(12 (7,1 |30 (17,6 | 81 |47,6 |36 |21,2 |3,700 |1,082
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Arastirmaya katilan velilerin hizmet kalite algis1 ile ilgili ifadelere verdigi
yanitlar incelendiginde;

“Bu Okul Modern Bir Dis Goriiniise Sahiptir.” ifadesine velilerin, %4,7'si
(n=8) hi¢ katilmiyorum, %8,2'si (n=14) katilmiyorum, %16,5'1 (n=28) kararsizim,
%45,9'u (n=78) katiliyorum, %?24,7'si (n=42) tamamen katiliyorum yanitini
vermistir. Velilerin “Bu Okul Modern Bir Dis Goriiniise Sahiptir.” ifadesine yiiksek
(3,776 £ 1,059) diizeyde katildiklar1 saptanmustir.

“Bu Okul Temiz, Tertipli Ve Diizenlidir.” ifadesine velilerin, %0,6's1 (n=1) hi¢
katilmiyorum, %3,5'1 (n=6) katilmiyorum, %10,0'1 (n=17) kararsizim, %57,1'i (n=97)
katiliyorum, %28,8' (n=49) tamamen katiliyorum yanitin1 vermistir. Velilerin “Bu
Okul Temiz, Tertipli Ve Diizenlidir.” ifadesine yiiksek (4,100 = 0,759) diizeyde
katildiklar1 saptanmustir.

“Bu Okulda Dershanelerin Isis1 Yaz/kis Ideal Olarak Saglanir.” ifadesine
velilerin, %1,2'si (n=2) hi¢ katilmiyorum, %5,9'u (n=10) katilmiyorum, %11,2'si
(n=19) kararsizim, %44,7'si (n=76) katiliyorum, %37,1'1 (n=63) tamamen
katiliyorum yanitin1 vermistir. Velilerin “Bu Okulda Dershanelerin Isis1 Yaz/Kis
Ideal Olarak Saglanir.” ifadesine yiiksek (4,106 + 0,904) diizeyde katildiklari
saptanmistir.

“Bu Okulda Bilgisayar Teknolojilerinden Faydalanir.” ifadesine velilerin,
%1,8'1 (n=3) hi¢ katilmiyorum, %2,4"1i (n=4) katilmiyorum, %1,8'i (n=3) kararsizim,
%51,2'si (n=87) katiliyorum, %42,9'u (n=73) tamamen katiliyorum yanitini
vermigstir. Velilerin “Bu Okulda Bilgisayar Teknolojilerinden Faydalanir.” ifadesine
cok yiiksek (4,312 + 0,779) diizeyde katildiklar1 saptanmigtir.

“Bu Okulda Sinif Mevcutlari Ideal Olarak Belirlenir.” ifadesine velilerin,
%1,8'1 (n=3) hi¢ katilmiyorum, %1,2'si (n=2) katilmiyorum, 9%06,5'1 (n=11)
kararsizim, %60,01 (n=102) katiliyorum, %30,6's1 (n=52) tamamen katiliyorum
yamitin1 vermistir. Velilerin “Bu Okulda Smif Mevcutlar1 Ideal Olarak Belirlenir.”
ifadesine yiiksek (4,165 + 0,743) diizeyde katildiklart saptanmustir.

“Bu Okulda Yasam Alanlar1 (okul Bahgesi, Kantinler, Spor Sahalar1 Vs.)
Yeterlidir.” ifadesine velilerin, %8,8'i (n=15) hi¢ katilmiyorum, %11,2'si (n=19)
katilmiyorum, %17,1'1 (n=29) kararsizim, %41,2'si (n=70) katiliyorum, %21,8"

(n=37) tamamen katiliyorum yanitim1 vermistir. Velilerin “Bu Okulda Yasam
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Alanlar1 (Okul Bahgesi, Kantinler, Spor Sahalar1 Vs.) Yeterlidir.” ifadesine yliksek
(3,559 + 1,201) diizeyde katildiklar1 saptanmustir.

“Bu Okulda Ogrencilerin Kiiltiirel Gelisimine Katkida Bulunur.” ifadesine
velilerin, %0,6'st (n=1) hi¢ katilmiyorum, %1,8'@1 (n=3) katilmiyorum, %17,6's1
(n=30) kararsizim, %53,5'1 (n=91) katiltyorum, %26,5'1 (n=45) tamamen katiltyorum
yamtim vermistir. Velilerin “Bu Okulda Ogrencilerin Kiiltiirel Gelisimine Katkida
Bulunur.” ifadesine yiiksek (4,035 + 0,753) diizeyde katildiklar1 saptanmustir.

“Bu Okulda Ogrencilerin Bedensel Gelisimine Katkida Bulunur.” ifadesine
velilerin, %0,6's1 (n=1) hi¢ katilmiyorum, %5,3'i (n=9) katilmiyorum, %12,9'u
(n=22) kararsizim, %624t (n=106) katiliyorum, %18,8'1 (n=32) tamamen
katiliyorum yamitim1  vermistir. Velilerin  “Bu  Okulda Ogrencilerin Bedensel
Gelisimine Katkida Bulunur.” ifadesine yiiksek (3,935 + 0,763) diizeyde katildiklar
saptanmistir.

“Bu Okulda Ogrencilerin Kisilik Gelisimine Katkida Bulunur.” ifadesine
velilerin, %0,6's1 (n=1) hi¢ katilmiyorum, %2,9'u (n=5) katilmiyorum, %12,4'i
(n=21) kararsizim, %56,5'1t (n=96) katiliyorum, %27,6'st (n=47) tamamen
katiliyorum yanitin1 vermistir. Velilerin “Bu Okulda Ogrencilerin Kisilik Gelisimine
Katkida Bulunur.” ifadesine yiiksek (4,076 =+ 0,754) diizeyde katildiklar
saptanmuistir.

“Bu Okulda Ogrencilerin Bireysel Yeteneklerini Ortaya Cikarirlar.” ifadesine
velilerin, %2,9'u (n=5) katilmiyorum, %18,8'1 (n=32) kararsizim, %56,5'1 (n=96)
katiliyorum, %21,8" (n=37) tamamen katiliyorum yanitin1 vermistir. Velilerin “Bu
Okulda Ogrencilerin Bireysel Yeteneklerini Ortaya Cikarirlar.” ifadesine yiiksek
(3,971 £ 0,725) diizeyde katildiklar1 saptanmustir.

“Bu Okulda Hizmet Goren Personel Naziktir.” ifadesine velilerin, %0,6's1
(n=1) hi¢ katilmiyorum, %5,9'u (n=10) katilmiyorum, %7,6's1 (n=13) kararsizim,
%57,1'1 (n=97) katiliyorum, %28,8'1 (n=49) tamamen katiliyorum yanitin1 vermistir.
Velilerin “Bu Okulda Hizmet Goren Personel Naziktir.” ifadesine yiiksek (4,076 +
0,807) diizeyde katildiklar1 saptanmaistir.

“Bu Okulda Veli Istek Ve Sikayetleri Dikkate Alinir.” ifadesine velilerin,
%0,6's1 (n=1) hi¢ katilmiyorum, %35,3'0i (n=9) katilmiyorum, %38,2'si (n=14)

kararsizim, %54,1'1 (n=92) katiliyorum, %31,8'1 (n=54) tamamen katiliyorum
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yamtim vermistir. Velilerin “Bu Okulda Veli istek Ve Sikayetleri Dikkate Almir.”
ifadesine ytiksek (4,112 + 0,810) diizeyde katildiklar1 saptanmistir.

“Bu Okulda Ogretmenler Velilerle Isbirligi I¢inde Calisir.” ifadesine velilerin,
%1,8'1 (n=3) hi¢ katilmiyorum, %4,1'1 (n=7) katilmiyorum, %10,6's1 (n=18)
kararsizim, %55,9'u (n=95) katiltyorum, %27,6's1 (n=47) tamamen katiliyorum
yamtim vermistir. Velilerin “Bu Okulda Ogretmenler Velilerle Isbirligi Iginde
Calisir.” Ifadesine yiiksek (4,035 = 0,842) diizeyde katildiklar1 saptanmustir.

“Bu Okulda Ogretmenler Tiim Ogrencilerle Bire Bir Ilgilenirler” ifadesine
velilerin, %1,8' (n=3) hi¢ katilmiyorum, %2,9'u (n=5) katilmiyorum, %15,9'u (n=27)
kararsizim, %46,5't (n=79) katiliyorum, %32,9'u (n=56) tamamen katiliyorum
yamtim vermistir. Velilerin “Bu Okulda Ogretmenler Tiim Ogrencilerle Bire Bir
llgilenirler.” ifadesine yiiksek (4,059 = 0,875) diizeyde katildiklar1 saptanmustir.

“Bu Okulda Ogretmenler Ogrencilere Sevgi Ile Yaklasir” ifadesine velilerin,
%0,6'st (n=1) hi¢ katilmiyorum, %1,8'1 (n=3) katilmiyorum, %§8,8'1 (n=15)
kararsizim, %51,8'1 (n=88) katiliyorum, %37,1'1 (n=63) tamamen katiliyorum
yamtim vermistir. Velilerin “Bu Okulda Ogretmenler Ogrencilere Sevgi Ile
Yaklasir.” ifadesine ¢ok yiiksek (4,229 + 0,730) diizeyde katildiklar1 saptanmustr.

“Bu Okulda Yabanci Dil Egitimi Yeterlidir.” ifadesine velilerin, %6,5'i (n=11)
hi¢ katilmiyorum, %7,1'1 (n=12) katilmiyorum, %17,6's1 (n=30) kararsizim, %47,6's1
(n=81) katiliyorum, %21,2'si (n=36) tamamen katiliyorum yanitin1 vermistir.
Velilerin “Bu Okulda Yabanci Dil Egitimi Yeterlidir.” ifadesine yiiksek (3,700 +
1,082) diizeyde katildiklar1 saptanmistir.

“Bu Okulda Hizmet Veren Ogretmenler Meslektaslarinin En lyileridir.”
ifadesine velilerin, %2,4i (n=4) hi¢ katilmiyorum, %7,1'i (n=12) katilmiyorum,
%14,1'1 (n=24) kararsizim, %49,4'i (n=84) katiliyorum, %27,1'i (n=46) tamamen
katiliyorum yamitini vermistir. Velilerin “Bu Okulda Hizmet Veren Ogretmenler
Meslektaslarmin En lyileridir.” ifadesine yiiksek (3,918 £ 0,951) diizeyde katildiklari
saptanmuistir.

“Bu Okulda Ogrencilerin Giivenligine Onem Verir.” ifadesine velilerin,
%1,2'si (n=2) hi¢ katilmiyorum, %2,9'u (n=5) katilmiyorum, %8,2'si (n=14)
kararsizim, %?51,8'1 (n=88) katiliyorum, %35,9'u (n=61) tamamen katiliyorum
yanitin1 vermistir. Velilerin “Bu Okulda Ogrencilerin Giivenligine Onem Verir.”

ifadesine yiiksek (4,182 + 0,797) diizeyde katildiklar1 saptanmistir.
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“Bu Okul Kendilerine Odenen Paranin Karsiligimi Oder.” ifadesine velilerin,
%1,8'1 (n=3) hi¢ katilmiyorum, %>5,9'u (n=10) katilmiyorum, %14,7'si (n=25)
kararsizim, %47,6'st (n=81) katiliyorum, %30,01 (n=51) tamamen katiliyorum
yanitin1 vermistir. Velilerin “Bu Okul Kendilerine Odenen Paranin Karsiligini1 Oder.”
ifadesine yiiksek (3,982 + 0,920) diizeyde katildiklar1 saptanmustir.

“Bu Okulda Kiitiiphane Hizmetleri Yeterlidir.” ifadesine velilerin, %4,1'i (n=7)
hi¢ katilmiyorum, %5,3'i (n=9) katilmiyorum, %20,6's1 (n=35) kararsizim, %36,5'
(n=62) katiliyorum, %33,5' (n=57) tamamen katiliyorum yanitin1 vermistir. Velilerin
“Bu Okulda Kiitiiphane Hizmetleri Yeterlidir.” ifadesine yiiksek (3,900 + 1,058)
diizeyde katildiklari saptanmistir.

3.9.1 Velilerin Okul Hizmet Kalite Beklenti ve Alg1 (Madde Bazinda)
Ortalamalarn Arasindaki Farkhiliklara Dair Bulgular

Bu béliimde velilerin hizmet kalite beklenti ve algilarinin (her ifade bazinda)
ortalamalar1 arasinda farklilik bulunup bulunmadig: ortaya konulmaya calisilmistir.
Beklenti ve algi1 diizey ortalamalarmin anlamli bir farklilik gosterip gostermedigini

belirlemek amaciyla ise eslestirilmis grup t-testi analizi yapilmistir.

Tablo 3.5: Velilerin “ideal okullar modern bir dis goriiniise sahiptir” beklentileri ile “bu okul modern bir dig
goriiniise sahiptir” algilar1 arasindaki farklilagma durumu.

Gruplar N X Ss Shx Eslestirilmis t Testi

t Sd p

Ideal Okullar Modern Bir D1s
170 | 3,859 | 0,931 | 0,071
Goriliniigse Sahiptir. (Beklenti)

1,068 | 169,000 | 0,287

Bu Okul Modern Bir Dig
170 | 3,776 | 1,059 | 0,081

Goriliniise Sahiptir. (Alg1)

Velilerin “ideal okullar modern bir dis goriiniise sahiptir” beklentileri ile “bu
okul modern bir dis goriinlise sahiptir” algilar1 ortalamalarinin anlamli bir farklilik
gosterip gostermedigini belirlemek amaciyla yapilan eslestirilmis grup t-testi
sonucunda, aritmetik ortalamalar arasindaki fark istatistiksel olarak anlaml
bulunmamustir (t=1,068; p=0,287>0,05).
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Tablo 3.6: Velilerin “ideal okullar temiz, tertipli ve diizenlidir” beklentileri ile “bu okul temiz, tertipli ve
diizenlidir” algilar1 arasindaki farklilasma durumu.

Gruplar N X Ss Shx Eslestirilmis t Testi
t Sd p

Ideal Okullar Temiz, Tertipli ve
Diizenlidir (Beklenti)

Bu Okul Temiz, Tertipli ve
Diizenlidir (Algr)

170 | 4,071 | 0,811 | 0,062

-0,453 | 169,000 | 0,651
170 | 4,100 | 0,759 | 0,058

Velilerin “ideal okullar temiz, tertipli ve diizenlidir” beklentileri ile “bu okul
temiz, tertipli ve diizenlidir” algilar1 ortalamalarinin anlamli bir farklilik gosterip
gostermedigini belirlemek amaciyla yapilan eslestirilmis grup t-testi sonucunda,
aritmetik ortalamalar arasindaki fark istatistiksel olarak anlamli bulunmamistir (t=-

0,453; p=0,651>0,05).

Tablo 3.7: Velilerin “ideal okullarda dershanelerin 1s1s1 yaz/kis ideal olarak saglanir” beklentileri ile “bu okulda
dershanelerin 1s1s1 yaz/kis ideal olarak saglanir” algilar1 arasindaki farklilasma durumu.

Gruplar N X Ss Shx Eslestirilmis t Testi
t Sd p
Ideal Okullarda Dershanelerin
Is1s1 Yaz/kis Ideal Olarak 170 | 4,129 | 0,847 | 0,065
Saglanir. 0,317 | 169,000 | 0,751

Bu Okulda Dershanelerin Isis1
Yaz/kis Ideal Olarak Saglanir. 170 14,106 10,904 1 0,069

Velilerin “ideal okullarda dershanelerin 1sis1 yaz/kis ideal olarak saglanir”
beklentileri ile “bu okulda dershanelerin 1sis1 yaz/kig ideal olarak saglanir” algilart
ortalamalarinin anlamli bir farklilik gosterip gostermedigini belirlemek amaciyla
yapilan eslestirilmis grup t-testi sonucunda, aritmetik ortalamalar arasindaki fark

istatistiksel olarak anlamli bulunmamustir (t=0,317; p=0,751>0,05).

Tablo 3.8: Velilerin “ideal okullar bilgisayar teknolojilerinden faydalanir” beklentileri ile “bu okulda bilgisayar
teknolojilerinden faydalanir” algilari arasindaki farklilasma durumu.

Gruplar N X Ss Shx Eslestirilmis t Testi
t Sd p

Ideal Okullar Bilgisayar
Teknolojilerinden Faydalanir. 170 | 4,312 1 0,794 | 0,061

0,000 | 169,000 | 1,000

Bu Okulda Bilgisayar
Teknolojilerinden Faydalanir. 170 | 43121 0,779 | 0,060
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Velilerin “ideal okullar bilgisayar teknolojilerinden faydalanir” beklentileri ile
“bu okulda bilgisayar teknolojilerinden faydalanir” algilar1 ortalamalarinin anlamli
bir farklilik gosterip gostermedigini belirlemek amaciyla yapilan eslestirilmis grup t-
testi sonucunda, aritmetik ortalamalar arasindaki fark istatistiksel olarak anlaml

bulunmamustir (t=0,000; p=1,000>0,05).

Tablo 3.9: Velilerin “ideal okullarda sinif mevcutlari ideal olarak belirlenir” beklentileri ile “bu okulda sinif
mevcutlari ideal olarak belirlenir” algilar1 arasindaki farklilagsma durumu.

Gruplar N X Ss Shx Eslestirilmis t Testi
t Sd p

Ideal Okullarda Sinif Mevcutlari

. S 170 | 4,200 | 0,758 | 0,058
Ideal Olarak Belirlenir.

0,482 | 169,000 | 0,630
Bu Okulda Sinif Mevcutlari

;s ] ) 170 | 4,165 | 0,743 | 0,057
Ideal Olarak Belirlenir.

Velilerin “ideal okullarda sinif mevcutlari ideal olarak belirlenir” beklentileri
ile “bu okulda smif mevcutlari ideal olarak belirlenir” algilari ortalamalarinin anlamli
bir farklilik gosterip gostermedigini belirlemek amaciyla yapilan eslestirilmis grup t-
testi sonucunda, aritmetik ortalamalar arasindaki fark istatistiksel olarak anlamli

bulunmamustir (t=0,482; p=0,630>0,05).

Tablo 3.10: Velilerin “ideal okullarda yasam alanlari (okul bahgesi, kantinler, spor sahalari vs.) yeterlidir”
beklentileri ile “bu okulda yasam alanlar1 (okul bahgesi, kantinler, spor sahalari vs.) yeterlidir” algilari arasindaki
farklilasma durumu.

Gruplar N X Ss Shx Eslestirilmis t Testi
t Sd p

Ideal Okullarda Yasam Alanlart
(okul Bahgesi, Kantinler, Spor 170 | 3,824 | 1,148 | 0,088
Sahalar1 Vs.) Yeterlidir.

Bu Okulda Yasam Alanlar1 (okul
Bahgesi, Kantinler, Spor Sahalar1 | 170 | 3,559 | 1,201 | 0,092
Vs.) Yeterlidir.

3,212 | 169,000 | 0,002

Velilerin “ideal okullarda yasam alanlar1 (okul bahgesi, kantinler, spor sahalari
vs.) yeterlidir” beklentileri ile “bu okulda yasam alanlar1 (okul bahgesi, kantinler,
spor sahalar1 vs.) yeterlidir” algilar1 ortalamalarinin anlamli bir farklilhik gosterip

gostermedigini belirlemek amaciyla yapilan eslestirilmis grup t-testi sonucunda,
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aritmetik ortalamalar arasindaki fark istatistiksel olarak anlamli bulunmustur

(t=3,212; p=0,002<0,05). “ideal okullarda yasam alanlar1 (okul bahgesi, kantinler,

spor sahalar1 vs.) yeterlidir.” ortalamas1 (x=3,824) “bu okulda yasam alanlar1 (okul

bahgesi, kantinler, spor sahalar1 vs.) yeterlidir.” ortalamasindan (x=3,559) yiiksektir.

Tablo 3.1: Velilerin “ideal okullar 6grencilerin kiiltiirel gelisimine katkida bulunur” beklentileri ile “bu okulda
ogrencilerin kiiltiirel gelisimine katkida bulunur” algilari arasindaki farklilasma durumu.

Bulunur.

Gruplar N X Ss Shx Eslestirilmis t Testi
t Sd p

Ideal Okullar Ogrencilerin
Kiiltiirel Gelisimine Katkida 170 | 4,024 | 0,828 | 0,064
Bulunur.

" -0,166 | 169,000 | 0,868
Bu Okulda Ogrencilerin
Kiiltiirel Gelisimine Katkida 170 | 4,035 | 0,753 | 0,058

Velilerin “ideal okullar Ogrencilerin kiiltiirel gelisimine katkida bulunur”

beklentileri ile “bu okulda 6grencilerin kiiltiirel gelisimine katkida bulunur” algilari

ortalamalarinin anlamli bir farklilik gosterip gostermedigini belirlemek amaciyla

yapilan eslestirilmis grup t-testi sonucunda, aritmetik ortalamalar arasindaki fark

istatistiksel olarak anlamli bulunmamustir (t=-0,166; p=0,868>0,05).

Tablo 3.2: Velilerin “ideal okullar 6grencilerin bedensel gelisimine katkida bulunur” beklentileri ile “bu okulda
6grencilerin bedensel gelisimine katkida bulunur” algilari arasindaki farklilasma durumu.

Bulunur.

Gruplar N X Ss Shx Eslestirilmis t Testi
t Sd p

Ideal Okullar Ogrencilerin
Bedensel Gelisimine Katkida 170 | 3,882 | 0,862 | 0,066
Bulunur.

- -0,886 | 169,000 | 0,377
Bu Okulda Ogrencilerin
Bedensel Gelisimine Katkida 170 | 3,935 | 0,763 | 0,059

Velilerin “ideal okullar 6grencilerin bedensel gelisimine katkida bulunur”

beklentileri ile “bu okulda &grencilerin bedensel gelisimine katkida bulunur” algilar

ortalamalarinin anlamli bir farklilik gosterip gostermedigini belirlemek amaciyla
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yapilan eslestirilmis grup t-testi sonucunda, aritmetik ortalamalar arasindaki fark
istatistiksel olarak anlamli bulunmamuistir (t=-0,886; p=0,377>0,05).

Tablo 3.3: Velilerin “ideal okullar 6grencilerin kisilik gelisimine katkida bulunur” beklentileri ile “bu okulda
ogrencilerin kisilik gelisimine katkida bulunur” algilari arasindaki farklilagsma durumu.

Gruplar N X Ss Shx Eslestirilmis t Testi
t Sd p
Ideal Okullar Ogrencilerin
Kisilik Gelisimine Katkida 170 | 4,035 | 0,835 | 0,064
Bulunur. -0,606 | 169,000 | 0,545

Bu Okulda Ogrencilerin Kisilik

. 170 | 4,076 | 0,754 | 0,058
Gelisimine Katkida Bulunur.

Velilerin “ideal okullar 6grencilerin kisilik gelisimine katkida bulunur”
beklentileri ile “bu okulda 6grencilerin kisilik gelisimine katkida bulunur” algilari
ortalamalarinin anlamli bir farklilik gosterip gostermedigini belirlemek amaciyla
yapilan eslestirilmis grup t-testi sonucunda, aritmetik ortalamalar arasindaki fark

istatistiksel olarak anlamli bulunmamustir (t=-0,606; p=0,545>0,05).

Tablo 3.4: Velilerin “ideal okullar 6grencilerin bireysel yeteneklerini ortaya ¢ikarirlar” beklentileri ile “bu okulda
ogrencilerin bireysel yeteneklerini ortaya ¢ikarirlar” algilar1 arasindaki farklilasma durumu.

Eslestirilmis t Testi

Gruplar N X Ss | Shx
t Sd p

Ideal Okullar Ogrencilerin Bireysel
. 170 /4,012 /0,884 0,068
Yeteneklerini Ortaya Cikarirlar.

- 0,580 {169,000 0,563
Bu Okulda Ogrencilerin Bireysel
170 (3,971 /0,725 0,056

Yeteneklerini Ortaya Cikarirlar.

Velilerin “ideal okullar 6grencilerin bireysel yeteneklerini ortaya cikarirlar”
beklentileri ile “bu okulda Ogrencilerin bireysel yeteneklerini ortaya c¢ikarirlar”
algilar1 ortalamalarinin anlamli bir farklilik gosterip gostermedigini belirlemek
amaciyla yapilan eslestirilmis grup t-testi sonucunda, aritmetik ortalamalar

arasindaki fark istatistiksel olarak anlamli bulunmamustir (t=0,580; p=0,563>0,05).
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Tablo 3.5: Velilerin “ideal okullarda hizmet goren personel naziktir” beklentileri ile “bu okulda hizmet goren
personel naziktir” algilar1 arasindaki farklilasma durumu.

Gruplar N X Ss Shx Eslestirilmis t Testi
t Sd p

Ideal Okullarda Hizmet Goren

o 170 | 3,953 | 0,813 | 0,062
Personel Naziktir.

-1,767 | 169,000 | 0,079
Bu Okulda Hizmet G6ren

o 170 | 4,076 | 0,807 | 0,062
Personel Naziktir.

Velilerin “ideal okullarda hizmet goren personel naziktir” beklentileri ile “bu
okulda hizmet goren personel naziktir” algilar1 ortalamalarinin anlamli bir farklilik
gosterip gostermedigini belirlemek amaciyla yapilan eslestirilmis grup t-testi
sonucunda, aritmetik ortalamalar arasindaki fark istatistiksel olarak anlamli

bulunmamustir (t=-1,767; p=0,079>0,05).

Tablo 3.6: Velilerin “ideal okullarda veli istek ve sikayetleri dikkate alinir” beklentileri ile “bu okulda veli istek
ve sikayetleri dikkate alinir” algilar1 arasindaki farklilasma durumu.

Gruplar N X Ss Shx Eslestirilmis t Testi
t Sd p

Ideal Okullarda Veli Istek ve
Sikayetleri Dikkate Alinir.

Bu Okulda Veli istek ve
Sikayetleri Dikkate Alinir.

170 | 4,106 | 0,807 | 0,062

-0,090 | 169,000 | 0,928
170 | 4,112 | 0,810 | 0,062

Velilerin “ideal okullarda veli istek ve sikayetleri dikkate alinir” beklentileri ile
“bu okulda veli istek ve sikayetleri dikkate alinir” algilar1 ortalamalarinin anlamli bir
farklilik gosterip gostermedigini belirlemek amaciyla yapilan eslestirilmis grup t-testi
sonucunda, aritmetik ortalamalar arasindaki fark istatistiksel olarak anlamh

bulunmamustir (t=-0,090; p=0,928>0,05).
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Tablo 3.7: Velilerin “ideal okullarda 6gretmenler velilerle isbirligi i¢inde calisir” beklentileri ile “bu okulda
ogretmenler velilerle isbirligi icinde ¢alisir” algilart arasindaki farklilasma durumu.

Gruplar N X Ss Shx Eslestirilmis t Testi
t Sd p

Ideal Okullarda Ogretmenler 170
Velilerle isbirligi icinde Calisir.

Bu Okulda Ogretmenler
Velilerle Isbirligi I¢inde Calisir.

4,018 | 0,900 | 0,069

-0,252 | 169,000 | 0,801
170 | 4,035 | 0,842 | 0,065

Velilerin “ideal okullarda 6gretmenler velilerle isbirligi icinde ¢alisir”
beklentileri ile “bu okulda 6gretmenler velilerle isbirligi iginde calisir™ algilari
ortalamalarinin anlamli bir farklilik gosterip gostermedigini belirlemek amaciyla
yapilan eslestirilmis grup t-testi sonucunda, aritmetik ortalamalar arasindaki fark

istatistiksel olarak anlamli bulunmamustir (t=-0,252; p=0,801>0,05).

Tablo 3.8: Velilerin “ideal okullarda 6gretmenler tiim 6grencilerle bire bir ilgilenirler” beklentileri ile “bu okulda
Ogretmenler tiim 6grencilerle bire bir ilgilenirler” algilar arasindaki farklilagsma durumu.

Gruplar N X Ss Shx Eslestirilmis t Testi
t Sd p
Ideal Okullarda Ogretmenler
Tiim Ogrencilerle Bire Bir 170 | 4,053 | 0,816 | 0,063
Ilgilenirler. -0,096 | 169,000 | 0,923

Bu Okulda Ogretmenler Tiim
. . e 170 | 4,059 | 0,875 | 0,067
Ogrencilerle Bire Bir Ilgilenirler

Velilerin “ideal okullarda 6gretmenler tiim &grencilerle bire bir ilgilenirler”
beklentileri ile “bu okulda 6gretmenler tiim 6grencilerle bire bir ilgilenirler” algilar
ortalamalarinin anlamli bir farklilik gosterip gostermedigini belirlemek amaciyla
yapilan eslestirilmis grup t-testi sonucunda, aritmetik ortalamalar arasindaki fark
istatistiksel olarak anlamli bulunmamistir (t=-0,096; p=0,923>0,05).
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Tablo 3.9: Velilerin “ideal okullar 6gretmenler 6grencilere sevgi ile yaklasir” beklentileri ile “bu okulda
ogretmenler 6grencilere sevgi ile yaklagir” algilari arasindaki farklilagma durumu.

Gruplar N X Ss Shx Eslestirilmis t Testi

t Sd p

Ideal Okullar Ogretmenler
. ) . 170 | 4,182 | 0,735 | 0,056
Ogrencilere Sevgi lle Yaklasir.

-0,729 | 169,000 | 0,467

Bu Okulda Ogretmenler

. . . 170 | 4,229 | 0,730 | 0,056
Ogrencilere Sevgi lle Yaklasir

Velilerin “ideal okullar 6gretmenler 6grencilere sevgi ile yaklasir™ beklentileri
ile “bu okulda 6gretmenler dgrencilere sevgi ile yaklasir” algilari ortalamalarinin
anlamli bir farklilik gdsterip gostermedigini belirlemek amaciyla yapilan eslestirilmis
grup t-testi sonucunda, aritmetik ortalamalar arasindaki fark istatistiksel olarak

anlamli bulunmamustir (t=-0,729; p=0,467>0,05).

Tablo 3.20: Velilerin “ideal okullarda yabanc dil egitimi yeterlidir” beklentileri ile “bu okulda yabanci dil
egitimi yeterlidir” algilar1 arasindaki farklilagma durumu.

Gruplar N X Ss Shx Eslestirilmis t Testi
t Sd p

Ideal Okullarda Yabanc1 Dil
Egitimi Yeterlidir.

Bu Okulda Yabanci Dil Egitimi
Yeterlidir.

170 | 3,682 | 1,057 | 0,081

-0,213 | 169,000 | 0,831
170 | 3,700 | 1,082 | 0,083

Velilerin “ideal okullarda yabanci dil egitimi yeterlidir” beklentileri ile “bu
okulda yabanci dil egitimi yeterlidir” algilar1 ortalamalarinin anlamli bir farklilik
gosterip gostermedigini belirlemek amaciyla yapilan eslestirilmis grup t-testi
sonucunda, aritmetik ortalamalar arasindaki fark istatistiksel olarak anlaml
bulunmamustir (t=-0,213; p=0,831>0,05).

Velilerin “ideal okullarda hizmet veren Ogretmenler meslektaglarinin en
lyileridir” beklentileri ile “bu okulda hizmet veren 6gretmenler meslektaslarinin en
tyileridir” algilar1 arasinda anlamli bir farkliligin olup olmadigina iliskin veriler

Tablo 3.20°de verilmektedir.
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Tablo 3.10: Velilerin “ideal okullarda hizmet veren dgretmenler meslektaglarinin en iyileridir” beklentileri ile
“bu okulda hizmet veren dgretmenler meslektaslarinin en iyileridir” algilart arasindaki farklilasma durumu.

Gruplar N X Ss Shx Eslestirilmis t Testi
t Sd p

Ideal Okullarda Hizmet Veren
Ogretmenler Meslektaslarinin 170 | 3,876 | 0,931 | 0,071
En lyileridir

Bu Okulda Hizmet Veren
Ogretmenler Meslektaslarinin 170 | 3,918 | 0,951 | 0,073
En lyileridir.

-0,584 | 169,000 | 0,560

Velilerin “ideal okullarda hizmet veren Ogretmenler meslektaslarinin en
tyileridir” beklentileri ile “bu okulda hizmet veren dgretmenler meslektaslarinin en
tyileridir” algilar1 ortalamalarinin anlamli bir farklilik gosterip gostermedigini
belirlemek amaciyla yapilan eslestirilmis grup t-testi sonucunda, aritmetik
ortalamalar arasindaki fark istatistiksel olarak anlamli bulunmamistir (t=-0,584;

p=0,560>0,05).

Tablo 3.11: Velilerin “ideal okullar 6grencilerin giivenligine 6nem verir” beklentileri ile “bu okulda 6grencilerin
giivenligine dnem verir” algilar1 arasindaki farklilagsma durumu.

Gruplar N X Ss Shx Eslestirilmis t Testi
t Sd p

Ideal Okullar Ogrencilerin
o _ 170 | 4,106 | 0,836 | 0,064
Giivenligine Onem Verir.

Bu Okulda Ogrencilerin -1,214 1 169,000 | 0,226

Giivenligine Onem Verir. 170 | 4,182 | 0,797 | 0,061

Velilerin “ideal okullar 6grencilerin glivenligine dnem verir” beklentileri ile
“bu okulda 6grencilerin giivenligine 6nem verir” algilar1 ortalamalarinin anlamli bir
farklilik gosterip gostermedigini belirlemek amaciyla yapilan eslestirilmis grup t-testi
sonucunda, aritmetik ortalamalar arasindaki fark istatistiksel olarak anlaml

bulunmamustir (t=-1,214; p=0,226>0,05).
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Tablo 3.12: Velilerin “ideal okullar kendilerine 6denen paranin karsiligini 6der” beklentileri ile “bu okul
kendilerine 6denen paranin kargiligini 6der” algilari arasindaki farklilasma durumu.

Gruplar N X Ss Shx Eslestirilmis t Testi
t Sd p

Ideal Okullar Kendilerine
Odenen Paranin Karsiligim 170 | 3,824 | 0,906 | 0,070

Oder. -2,060 | 169,000 | 0,041

Bu Okul Kendilerine Odenen
Paranin Karsiligimi Oder.

170 | 3,982 | 0,920 | 0,071

Velilerin “ideal okullar kendilerine O6denen paranin karsiligimi  o6der”
beklentileri ile “bu okul kendilerine 6denen paranin karsiligini oder” algilar
ortalamalarinin anlamli bir farklilik gosterip gostermedigini belirlemek amaciyla
yapilan eslestirilmis grup t-testi sonucunda, aritmetik ortalamalar arasindaki fark
istatistiksel olarak anlamli bulunmustur (t=-2,060; p=0,041<0,05). “ideal okullar
kendilerine Odenen paranin karsiligini Oder.” ortalamasi (x=3,824) “Bu okul

kendilerine 6denen paranin karsiligini 6der.” ortalamasindan (x=3,982) diisiiktiir.

Tablo 3.13: Velilerin “ideal okullarda kiitiiphane hizmetleri yeterlidir” beklentileri ile “bu okulda kiitiiphane
hizmetleri yeterlidir” algilar1 arasindaki farklilagsma durumu.

Gruplar N X Ss Shx Eslestirilmis t Testi
t Sd P

Ideal Okullarda Kiitiiphane

. . L 170 | 3,971 | 0,976 | 0,075
Hizmetleri Yeterlidir.

1,007 | 169,000 | 0,315
Bu Okulda Kiitiiphane Hizmetleri

L 170 | 3,900 | 1,058 | 0,081
Yeterlidir.

Velilerin “ideal okullarda kiitiiphane hizmetleri yeterlidir” beklentileri ile “bu
okulda kiitiiphane hizmetleri yeterlidir” algilar1 ortalamalarinin anlamli bir farklilik
gosterip gostermedigini belirlemek amaciyla yapilan eslestirilmis grup t-testi
sonucunda, aritmetik ortalamalar arasindaki fark istatistiksel olarak anlamh

bulunmamustir (t=1,007; p=0,315>0,05).
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3.9.2 Velilerin Okul Hizmet Kalite Beklenti ve Alg1 (Boyut Bazinda)
Ortalamalar Arasindaki Farklhihklara Dair Bulgular

Velilerin somut 6zellikler beklentisi ile somut 6zellikler algis1 arasinda anlaml

bir farkliligin olup olmadigna iliskin veriler Tablo 3.25’de verilmektedir.

Tablo 3.14: Velilerin somut dzellikler beklentisi ile somut 6zellikler algist arasindaki farklilasma durumu.

Gruplar N X Ss Shx Eslestirilmis t Testi
t Sd P

Somut Ozellikler Beklenti | 170 | 4,066 | 0,626 | 0,048
Somut Ozellikler Algt 170 | 4,003 | 0,663 | 0,051

1,256 | 169,000 | 0,211

Velilerin somut 6zellikler beklentisi ile somut 6zellikler algis1 ortalamalarinin
anlamli bir farklilik gosterip gostermedigini belirlemek amaciyla yapilan eslestirilmis
grup t-testi sonucunda, aritmetik ortalamalar arasindaki fark istatistiksel olarak
anlamli  bulunmamistir (t=1,256; p=0,211>0,05). Velilerin beklentilerinin ve
algilarinin birbirine yakin oldugu sdylenebilir.

Velilerin heveslilik beklentisi ile heveslilik algis1 arasinda anlamli bir

farkliligin olup olmadigina iligkin veriler Tablo 3.25’de verilmektedir.

Tablo 3.15: Velilerin heveslilik beklentisi ile heveslilik algis1 arasindaki farklilasma durumu.

Gruplar N X Ss Shx Eslestirilmis t Testi
T Sd p

Heveslilik Beklenti 170 | 3,988 | 0,658 | 0,050
Heveslilik Algi 170 | 4,004 | 0,571 | 0,044

-0,324 | 169,000 | 0,746

Velilerin heveslilik beklentisi ile heveslilik algisi ortalamalarinin anlamli bir
farklilik gosterip gostermedigini belirlemek amaciyla yapilan eslestirilmis grup t-testi
sonucunda, aritmetik ortalamalar arasindaki fark istatistiksel olarak anlamh
bulunmamistir (t=-0,324; p=0,746>0,05). Velilerin okuldan heveslilik boyutundaki
beklentileri ile algilar1 birbirine yakin ¢ikmistir. Yani velilerin beklentileri okul
tarafindan karsilanmaktadir.

Velilerin empati beklentisi ile empati algisi arasinda anlamli bir farkliligin olup

olmadigina iligkin veriler Tablo 3.26’daverilmektedir.
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Tablo 3.16: Velilerin empati beklentisi ile empati algis1 arasindaki farklilagsma durumu.

Gruplar N X Ss Shx Eslestirilmis t Testi
T Sd p

Empati Beklenti 170 | 4,062 | 0,572 | 0,044
Empati Algt 170 4102 0,565 0,043

-0,935 169,000 0,351

Velilerin empati beklentisi ile empati algisi1 ortalamalarinin anlamli bir farklilik
gosterip gostermedigini belirlemek amaciyla yapilan eslestirilmis grup t-testi
sonucunda, aritmetik ortalamalar arasindaki fark istatistiksel olarak anlamli
bulunmamustir (t=-0,935; p=0,351>0,05).

Velilerin yeterlilik beklentisi ile yeterlilik algis1 arasinda anlamli bir farkliligin

olup olmadigina iliskin veriler Tablo 3.27’de verilmektedir.

Tablo 3.17: Velilerin yeterlilik beklentisi ile yeterlilik algis1 arasindaki farklilasma durumu.

Gruplar N X Ss Shx Eslestirilmis t Testi
t Sd p

Yeterlilik Beklenti 170 | 3,892 | 0,661 | 0,051
Yeterlilik Algi 170 | 3,937 0,681 0,052

-0,921 169,000 | 0,358

Velilerin yeterlilik beklentisi ile yeterlilik algis1 ortalamalarinin anlamli bir
farklilik gosterip gostermedigini belirlemek amaciyla yapilan eslestirilmis grup t-testi
sonucunda, aritmetik ortalamalar arasindaki fark istatistiksel olarak anlaml
bulunmamustir (t=-0,921; p=0,358>0,05).

Velilerin beklenti genel ile algi genel arasinda anlamli bir farkliligin olup

olmadigina iliskin veriler Tablo 3.28’de verilmektedir.

Tablo 3.18: Velilerin beklenti genel ile alg1 genel arasindaki farklilagma durumu.

Gruplar N X Ss Shx Eslestirilmis t Testi

t Sd p

Beklenti Genel 170 | 4,006 | 0,527 | 0,040

-0,151 169,000 0,880

Algi Genel 170 | 4,012 0,525 0,040
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Velilerin beklenti genel ile algi genel ortalamalarinin anlamli bir farklilik
gosterip gostermedigini belirlemek amaciyla yapilan eslestirilmis grup t-testi
sonucunda, aritmetik ortalamalar arasindaki fark istatistiksel olarak anlamh

bulunmamustir (t=-0,151; p=0,880>0,05).

3.9.3 Ogrenci Basaris1 Acisindan Velilerin Hizmet Kalite Beklenti ve
Algis1 Arasindaki Farklhihklara Dair Bulgular

Bu boliimde arastirmaya katilan velilerin ¢ocuklariin en basarili oldugu ders
ve okuldaki basar1 durumu ile okul hizmet kalitesi beklenti ve algilar1 arasinda

anlamli farkliliklarin bulunup bulunmadigi ortaya konulmaya ¢alisilmaktadir.

Tablo 3.30: Velilerin beklenti ve algilarinin ¢ocugun en ¢ok basarili oldugu derse gore farklilagma durumu.

Grup N Ort Ss F p

Sosyal Bilgiler 14 | 4,036 | 0,444
Tiirkge 67 | 4,092 | 0,560
. Matematik 44 | 4,091 | 0,605

Somut Ozellikler Beklenti - 0,864 | 0,507
Fen ve Teknoloji 16 | 4,104 | 0,384
Yabanci Dil 12 | 4,208 | 0,995
Diger 17 | 3,784 | 0,883
Sosyal Bilgiler 14 | 4,155 | 0,384
Tiirkge 67 | 3,846 | 0,762
. Matematik 44 | 4,284 | 0,534

Somut Ozellikler Algt - 4,711 | 0,000
Fen ve Teknoloji 16 | 4,042 | 0,307
Yabanci Dil 12 | 4,236 | 0,645
Diger 17 | 3,569 | 0,640
Sosyal Bilgiler 14 | 3,714 | 0,378
Tiirkce 67 | 3,922 | 0,638
Matematik 44 | 4,222 | 0,703

Heveslilik Beklenti — 1,916 | 0,094
Fen ve Teknoloji 16 | 3,906 | 0,287
Yabanci Dil 12 | 3,875 | 0,808
Diger 17 | 4,029 | 0,814
Sosyal Bilgiler 14 | 4,071 | 0,301
Tiirkce 67 3,918 | 0,615
Matematik 44 | 4,199 | 0,519

Heveslilik Algi — 3,493 | 0,005
Fen ve Teknoloji 16 | 3,984 | 0,347
Yabanci Dil 12 | 4,250 | 0,500
Diger 17 | 3,632 | 0,691
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Tablo 3.30 (Devam): Velilerin beklenti ve algilarinin ¢ocugun en ¢ok basarili oldugu derse gore farklilagma

durumu.
Grup N Ort Ss F p
Sosyal Bilgiler 14 | 4,029 | 0,514
Tiirkge 67 | 3,958 | 0,590
. . Matematik 44 | 4191 | 0,497
Empati Beklenti — 1,538 | 0,181
Fen ve Teknoloji 16 | 3,975 | 0,342
Yabanci Dil 12 | 4,333 | 0,740
Diger 17 | 4,059 | 0,703
Sosyal Bilgiler 14 | 4,300 | 0,340
Tiirkge 67 | 3,994 | 0,621
Matematik 44 | 4,236 | 0,569
Empati Alg — 1,953 | 0,088
Fen ve Teknoloji 16 | 4,088 | 0,406
Yabanci Dil 12 | 4,267 | 0,528
Diger 17 | 3,918 | 0,529
Sosyal Bilgiler 14 | 3,743 | 0,493
Tiirkce 67 3,818 | 0,703
Matematik 44 | 4,014 | 0,534
Yeterlilik Beklenti 3 1,230 | 0,297
Fen ve Teknoloji 16 | 4,038 | 0,374
Yabanci Dil 12 | 3,650 | 0,984
Diger 17 | 4,024 | 0,803
Sosyal Bilgiler 14 | 4,214 | 0,433
Tiirkce 67 3,737 | 0,776
Matematik 44 | 4,155 | 0,542
Yeterlilik Algt — 4,068 | 0,002
Fen ve Teknoloji 16 | 4,013 | 0,278
Yabanci Dil 12 | 4,250 | 0,845
Diger 17 | 3,635 | 0,609
Sosyal Bilgiler 14 | 3,896 | 0,380
Tiirkge 67 | 3,956 | 0,515
) Matematik 44 | 4,123 | 0,492
Beklenti Genel — 0,699 | 0,625
Fen ve Teknoloji 16 | 4,016 | 0,241
Yabanci Dil 12 | 4,033 | 0,814
Diger 17 | 3,962 | 0,704
Sosyal Bilgiler 14 | 4,189 | 0,247
Tiirkce 67 | 3,870 | 0,598
Matematik 44 | 4,223 | 0,428
Algi Genel — 5,073 | 0,000
Fen ve Teknoloji 16 | 4,034 | 0,210
Yabanci Dil 12 | 4,250 | 0,532
Diger 17 | 3,685 | 0,521
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Arastirmaya katilan velilerin somut oOzellikler algi puanlar1 ortalamalarinin
cocugun en c¢ok basarili oldugu ders degiskenine gore anlamli bir farklilik gdsterip
gostermedigini belirlemek amaciyla yapilan tek yonlii varyans analizi (Anova)
sonucunda grup ortalamalar1 arasindaki fark istatistiksel agidan anlamli bulunmustur
(F=4,711; p=0,000<0.05). Farkliliklarin kaynaklarin1  belirlemek amaciyla
tamamlayict post-hoc analizi yapilmistir. Cocugun en ¢ok basarili oldugu
ders matematik olanlarin somut 6zellikler algi puanlar1 (4,284 + 0,534), ¢cocugun en
cok basarili oldugu ders Tiirk¢e olanlarin somut 6zellikler alg1 puanlarindan (3,846 +
0,762) yiiksek bulunmustur. Cocugun en ¢ok basarili oldugu ders yabanct dil
olanlarin somut ozellikler algi puanlar1 (4,236 £ 0,645), cocugun en ¢ok basarili
oldugu ders Tiirkge olanlarin somut 6zellikler algi puanlarindan (3,846 + 0,762)
yiiksek bulunmustur. Cocugun en ¢ok basarili oldugu ders sosyal bilgiler olanlarin
somut Ozellikler algi puanlart (4,155 + 0,384), cocugun en ¢ok basarili oldugu
ders diger olanlarin somut Ozellikler algt puanlarindan (3,569 + 0,640) yiiksek
bulunmustur. Cocugun en ¢ok basarili oldugu ders matematik olanlarin somut
ozellikler alg1 puanlar (4,284 £ 0,534), cocugun en ¢ok basarili oldugu ders diger
olanlarin somut ozellikler algi puanlarindan (3,569 + 0,640) yiiksek bulunmustur.
Cocugun en ¢ok basarili oldugu ders fen ve teknoloji olanlarin somut 6zellikler algi
puanlar1 (4,042 + 0,307), cocugun en ¢ok basarili oldugu ders diger olanlarin somut
ozellikler algi puanlarindan (3,569 + 0,640) yiiksek bulunmustur. Cocugun en ¢ok
basarili oldugu ders yabanci dil olanlarin somut 6zellikler algi puanlart (4,236 +
0,645),cocugun en ¢ok basarili oldugu ders Diger olanlarin somut o6zellikler algi
puanlarindan (3,569 + 0,640) yiiksek bulunmustur.

Arastirmaya katilan velilerin heveslilik algi puanlar1 ortalamalarinin ¢ocugun
en ¢ok basarili oldugu ders degiskenine goére anlamli bir farklilik gosterip
gostermedigini belirlemek amaciyla yapilan tek yonlii varyans analizi (Anova)
sonucunda grup ortalamalar1 arasindaki fark istatistiksel agidan anlamli bulunmustur
(F=3,493; p=0,005<0.05). Farkliliklarin kaynaklarim1 belirlemek amaciyla
tamamlayict post-hoc analizi yapilmistir. Cocugun en c¢ok basarili oldugu
ders matematik olanlarin heveslilik algi puanlart (4,199 + 0,519), ¢gocugun en ¢ok
basarili oldugu ders Tiirk¢e olanlarin heveslilik algi puanlarindan (3,918 + 0,615)
yiiksek bulunmustur. Cocugun en cok basarilt oldugu ders sosyal bilgiler olanlarin

heveslilik algi puanlar1 (4,071 £ 0,301),cocugun en ¢ok basarili oldugu ders diger
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olanlarin heveslilik algi puanlarindan (3,632 + 0,691) yiiksek bulunmustur. Cocugun
en ¢ok basarili oldugu ders matematik olanlarin heveslilik algi puanlar1 (4,199 +
0,519), cocugun en g¢ok basarili oldugu ders diger olanlarin heveslilik algi
puanlarindan (3,632 + 0,691) yiiksek bulunmustur. Cocugun en ¢ok basarili oldugu
ders yabanci dil olanlarin heveslilik algi puanlari (4,250 £+ 0,500),¢ocugun en ¢ok
basarili oldugu ders diger olanlarin heveslilik algi puanlarindan (3,632 + 0,691)
yiiksek bulunmustur.

Aragtirmaya katilan velilerin yeterlilik alg1 puanlar1 ortalamalarinin ¢gocugun en
cok basarili oldugu ders degiskenine goére anlamli bir farklilik gosterip
gostermedigini belirlemek amaciyla yapilan tek yonlii varyans analizi (Anova)
sonucunda grup ortalamalar1 arasindaki fark istatistiksel agidan anlamli bulunmustur
(F=4,068; p=0,002<0.05). Farkliliklarin kaynaklarin1i  belirlemek amaciyla
tamamlayici post-hoc analizi yapilmistir. Cocugun en ¢ok basarili oldugu ders sosyal
bilgiler olanlarin yeterlilik algi puanlar1 (4,214 + 0,433), cocugun en ¢ok basarili
oldugu ders Tiirkce olanlarin yeterlilik algi puanlarindan (3,737 + 0,776) yiiksek
bulunmustur. Cocugun en ¢ok basarili oldugu ders matematik olanlarin yeterlilik algi
puanlart (4,155 + 0,542),cocugun en ¢ok basarili oldugu ders Tiirk¢e olanlarin
yeterlilik algi puanlarindan (3,737 + 0,776) yiiksek bulunmustur. Cocugun en ¢ok
basarili oldugu ders yabanci dil olanlarin yeterlilik algi puanlant (4,250 +
0,845), cocugun en ¢ok basarili oldugu ders Tiirk¢e olanlarin yeterlilik algi
puanlarindan (3,737 £ 0,776) yliksek bulunmustur. Cocugun en c¢ok basarili oldugu
ders Sosyal Bilgiler olanlarin yeterlilik algi puanlar1 (4,214 + 0,433), cocugun en ¢ok
basarili oldugu ders Diger olanlarin yeterlilik algi puanlarindan (3,635 + 0,609)
yiksek bulunmustur. Cocugun en ¢ok basarili oldugu ders matematik olanlarin
yeterlilik algi puanlart (4,155 £ 0,542), cocugun en c¢ok basarili oldugu ders diger
olanlarin yeterlilik algi puanlarindan (3,635 £ 0,609) yiiksek bulunmustur. Cocugun
en cok basarili oldugu ders yabanci dil olanlarin yeterlilik algi puanlar1 (4,250 +
0,845), cocugun en ¢ok basarili oldugu ders Diger olanlarin yeterlilik alg1
puanlarindan (3,635 + 0,609) yiiksek bulunmustur.

Arastirmaya katilan velilerin alg1 genel puanlari ortalamalarinin ¢ocugun en
cok basarili oldugu ders degiskenine gore anlamli bir farklilik gosterip
gostermedigini belirlemek amaciyla yapilan tek yonlii varyans analizi (Anova)

sonucunda grup ortalamalar1 arasindaki fark istatistiksel agidan anlamli bulunmugtur

68



(F=5,073; p=0,000<0.05). Farkliliklarin kaynaklari1 belirlemek amaciyla
tamamlayici post-hoc analizi yapilmistir. Cocugun en ¢ok basarili oldugu ders sosyal
bilgiler olanlarin alg1 genel puanlari (4,189 + 0,247), ¢ocugun en ¢ok basarili oldugu
ders Tiirkge olanlarin algt genel puanlarindan (3,870 + 0,598) yiiksek
bulunmustur. Cocugun en ¢ok basarili oldugu ders matematik olanlarin algi genel
puanlar1 (4,223 + 0,428), cocugun en ¢ok basarili oldugu ders Tiirk¢e olanlarin algi
genel puanlarindan (3,870 + 0,598) yiliksek bulunmustur. Cocugun en ¢ok basarili
oldugu ders yabanci dil olanlarin alg1 genel puanlari (4,250 = 0,532), ¢ocugun en ¢ok
basarili oldugu ders Tiirkce olanlarin alg1 genel puanlarindan (3,870 + 0,598) yiiksek
bulunmustur. Cocugun en ¢ok basarili oldugu ders sosyal bilgiler olanlarin alg1 genel
puanlar1 (4,189 £ 0,247), cocugun en ¢ok basarili oldugu ders diger olanlarin algi
genel puanlarindan (3,685 + 0,521) yiiksek bulunmustur. Cocugun en ¢ok basarili
oldugu ders matematik olanlarin algi genel puanlari (4,223 + 0,428), ¢cocugun en ¢ok
basarili oldugu ders diger olanlarin alg1 genel puanlarindan (3,685 + 0,521) yiiksek
bulunmustur. Cocugun en ¢ok basarili oldugu ders fen ve teknoloji olanlarin algi
genel puanlar1 (4,034 + 0,210), gcocugun en ¢ok basarili oldugu ders diger olanlarin
algt genel puanlarindan (3,685 + 0,521) yiiksek bulunmustur. Cocugun en cok
basarili oldugu ders yabanci dil olanlarin algi genel puanlart (4,250 +
0,532), ¢ocugun en ¢ok basarili oldugu ders Diger olanlarin algi genel puanlarindan
(3,685 + 0,521) yiiksek bulunmustur.

Aragtirmaya katilan velilerin somut Ozellikler beklenti, heveslilik beklenti,
empati beklenti, empati algi, yeterlilik beklenti, beklenti genel puanlar
ortalamalarinin ¢ocugun en ¢ok basarili oldugu ders degiskenine gore anlamli bir
farklilik gosterip gostermedigini belirlemek amaciyla yapilan tek yonlii varyans
analizi (Anova) sonucunda grup ortalamalar1 arasindaki fark istatistiksel acidan

anlamli bulunmamistir (p>0.05).
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Tablo 3.19: Velilerin beklenti ve algilarinin ¢ocugun okuldaki bagar1 diizeyine gore farklilasma durumu.

Grup N Ort Ss F p

Orta 20 | 3,958 | 0,862

Somut Ozellikler Beklenti Iyi 82 | 4,087 | 0,539 | 0,343 | 0,710
Coklyi |68 | 4,071 | 0,651
Orta 20 | 4,008 | 0,738

Somut Ozellikler Algi Iyi 82 | 4,008 | 0,622 | 0,008 | 0,992
Coklyi |68 | 3,995 | 0,698
Orta 20 | 3,750 | 0,918

Heveslilik Beklenti Iyi 82 | 4,040 | 0,602 | 1,578 | 0,209
Coklyi |68 | 3,996 | 0,628
Orta 20 | 4,088 | 0,534

Heveslilik Algi Iyi 82 | 4,000 | 0,547 | 0,250 | 0,779
Coklyi |68 | 3,985 | 0,615
Orta 20 | 4,010 | 0,673

Empati Beklenti Iyi 82 | 4,049 | 0,561 | 0,210 | 0,811
CokIyi |68 | 4,094 | 0,560
Orta 20 | 4,040 | 0,408

Empati Algi iyi 82 | 4,078 | 0,558 | 0,437 | 0,647
Coklyi |68 | 4,150 | 0,614
Orta 20 | 3,880 | 0,817

Yeterlilik Beklenti Iyi 82 | 3,807 | 0,610 | 1,547 | 0,216
CokIyi |68 | 3,997 | 0,665
Orta 20 | 4,130 | 0,552

Yeterlilik Algt Iyi 82 | 3,854 | 0,699 | 1,560 | 0,213
Cok Iyi |68 | 3,979 | 0,687
Orta 20 | 3,910 | 0,719

Beklenti Genel Iyi 82 | 3,998 | 0,476 | 0,509 | 0,602
Cok Iyi |68 | 4,043 | 0,525
Orta 20 | 4,063 | 0,449

Algi Genel Iyi 82 | 3,985 | 0,514 | 0,227 | 0,797
Coklyi |68 | 4,028 | 0,563
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Arastirmaya katilan velilerin somut Ozellikler, heveslilik, empati, yeterlilik
beklenti ve algilar1 ile genel beklenti ve algi puanlari ortalamalarinin g¢ocugun
okuldaki basar1 diizeyi degiskenine gére anlamli bir farklilik gdsterip gostermedigini
belirlemek amaciyla yapilan tek yonlii varyans analizi (Anova) sonucunda grup

ortalamalar1 arasindaki fark istatistiksel agidan anlamli bulunmamustir (p>0.05).

3.9.4 Cocugun Egitim Gordiigii Kademeye Gore Velilerin Hizmet Kalite
Alg1 ve Beklentisi Arasindaki Farkhiliklara Dair Bulgular

Aragtirmaya katilan velilerin somut oOzellikler, heveslilik, empati, yeterlilik
beklenti ve algilari ile genel beklenti ve algi puanlart ortalamalarinin ¢ocugun egitim
gordiigii kademeye gore farklilasip farklilasmadigini ortaya koymak igin t-testi
uygulanmistir (Tablo 3.32).

Tablo 3.20: Velilerin beklenti ve algilarinin ¢ocugun egitim gordiigii kademeye gore farklilagma durumu.

Grup N Ort Ss t p
. [lkokul 92 4,080 | 0,643
Somut Ozellikler Beklenti 0,316 0,752
Ortaokul 78 4,049 | 0,610
N Tlkokul 92 4,047 | 0,649
Somut Ozellikler Algi 0,942 0,347
Ortaokul 78 3,951 | 0,681
N ] Ilkokul 92 3,973 | 0,730
Heveslilik Beklenti -0,331 | 0,741
Ortaokul 78 4,006 | 0,564
Ilkokul 92 4,011 | 0,609
Heveslilik Algi 0,160 0,873
Ortaokul 78 3,997 | 0,528
] ] [lkokul 92 4,041 | 0,594
Empati Beklenti -0,520 | 0,604
Ortaokul 78 4,087 | 0,547
[lkokul 92 4,109 | 0,575
Empati Algt 0,159 | 0,874
Ortaokul 78 4,095 | 0,556
N ] Tlkokul 92 3,924 | 0,691
Yeterlilik Beklenti 0,688 0,492
Ortaokul 78 3,854 | 0,625
Ilkokul 92 4,026 | 0,649
Yeterlilik Algt 1,878 | 0,062
Ortaokul 78 3,831 | 0,706
] Ilkokul 92 4,010 | 0,572
Beklenti Genel 0,105 0,917
Ortaokul 78 4,001 | 0,472
Ilkokul 92 4,050 | 0,530
Alg1 Genel 1,039 0,300
Ortaokul 78 3,966 | 0,519
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t-testi sonucunda ise grup ortalamalar1 arasindaki fark istatistiksel agidan

anlamli bulunmamistir (p>0,05).

3.9.5 Okulda diizenlenen Etkinliklere Katilma Durumu Acisindan
Velilerin Hizmet Kalite Alg1 ve Beklentisi Arasindaki Farkhihklara
Dair Bulgular

Arastirmaya katilan velilerin somut o6zellikler, heveslilik, empati, yeterlilik
beklenti ve algilari ile genel beklenti ve algi puanlar1 ortalamalarinin ¢ocugun okulda
diizenlenen etkinlige katilma durumuna gore farklilasip farklilagsmadigini ortaya

koymak i¢in tek yonlii varyans analizi (Anova) uygulanmistir (Tablo 3.33).

Tablo 3.21: Velilerin beklenti ve algilarinin okulda diizenlenen etkinliklere katilma durumuna gore farklilagma

durumu.

Grup N Ort Ss F p
Katilmiyorum 7 3,762 | 0,470

Somut Ozellikler Beklenti Bazen 60 | 4,075 | 0,658 | 0,859 | 0,425
Her Zaman 103 | 4,081 | 0,616
Katilmiyorum 7 |3,643 | 0,435

Somut Ozellikler Alg: Bazen 60 | 4,192 | 0,562 | 4,493 | 0,013
Her Zaman 103 | 3,918 | 0,706
Katilmiyorum 7 |3,857 | 0,476

Heveslilik Beklenti Bazen 60 | 3,933 | 0,759 | 0,544 | 0,581
Her Zaman 103 | 4,029 | 0,605
Katilmiyorum 7 13,893 | 0,659

Heveslilik Algi Bazen 60 | 4,108 | 0,486 | 1,579 | 0,209
Her Zaman 103 | 3,952 | 0,607
Katilmiyorum 7 {3,600 |0,462

Empati Beklenti Bazen 60 | 4,090 | 0,604 | 2,438 | 0,090
Her Zaman 103 | 4,078 | 0,550
Katilmiyorum 7 13914 | 0,729

Empati Algi Bazen 60 | 4,227 | 0,459 | 2,456 | 0,089
Her Zaman 103 | 4,043 | 0,600
Katilmiyorum 7 |3,686 | 0,445

Yeterlilik Beklenti Bazen 60 | 3,877 | 0,698 | 0,415 | 0,661
Her Zaman 103 | 3,915 | 0,653
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Tablo 3.33 (Devam): Velilerin beklenti ve algilarinin okulda diizenlenen etkinliklere katilma durumuna gore
farklilasma durumu.

Grup N Ort Ss F p
Katilmiyorum 7 | 3,857 | 0,500

Yeterlilik Algt Bazen 60 | 4,120 | 0,565 | 3,470 | 0,033
Her Zaman 103 | 3,835 | 0,734
Katilmiyorum 7 3,721 | 0,329

Beklenti Genel Bazen 60 |4,001 {0,562 | 1,117 | 0,330
Her Zaman 103 | 4,028 | 0,514
Katilmiyorum 7 3,814 | 0,493

Algi Genel Bazen 60 | 4,166 | 0,383 | 4,344 | 0,014
Her Zaman 103 | 3,935 | 0,579

Yapilan tek yonlii varyans analizi (Anova) sonucunda grup ortalamalari
arasindaki fark istatistiksel acidan anlamli bulunmustur (F=4,493; p=0,013<0.05).
Farkliliklarin  kaynaklarin1 belirlemek amaciyla tamamlayict post-hoc analizi
yapilmistir. Okulda diizenlenen etkinliklere katilma durumu bazen olanlarin somut
ozellikler algi puanlar (4,192 + 0,562), okulda diizenlenen etkinliklere katilma
durumu katilmiyorum olanlarin somut 6zellikler algi puanlarindan (3,643 + 0,435)
yiiksek bulunmustur. Okulda diizenlenen etkinliklere katilma durumu bazen olanlarin
somut ozellikler algt puanlan (4,192 £ 0,562), okulda diizenlenen etkinliklere
katilma durumu Her zaman olanlarin somut 6zellikler algi puanlarindan (3,918 +
0,706) yiiksek bulunmustur.

Arastirmaya katilan velilerin yeterlilik algi puanlar1 ortalamalarinin okulda
diizenlenen etkinliklere katilma durumu degiskenine gore anlamli bir farklilik
gosterip gostermedigini belirlemek amaciyla yapilan tek yonlii varyans analizi
(Anova) sonucunda grup ortalamalar1 arasindaki fark istatistiksel agidan anlamlhi
bulunmustur (F=3,470; p=0,033<0.05). Farkliliklarin kaynaklarin1 belirlemek
amaciyla tamamlayict post-hoc analizi yapilmistir. Okulda diizenlenen etkinliklere
katilma durumu bazen olanlarin yeterlilik algi puanlann (4,120 £ 0,565), okulda
diizenlenen etkinliklere katilma durumuher zaman olanlarin yeterlilik algi
puanlarindan (3,835 £ 0,734) yiliksek bulunmustur.

Arastirmaya katilan velilerin algi genel puanlari ortalamalarimin okulda
diizenlenen etkinliklere katilma durumu degiskenine gore anlamli bir farklilik

gosterip gostermedigini belirlemek amaciyla yapilan tek yonlii varyans analizi
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(Anova) sonucunda grup ortalamalar1 arasindaki fark istatistiksel agidan anlamli
bulunmustur (F=4,344; p=0,014<0.05). Farkliliklarin kaynaklarin1 belirlemek
amaciyla tamamlayict post-hoc analizi yapilmistir. Okulda diizenlenen etkinliklere
katilma durumu bazen olanlarin algi genel puanlart (4,166 =+ 0,383), okulda
diizenlenen etkinliklere katilma durumu her zaman olanlarin alg1 genel puanlarindan
(3,935 £ 0,579) yiiksek bulunmustur.

Aragtirmaya katilan velilerin somut Ozellikler beklenti, heveslilik beklenti,
heveslilik algi, empati beklenti, empati algi, yeterlilik beklenti, beklenti genel
puanlar1 ortalamalarinin okulda diizenlenen etkinliklere katilma durumu degiskenine
gore anlaml bir farklilik gosterip gostermedigini belirlemek amaciyla yapilan tek
yonlii varyans analizi (Anova) sonucunda grup ortalamalar1 arasindaki fark

istatistiksel a¢idan anlamli bulunmamistir (p>0.05).
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DORDUNCU BOLUM

SONUC VE ONERILER

flkokul ve ortaokulda egitim goren velilerin ¢ocuklarinin basar1 durumlarina
gore, egitim hizmetlerinden kalite beklentileri ve beklentilerinin karsilanma diizeyini
incelemek amaciyla gergeklestirilen arastirmadan ulasilan sonuglara asagida yer
verilmistir:

Velilerin hizmet kalite beklentileri 5 iizerinden yapilan degerlendirmeye gore
en disiik 3,824 ortalama ile “ideal Okullarda Yasam Alanlar1 (Okul Bahgesi,
Kantinler, Spor Sahalar1 Vs.) Yeterlidir.” onermesine en yiliksek beklentileri ise
4200 ortalama ile “Ideal Okullarda Sinif Mevcutlar1 Ideal Olarak Belirlenir.”
ifadesine iliskindir. Cikan sonuglardan velilerin okullardan hizmet kalitesine iliskin
yiiksek beklentiler icerisinde olduklari goriilmektedir.

Arastirmaya katilan velilerin gocuklarimin egitim gordiikleri okuldan hizmet
kalite algilarina bakildiginda ise velilerin en diisiik algilarinin 3,700 ortalama ile “Bu
Okulda Yabanci Dil Egitimi Yeterlidir.” ifadesine, en yiiksek algilarinin ise 4,312
ortalama ile “Bu Okulda Ogretmenler Ogrencilere Sevgi Ile Yaklasir” ifadesine
iliskin oldugu belirlenmistir. Cikan sonuglardan velilerin okulun hizmet kalitesine
iliskin algilarinin oldukga yiiksek diizeyde oldugu, okulda bir sevgi ortaminin
olusturuldugu sdylenebilir.

Aragtirmada velilerin hizmet kalite beklentileri ve algilari madde bazinda
karsilagtirilmistir. Arastirmada ele alinan yirmi egitim kalitesi maddesinden sadece
birisi agisindan velilerin beklentilerinin karsilanamadigi belirlenmistir. “ideal
Okullarda Yasam Alanlar1 (Okul Bahgesi, Kantinler, Spor Sahalar1 Vs.) Yeterlidir.”
onermesinin beklenti diizeyi 3,824’tlir. Bu beklentinin karsilanma diizeyini ifade
eden “Bu Okulda Yasam Alanlar1 (okul Bahgesi, Kantinler, Spor Sahalar1 Vs.)

Yeterlidir.” Onermesinin ise diizeyi 3,559’dur. yirmi egitim kalitesi maddesinin
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birinde ise velilerin algilari, beklentilerinin oniine gegmistir. “Ideal Okullar
Kendilerine Odenen Paranin Karsiligii Oder.” beklentisinin sayisal ifadesi ortalama
3,824’tiir. Karsilanma diizeyini ifade eden “Bu Okul Kendilerine Odenen Paranin
Karsiligmi Oder.” dnermesinin aldig1 sayisal deger ise 3,982dir.

Cikan sonuclardan aragtirmanin yapildigi okulda okul bahgesi, spor sahalari ve
kantinler acisindan velilerin beklentilerinin tam anlamiyla karsilanamadigi, ancak
okul i¢in 6denen bedelin fazlasiyla karsiliginin alindigi, velilerin beklentisinin oniine
gecildigi sOylenebilir. Arastirma devlet okulunda yapildigi i¢in velilerin ciddi bir
maddi bedel o6dedikleri sdylenemez. Ancak veliler, kiigciik diizeylerde de olsa
Odedikleri paranin fazlasiyla karsiligini aldiklarini diigtinmektedirler. Bu sonug okul
personelinin oldukga 6zverili ¢alistiginin gostergesi olabilir.

Arastirmada velilerin beklenti ve algilar madde bazinda degerlendirildikten
sonra boyut bazinda da degerlendirilmistir. Aragtirmada ele alinan hizmet kalitesi
boyutlari; somut 6zellikler, heveslilik, empati ve yeterliliktir. Ayrica genel hizmet
kalite beklenti ve algilar1 da degerlendirilmistir. Ele alinan tiim boyutlarda velilerin
beklentilerinin karsilandigi sonucuna ulagilmistir. Bu sonug, okulun egitim kalitesi
acisindan son derece olumludur.

Aragtirmada Ogrenci basarisi agisindan da velilerin egitim hizmet kalitesi
beklentilerinin karsilanip karsilanmadigi da sorgulanmistir. Bu dogrultuda ¢ocuklarin
en basarili olduklar1 dersler agisindan hizmet kalite beklenti ve algilar1 incelenmistir.
Ogrencinin en basarili oldugu ders acisindan velilerin hizmet kalite beklentilerinde
farklilik saptanmazken, somut oOzellikler, heveslilik, yeterlilik ve genel algi
diizeylerinde farkliliklar oldugu belirlenmistir. Buna gore; ¢ocugunun en basarili
oldugu ders yabanci dil ve matematik olanlarin okulun hizmet kalitesine iliskin
algilarinin daha yiiksek oldugu sonucuna ulasilmigtir.

Cocugun okuldaki basar1 diizeyi agisindan velilerin hizmet kalite beklentileri
ve karsilanma durumu incelendiginde ise istatistiksel acidan farklilik olmadig
belirlenmistir. Diger bir ifade ile ¢ocugu, orta diizeyde, iyi diizeyde ve cok iyi
diizeyde basarili olan tiim velilerin, okulun hizmet kalitesine iliskin beklentileri
yiiksektir ve bu beklentileri okul tarafindan karsilanmaktadir. Bu durumda ¢ocugunu
az basarili bulan veliler bile okulun verdigi egitimin kalitesine iliskin olumlu goriigler
icerisindedirler. Cocuklarinin daha az basarili olmasini okula degil, bagska nedenlere

bagliyor olabilecekleri diigiiniilmektedir.
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Arastirmada velilerin hizmet kalite beklenti ve beklentilerinin karsilanma
diizeyi cocugun egitim gordiigii kademe acisindan da incelenmistir. Cocugu
ilkokulda veya ortaokulda Ogrenim goren velilerin hizmet kalite beklenti ve
beklentilerinin karsilanma diizeylerinde farklilik olmadigi belirlenmistir. Buradan
cocugu ilk ve ortaokulda Ogrenim goren velilerin okuldan beklentileri ve
beklentilerinin karsilanma diizeyinin benzerlik gdsterdigi sonucuna ulagilmistir.

Aragtirmada okulda diizenlenen etkinliklere katilan ve katilmayan velilerin
hizmet kalite beklentileri ve beklentilerinin karsilanma diizeyleri de ele alinmustir.
Okulda diizenlenen etkinliklere katilan, bazen katilan ve katilmayan velilerin hizmet
kalite beklentilerinde farklilik bulunmamistir. Etkinliklere bazen katilan velilerin
somut Ozellikler, yeterlilik ve genel hizmet kalite algilarinin etkinliklere katilmayan
ve her zaman katilan velilere gore daha yiiksek oldugu belirlenmistir. Bazen
etkinliklere katilan veliler, okul ve verilen egitim hakkinda az da olsa bilgi sahibi
olurlarken, hi¢ katilmayanlarin bilgileri yoktur. Her zaman katilanlarda tam
anlamiyla okul hakkinda fikir sahibi olduklar1 i¢in daha objektif degerlendirme
yapabildikleri diisiiniilmektedir. Bu nedenle farkliliklarin ortaya ¢iktig1 sdylenebilir.

Arastirmadan ulasilan sonuglar dogrultusunda agagidaki Oneriler getirilmistir:

1. Arastirmaya konu olan okulun velilerin beklentilerini karsilama diizeyi
egitim ve egitim kalitesi acisindan olduk¢a olumludur. Okulun mevcut
hizmet kalitesini koruyarak artirmasi i¢in velilerle ve 6grencilerle kurdugu
saglikli ve sevgi dolu etkilesime devam etmesi onerilmektedir.

2. Okulun sosyal alanlarina bah¢e ve kantin vb. yerleri daha fazla 6nem
vermesi, bu konuda da velilerin beklentilerinin  karsilanmasini
saglayacaktir.

3. Cocugunun basarili oldugu ders yabaci dil ve matematik olan velilerin
okulun hizmet kalitesini daha olumlu algilamalarinin  nedenleri
incelenebilir.

4, Bu arastirma tek bir okul ile sinirlidir. Arastirma sonuglari sadece
arastirmanin  yapildigi okul ile smirhdir. Ogrenci basarist agisindan
egitimde hizmet kalitesinin arastirilmasina yonelik daha fazla okulun

velisini 6rneklem alan arastirmalar yapilabilir.
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1. EK-A: Anket Formu

EKLER
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Ek-A: Anket Formu

ANKET FORMU

Degerli katilimet;

Elinizdeki anket yalniz bilimsel bir ¢aligma i¢in kullanilacak olup, elde edilen
bulgular hi¢bir kurum ya da kisiye verilmeyecektir. Asagidaki sorulara ne kadar
samimi, ciddi, dikkatli ve gercek¢i cevaplar verirseniz arastirmamizin gegerliligi ve
giivenirliligi o oranda artacaktir. Degerli katkilariniz i¢in simdiden tesekkiirlerimi
Sunarim.

1. Cocugunuz okulda ne diizeyde basarili?

() Basarsiz () Orta () lyi () Cok iyi

2.Cocugunuz en ¢ok hangi derste basaril1?

() Sosyal Bilgiler () Tiirkge () Matematik () Fen ve
Teknoloji
() Yabanci dil() Diger ............cooeevnenn.

3. Cocugunuzun egitim gordiigi kademe?

() Tlkokul () Ortaokul

4. Okulda diizenlenen etkinliklere ne diizeyde katiliyorsunuz?

() Katilmiyorum (') Bazen () Herzaman
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Tablo A.1: Servqual hizmet kalitesi beklenti 6lgegi.

YONERGE

Bu 6l¢ekteki her ciimle miikemmel bir okulun hizmetlerinden

beklentilerinizi yansitmaktadir. Sizden, bu cilimlelerdeki
ifadelerin, sizin diigiincelerinize ne derece uyup uymadigini
belirtmeniz istenmektedir. Liitfen yan siitunda verilen
derecelendirmeyi kullanarak, sizin durumunuz igin en
uygun olan segenegi X ile isaretleyiniz. Biitiin maddeleri
isaretlemeyi unutmayiniz. Eger Sizin durumunuza tam olarak
uygun bir secenek yoksa size en yakin olani isaretleyiniz.

~ [Hi¢ Katilmiyorum

~ [Katilmiyorum

w [Kararsizim

» [Katiliyorum

o1 [Tamamen Katilryorum

Ideal okullar modern bir dis gériiniise sahiptir.

Ideal okullar temiz, tertipli ve diizenlidir.

Ideal okullarda dershanelerin 1s1s1 yaz/kis ideal olarak
saglanir.

4 | Ideal okullar bilgisayar teknolojilerinden faydalanir.

Ideal okullarda sinif mevcutlar: ideal olarak belirlenir.

Ideal okullarda yasam alanlar1 (okul bahgesi, kantinler,
spor sahalar1 vs.) yeterlidir.

7 | Ideal okullarda verilen yemek hizmeti kaliteli ve
giivenilirdir.

8 | Ideal okullar 6grencilerin kiiltiirel gelisimine katkida
bulunur.

9 | Ideal okullar dgrencilerin bedensel gelisimine katkida
bulunur.

10 | ideal okullar 6grencilerin kisilik gelisimine katkida
bulunur.

11 | ideal okullar dgrencilerin bireysel yeteneklerini ortaya
¢ikarirlar.

12 | ideal okullarda hizmet goren personel naziktir.

13 | ideal okullarda veli istek ve sikayetleri dikkate almir.

14 | ideal okullarda 6gretmenler velilerle isbirligi icinde
calisir.

15 | ideal okullarda 6gretmenler tiim 6grencilerle bire bir
ilgilenirler.

16 | ideal okullar 6gretmenler 6grencilere sevgi ile yaklasir.

17 | ideal okullarda yabanci dil egitimi yeterlidir.

18 | ideal okullarda hizmet veren 6gretmenler
meslektaslarinin en iyileridir

19 | ideal okullar 6grencilerin giivenligine dnem verir.

20 | Ideal okullar kendilerine 6denen paranin karsiligin
oder.

21 | ideal okullarda kiitiiphane hizmetleri yeterlidir.
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Tablo A.2: Servqual hizmet kalitesi alg1 6lgegi.

YONERGE

Bu 6lgekteki her climle gocugunuzun egitim gordiigii okuldaki
hizmetleri algilamalariniz1 yansitmaktadir. Sizden, bu
ctimlelerdeki ifadelerin, sizin diislincelerinize ne derece uyup
uymadigini belirtmeniz istenmektedir. Liitfen yan siitunda
verilen derecelendirmeyi kullanarak, sizin durumunuz i¢in
en uygun olan segenegi X ile isaretleyiniz. Biitin maddeleri
isaretlemeyi unutmayiniz. Eger Sizin durumunuza tam olarak
uygun bir secenek yoksa size en yakin olan1 isaretleyiniz.

+ [Hi¢ Katilmiyorum

Bu okul modern bir dig gériiniise sahiptir.

Bu okul temiz, tertipli ve diizenlidir.

Bu okulda dershanelerin 1s1s1 yaz/kis ideal olarak
saglanir.

Bu okulda bilgisayar teknolojilerinden faydalanir.

Bu okulda siif mevcutlar1 ideal olarak belirlenir.

Bu okulda yasam alanlar1 (okul bahgesi, kantinler, spor
sahalari1 vs.) yeterlidir.

7 | Bu okulda 6grencilerin kiiltiirel gelisimine katkida
bulunur.

8 | Bu okulda 6grencilerin bedensel gelisimine katkida
bulunur.

9 | Bu okulda 6grencilerin kisilik gelisimine katkida bulunur.

10 | Bu okulda 6grencilerin bireysel yeteneklerini ortaya
cikarirlar.

11 | Bu okulda hizmet goren personel naziktir.

12 | Bu okulda veli istek ve sikayetleri dikkate alinir.

13 | Bu okulda 6gretmenler velilerle isbirligi i¢inde ¢aligir.

14 | Bu okulda 6gretmenler tiim 6grencilerle bire bir
ilgilenirler

15 | Bu okulda 6gretmenler dgrencilere sevgi ile yaklasir

16 | Bu okulda yabanci dil egitimi yeterlidir.

17 | Bu okulda hizmet veren dgretmenler meslektaslarinin en
iyileridir.

18 | Bu okulda 6grencilerin giivenligine dnem verir.

19 | Bu okul kendilerine 6denen paranin karsiligini 6der.

20 | Bu okulda kiitiiphane hizmetleri yeterlidir.
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