f 72BN SHS JOURNAL OF SOCIAL AND HUMANITIES
4 journal SCIENCES RESEARCH

Economicsand Administration, TourismandTourism Management, History, Culture, Religion, Psychology, Sociology, FineArts,
Engineering, Architecture, Language, Literature, EducationalSciences, Pedagogy&OtherDisciplines

2018 pp 1729- ArticleArrivalDate (Makale Gelis Tarihi) 23.07.2018
. . ' ThePublishedRel. Date (Makale Yaymn Kabul Tarihi) 20.09.2018
Vol:5/ Issue:24 1749 ThePublishedDate (Yaymlanma Tarihi) 21.09.2018

ORTAOGRETIM MESLEKIi EGITiMi MUHASEBE VE FINANS ALANINDA
ISLETMELERDE BECERI EGiTiMi UYGULAMALARININ HiZMET
KALITESI UZERINE BiR ARASTIRMA *

A RESEARCH ON SERVICE QUALITY OF SKILLS TRAINING
APPLICATIONS IN BUSINESSES IN ACCOUNTING AND FINANCE IN
SECONDARY EDUCATION VOCATIONAL EDUCATION

Prof. Dr. Serafettin SEVIM

Dumlupinar Universitesi, Iktisadi ve idari Bilimler Fakiiltesi, Isletme Boliimii,
Kiitahya / TURKIYE, ORCID: 0000-0002-6925-5648

Feride SAVAS

Germiyan Mesleki ve Teknik Anadolu Lisesi, Kiitahya / TURKIYE
ORCID: 0000-0001-8348-5960

Dog¢. Dr. Tunga BOZDOGAN

Eskisehir Osmangazi Universitesi, Iktisadi ve Idari Bilimler Fakiiltesi, Isletme Boliimii,
Eskisehir/TURKIYE, ORCID: 0000-0002-1651-9865

OZET

Tiirkiye’de halihazirda ortadgretim mesleki egitiminde kalite sorunlarinin giderilmesi ve yayginlastirilmasi ¢abalari devam
etmektedir. Bu cabalara destek olunabilmesi i¢in ortaggretimde, muhasebe ve finansman alaninda okuyan 12. Simf
ogrencilerinin isletmelerde beceri egitimi hizmet kalitesine yonelik olarak 6grenci odakli beklentilerinin ve algilarmin
dlgiilmesi amaglanmustir. Oncelikle dgrencilerin beklentileri, SERVQUAL Ydntemiyle beklenti ifadeleri kullanilarak tespit
edilmistir. Egitim sona erdiginde aymi ifadeler kullanilarak, ayni &grencilerin algilari belirlenmistir. Isletmelerde beceri
egitiminin 6znesi ve miisterisi konumundaki dgrencilerin, hizmet kalitesinden beklenti ve algilariin karsilanip karsilanmadigi
tespit edilmistir. Caligma, Istanbul’da ii¢, Eskisehir ve Kiitahya’da birer okulda olmak iizere toplam bes mesleki ve teknik
Anadolu Lisesinde, muhasebe ve finansman alaninda 12. Sinifta isletmelerde beceri egitimi alan 426 dgrencinin katilimiyla
gergeklesmistir. Ayrica katilimeilarin demografik 6zelliklerinin beceri egitimi hizmet kalitesine yonelik beklenti ve algilarinda
anlamh farklilk olusturup olusturmadigimi tespit etmek i¢in ANOVA testi yapilmistir. Yapilan analizler sonucunda,
ogrencilerin beceri egitimi aldiklar kurum (staj yeri), egitim bolgesi ve mesleki lisesi tercih sebebi degiskenlerinde beklenti
boyutlarinda anlamli farkliliklar bulunmazken, hizmet kalitesi alg1 boyutlarinda anlaml farkliliklar bulunmustur.
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ABSTRACT

Elimination of quality problems in secondary vocational education in Turkey nowadays and dissemination efforts are
continuing. In order to support this struggle, it is aimed to measure the student-focused expectations and perceptions of 12th
grade students who study in accounting and finance in secondary education in terms of skill training service quality in business.
Firstly, expectations of the students were determined by using SERVQUAL method. By the end of the training, the same
students' perceptions were determined using the same expressions. It has been determined that the expectations and perceptions
from the quality of service of the students who are as the subject and as the client of the skills training in the business. The
research was conducted with the participation of 426 students who received skills training in the 12th class business. The
research was carried out in a total of five Vocational and Technical Anatolian High Schools, three in Istanbul, one in Eskigehir
and one in Kiitahya. An ANOVA test was also conducted to determine whether participants' demographics differed
significantly in their perceptions and expectations of skills training service quality. As a result of the analyzes, significant
differences were found in the quality of service perception dimensions, while there were no significant differences in
expectation dimensions of the students' internship place (training institution), education district and vocational high school
preference variables.

Keywords: Vocational Education, Skill Training in Businesses, Accounting and Finance, Service Quality.
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1. GIRIS

Kiiresellesme ile birlikte gelisen teknoloji, bilgi ekonomisine gecisi hizlandirmis ve ortadgretim mezunu
genclerin giiglii bilgi, beceri ve yeterliliklerle donatilmasini gerekli kilmistir. Geng niifusun fazla oldugu
Tiirkiye’de mesleki ve teknik egitim programlart ortadgretim sisteminde yer almaktadir. Bu
programlarin 6grencilere mezun olduklarinda kendi niteliklerine uygun kosullarda istihdam edilmelerini
saglayacak sekilde meslege 6zgii beceriler kazandirmasi ve gerektiginde meslek degisikligi yapabilecegi
sekilde hazirlanmasini saglamasi gerekmektedir.

Tiirkiye’de zorunlu egitim sonrasi iliniversiteye devam etmeyen/edemeyen ortadgretim mezunlarinin
yasadiklar1 issizlik siirecinin ardindan, beklentilerinin digindaki kosullarda kendilerine bir is
bulabildikleri ya da is hayatindan cekildikleri goriilmektedir. Mesleki ve teknik ortadgretim
kurumlarinda verilen teorik egitimin uygulama becerileri ile tamamlanmasi, mesleki yeterlilik
kazanilmasinda onemlidir. Teorik ve uygulama egitimi hizmetlerinin birbiriyle baglantili olarak
sunulmasi ve ikili yapinin giiclendirilmesi kaliteli bir mesleki egitimin gerekleri arasinda yer almaktadir.

Egitimde kalite, birgok degiskenin etkilesimiyle ortaya ¢ikmaktadir. Egitimin kalitesi, o egitimi alan ve
egitimin sonunda istenilen niteliklere sahip olan 6grenciyle tespit edilebilmektedir. Egitim siirecine
dahil olan mesleki egitimin 6znesi ve egitim hizmetinin miisterisi konumundaki 6grencilerin kaliteli bir
egitimden beklentilerinin ve algilarinin belirlenmesi gerekmektedir.

Egitimde kalitenin artirilabilmesi i¢in de kaliteyi etkileyen unsurlarin arastirilmasi gerekmektedir.
Yapilan literatiir aragtirmasinda egitimin kalitesini etkileyecek unsurlar iginde; 6grencilerin bireysel
ozelliklerinin yaninda okul kaynakli (6gretmen, dgretim materyalleri, donanim, egitim siiregleri vb.)
faktorler ve kurumsal yapinin 6zellikleri de yer almaktadir. Egitimin kalitesini etkileyen bu unsurlar
disinda hizmetlerin 6zellikleri ve 6grencilerin beklentileri de egitimde kalite algisini etkilemektedir.

Egitim hizmeti sunan isletmelerin, egitim hizmetlerinde kaliteyi saglamak ve artirmak icin hizmetten
memnuniyet ve memnuniyetsizligi doguran unsurlar1 miisteri bakis agisiyla belirlemesi gerekmektedir.
Egitimde hizmet kalitesinin yonetilebilmesinin 6n kosulu misteri konumundaki 6grencilerin hizmetten
beklentilerinin neler oldugunun bilinmesi ve sunum sonrasi algilarinin belirlenmesine baglidir.

Caligmada mesleki egitime olan talebi artirmada 6grenci beklentilerinin ve kaliteli bir mesleki egitimin
gereklerinin saglanip saglanmadigini ortaya koyabilmek adina, ortadgretim muhasebe ve finansman
alaninda isletmelerde beceri egitimine giden son sinif 6grencilerinin kaliteli bir beceri egitimine yonelik
beklentilerinin ve hizmete yonelik alg1 diizeylerinin dlgtilmesi hedeflenmistir. Bu ¢ergevede ¢alismada
Istanbul, Eskisehir ve Kiitahya’da toplam bes mesleki ve teknik ortadgretimde, muhasebe ve finansman
alaninda 12. Sinifta okuyan 426 6grencinin katilmiyla isletmelerde beceri egitiminden Ogrencilerin
beklentileri ve algilar1 uygulanan anket ¢alismasiyla tespit edilmeye ¢alisilmistir. Elde edilen verilerin
analizi SPSS paket programiyla SERVQUAL Yo6ntemi kullanilarak yapilmis ve beklenti boyutlarinin
kendi aralarinda orta ve yliksek kuvvette bir iliski oldugu ve algi boyutlarinin da kendi aralarinda orta
ve yiiksek kuvvette pozitif yonde bir iliskinin oldugu tespit edilmistir. Ogrencilerin demografik
ozelliklerinin beklenti kriterleri i¢in anlamli bir farklilik olugturmadigi ancak hizmet kalitesi algilar
acisindan anlaml derecede farklilik gosterdigi ortaya ¢ikmustir.
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2.  MESLEKIi EGITIMDE iSLETMELERDE BECERI EGIiTiMi UYGULAMALARI
VE CAGDAS GEREKLILIiKLERIi

Is hayatinin ihtiya¢ duydugu niteliklere sahip, teknolojik bilgilerle donatilmis, yeniliklere uyum
saglayabilen ara elemanlarin yetistirilmesinde ve istihdamlarinin saglanabilmesinde mesleki egitimin
rolii biiytiktiir. Mesleki egitim, sanayi ile isbirligi i¢inde teori ve uygulama egitimleriyle bireylere bir
meslegin gereklerini yerine getirmek igin gereken bilgi, beceri ve yetkinlikleri kazandirmayi
amaclamaktadir. Bu ama¢ dogrultusunda hareket ederek iilkelerin; siirdiiriilebilir biiylimesinde,
ekonomide rekabet giiciiniin artmasinda, bolgesel gelismislik farklarinin azaltilmasinda katki sagladig:
konusunda goriis birligi bulunmaktadir. Ulkelerin yoksullukla miicadele ve istihdami artirma
politikalarinda mesleki egitimin yer aldig1 goriilmektedir (Aktash ve Tiiziin, 2012, s.13).

Mesleki egitimin amaglari; ortadgretim diizeyinde 6grencilere genel kiiltiir vermek, 6grencilere
sectikleri meslekle ilgili bilgi ve beceri kazandirmak, is diinyasinin ara eleman ihtiyacini kargilamak ve
okul, sanayi ve ¢evre isbirligini saglamak olarak sayilabilir (Yildirim, 2003, ss.2-3).

Mesleki egitim temelde bireylere mesleki egitim kurumlarinda teorik bilgiler sunmanin yaninda meslege
0zgili deneyim kazanacaklari uygulamali beceri egitimleriyle, sectikleri mesleklerin icrasinda basarili ve
mutlu olabilmelerini amaglamaktadir.

Isverenlerin memnuniyet diizeyleri de bireylerin istihdaminda etkili faktorlerdendir. Bilim Sanayi ve
Teknoloji Bakanliginin Tiirkiye nin Insan Kaynagmin Belirlenmesi Raporu’nda isverenlerin mesleki
egitimden memnuniyet diizeyleri arastirilmig ve g¢iraklik egitimi hizmetlerinden igverenlerin %46,9
oraninda, meslek lisesi mezunlarindan %57,2 oraninda, MYO mezunlarindan %56,7 oraninda ve
iiniversite mezunlarindan %59,6 oraninda memnun olduklar1 belirlenmistir. 2011 e-Mezun raporuna
gore, mesleki egitim aldiklar1 alanda istihdam edilen mesleki ve teknik egitim (MTE) mezunu orani
%58,41'dir. Beceri egitimi yaptig1 isletmede ise alinip istihdam edilenlerin orani ise %15,68'dir (MEB
Stratejik Plani, 2015, s.46). Yapilan arastirmalar sonucunda oranlar isverenlerin mesleki egitim
hizmetlerinden memnun olduklarin1 gdstermektedir. Istihdamin saglanmasinda isveren memnuniyet
diizeylerinin etkili oldugu goriilse de sadece isveren memnuniyetinin ol¢iilmesi yeterli degildir. Mesleki
egitim almis ara insan giiciiniin de ekonomik kalkinmada etkili olabilmesi i¢in memnuniyet diizeylerinin
Olcililmesi gerekmektedir.

Ogrencinin egitimini almak igin se¢tigi meslegi son smifta uygulamali bir egitim olan isletmelerde
beceri egitimiyle desteklemesi, mezun olup is hayatina basladiginda fayda saglayacaktir. Meslek
lisesinde 6grendikleri bilgileri igsyerlerinde uygulayarak becerilerini gelistiren 6grenciler is hayatiyla
tanigmakta ve tecriibelerini gelistirebilmektedirler.

Diinya’da sanayinin ihtiya¢ duydugu niteliklerde isgiictinii saglamak i¢in ii¢ farkli egitim sisteminin
uygulandig1 goriilmektedir. Bu sistemlerden ilki okul-isyeri temelli sistemdir. ikincisi sadece okul
temelli egitim sistemi ve iiciincii olarak da her iki anlayis1 benimsemis egitim sistemidir. Ug farkl1 egitim
sistemi i¢inden Tirkiye her iki anlayisi da benimsemis iilkeler arasinda yer almaktadir (Binici ve Ari,
2004, s5.384-385). Ulkemizde, mesleki ve teknik ortadgretim kurumlarinda egitim alan dgrenciler, 12.
siifa geldiklerinde haftanin iki gilinii okullarina giderek meslek alanlaria yonelik teorik egitimlerini
almaya devam etmektedirler. Ogrenciler, haftanin diger {i¢c giiniinde isletmelere giderek meslek
alanlarma yonelik uygulama egitimi almaktadirlar. Isletmelerde alnan bu egitim; 3308 sayili Mesleki
Egitim Kanunu’nun 3’{incii maddesinde “Isletmelerde Beceri Egitimi” olarak tanimlanmaktadir (3308
say1l1 Kanun Md.3).

Ekonomik, siyasi ve toplumsal anlamdaki gelismeler kiiresellesme siireciyle ortaya ¢ikmistir. Bu siirecte
modern yontemlere ve tekniklere adaptasyonu saglayabilen isletmeler rakiplerine oranla daha kazangh
cikabilmiglerdir (Elmaci ve Sevim, 2013, s.260). Bu gergekten yola ¢ikildiginda igletmelerin, giincel
becerilerle donatilmis, inisiyatif sahibi, degisime uyum saglayabilen, yabanci dil bilen ¢alisanlara
ihtiya¢ duyduklan goriilmektedir. Ekonomiye ara insan giicii yetistiren ortadgretim mesleki egitiminde,
program gelistirmelerin ve giincellemelerin tiim bu gelismeler dogrultusunda yapilmasi gerekmektedir
(Aktan ve Aypay, 2012, s.90).

Bilgi cagindaki sektorlerin ihtiyag duyduklart niteliklere geleneksel yontemlerle yetistirilmis isgiicii
cevap verememektedir. Geleneksel egitim modeli dgrencileri; okuyabilecegi, yazabilecegi ve temel
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aritmetik hesaplamalar1 yapabilecegi sekilde yetistirirken, olusturulan yeni egitim modelleri 6grencileri:
Ana Dilde Iletigim, Baska Bir Dilde Iletisim, Temel Matematik, Bilim ve Teknoloji Yetkinlikleri, Dijital
Yetkinlik, Og'renmeyi Ogrenmek, Kisilerarasi ve Sivil Yetkinlikler, Girisimcilik ve Kiiltiirel Disa Vurum
olarak sekiz anahtar yetkinlik {izerinde durarak yetistirmektedir (Aktan ve Aypay, 2012, ss. 90-92).

Mesleki egitim teori ve uygulama egitimini i¢inde barindiran bir yapiya sahiptir. Sektorlerin
ihtiyaclarina uygun isgiicli yetistirmede mesleki beceriler igbasinda alinan egitimle saglanmaktadir.
Mesleki egitim mezunlarinin istihdami saglanirken egitimleri sirasinda aldiklari bilgiler ve isletmelerde
edindikleri beceriler arasinda uyusmazlik olustugu goriilmektedir. Yetistirilen iggiiciiniin geleneksel
sekilde degil farkli becerilerle donatilmis olmasi i¢in mesleki egitimin gdzden gecirilmesi, 6grencilerin
mesleki yeterliliklerinin denetlenerek sertifikalandirilmas:t ve meslek unvanlarinin tanimi yapilarak
diplomalarinin kalitesinin artirilmasi gerekmektedir.

Ulkemizde mesleki egitim veren kurumlarda teori ve uygulama egitimlerinin teknolojik olanaklardan
yararlanilarak verilmesi ve teknolojinin ders programlarina yansitilmasinda gecikmeler yasandigi
goriilmektedir (Elmaci ve Sevim, 2015, s.117). Gelismis iilkelerde mesleki egitimde okuyan
ogrencilerin teknolojiyi kullanabilecekleri olanaklar sunularak onlar1 temel becerilere sahip, iletisim
kurabilen, isbirligi icinde c¢alisabilen bireyler olarak yetistirilmeleri ve istihdam edilmeleri
saglanmaktadir. Tiirkiye’de mesleki egitim mezunlarinin istihdaminda artis saglanamadigi i¢in mesleki
egitime olan talep azalmaktadir. Modiiler sisteme gegilmis ve uygulamali egitimlere verilen 6nem artmis
olsa da halen is piyasasmin gerektirdigi becerilere sahip genglere ihtiya¢c duyulmaktadir (Ugar ve
Ozerbas, 2013, s5.242-244).

Her iilkenin sosyal ve Kkiiltiirel yapisindan kaynakli farkliliklar olacagi goriisiinden yola cikilirsa
Tiirkiye’nin tam olarak benimseyebilecegi bir modelin olmadigr ve mesleki egitimde yeni bir yol
cizmesi gerektigi goriilmektedir (Aktan ve Aypay, 2012, 5.92).

3. HIZMET KALITESI VE iSLETMELERDE BECERI EGITIiMi

Hizmet kalitesinin taniminin yapilmasi giigtiir. Bu nedenle degisik tanimlarin yapildig1 goriilmektedir
ve hizmet kalitesi Smith’e gore “gecmisteki ve mevcut hizmet deneyimini kapsayan ¢ok boyutlu ve
dinamik bir kavramdir” (Yaprakli, 2006, s.43).

Hizmet kalitesini iki boyutla aciklayan Swan ve Comb, ilk olarak fiziksel yoniiyle ilgili ara¢sal boyutu
ile agiklarken ikinci olarak da soyutluk yoniiyle ilgili olan anlamsal boyut seklinde ac¢iklamiglardir
(Kayapinar, 2012, s.10). Parasuraman, Zeithaml ve Berry’nin hizmet kalitesine yonelik yaklagimlar1 ise
sOyledir (Ezmek, 2016, s.12):

- Hizmet kalitesi, tiiketicilerin hizmet sunumu ger¢geklesmeden onceki beklentileri ile hizmet sunumu
gerceklestikten sonraki deneyimlerinin karsilagtiritlmasiyla ortaya ¢ikan unsurlardir.

- Hizmet kalitesi, hizmet sunumunun tiiketicilere nasil yapildigiyla ilgilidir.

- Hizmet kalitesi, hizmetin sunumu kadar satin alinmasindan sonra sunumu yapanin tiiketiciye verdigi
destegin dikkate alindig1 bir kavramdir.

Egitim hizmetlerinin kalitesi ise egitimin miisterisi ve aym1 zamanda egitim hizmetinin 6znesi
konumundaki 6grencilerle belirlenmektedir. Egitim hizmetlerinde istenilen niteliklere sahip, bilgi,
beceri ve yeterliliklerle donatilmis 6grenci kaliteli egitimin sonucudur. Rissom kaliteli egitimi,
planlanmasi iyi yapilmig bir siirecin sonunda ortaya ¢ikan “iyi sonug” olarak tanimlamaktadir (Yildirim,
2009, ss.2-3).

Egitim hizmetini alan miisteri, egitimin kalitesi hakkinda bilgiyi tatmin diizeyine gére vermektedir. Bu
sebeple mal iiretimi gergeklesen bir isletmede “kalite maliyettir” anlayisi, hizmet liretimi gergeklesen
bir igletmede (Eroglu, 2000, s.205); kalite; miisteri tatminidir, kalite; insan odakli olmaktir, kalite;
verimliliktir, kalite; esnekliktir, kalite; etkili olmaktir, kalite; bir programa uymaktir, kalite; bir
yatirimdir ve kalite; bitimsiz bir siiregtir, anlayiglarina birakmaktadir.

Egitim siirecinden gecen dgrenci egitim hizmetlerinde kaliteye konu olabilmektedir. Bir¢ok degiskenin
etkisinde olan kalitenin incelenmesinde kaliteyi etkileyen unsurlarin bilinmesi gerekmektedir (Ozdemir,
2002, s.254). Scheerens’e gore sistem yaklasimiyla, “egitim kalitesi, bir sonu¢ (¢ikt1) olarak gevre
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zemininde isleyen siireclerden gegen girdilerin deger kazanmis halidir”. Dolayisiyla egitimde kalite
sonucuna ulagsmada sonucu etkileyen unsurlarin bilinmesi gereklidir. Literatiir taramasi yapildiginda,
egitimde kalite sonucunu etkileyecek unsurlar arasinda, egitimde kaliteye konu olan 6grencilerin
bireysel oOzellikleri yer almaktadir. Bunlarin yaninda okul temelli unsurlar ve kurumsal yapinin
ozellikleri de egitimde kalite sonucunu etkileyecek unsurlar olarak goriilebilir (Yildirim, 2012, ss.231-
232).

Hizmetlerin 6zellikleri ve hizmeti alan miisterilerin kalite algilarinin farkli olmasi egitim hizmetlerinde
kalite belirlemelerini etkilemektedir. Egitim hizmeti sunan personelin ¢esitliligi, egitimin verildigi
zaman ve mekana gore miisterilerin algilar1 etkilenmektedir.

Miisterilerin hizmet hakkinda yaptiklart degerlendirmelerin ve beklentilerinin hizmeti sunanlarca
bilinmesi, hizmet kalitesinin iyilestirilebilmesi ve gelistirilebilmesi konusunda ydnetilebilmesi igin
gereklidir. Yapilan aragtirmalardan elde edilen bilgiler sonucunda ¢esitli yazarlar hizmet kalitesi ile ilgili
cesitli boyutlar dnermislerdir. Onerilen bu boyutlar ve yazarlari Tablo 1°de verilmistir ve goriildiigii gibi
hizmet kalitesiyle ilgili ¢ok farkli boyutlarin ortaya ¢iktig1 goriilmektedir.

Tablo 1: Hizmet Kalitesinin Boyutlar1

Yazarlar Onerilen Hizmet Kalitesi Boyutlar
Saser, Uretimde kullanilan materyallerin niteligi
Olsen, Hizmetin yaratildig fiziksel atmosfer ile ara¢ gere¢ gibi teknik imkanlar
Wyckoff Hizmeti veren personelin tutum ve davraniglar
Lehtinen Ug boyutlu yaklagim (Fiziksel, Etkilesim, Sirket kalitesi)

Iki boyutlu yaklasim (Siireg ve Cikt1 kalitesi)

Gronroos Teknik kalite, Fonksiyonel kalite, Kurum imaj1
Parasuraman, Giivenilirlik, Karsilik verme, Yeterlilik, Ulasilabilirlik, Saygi, Iletisim,
Zeithaml, Berry Itibar, Giivenlik, Miisteriyi anlama, Fiziksel 6zellikler
Normann Hizmet paketinin dzellikleri; Degisir 6zellikler ve Degismez 6zellikler

Kaynak: Tagkin ve Durmaz, 2012, s.113.

Parasuraman, Zeithaml ve Berry tarafindan gelistirilmis olan kalite boyutlarinin (SERVQUAL) esas
almarak bir¢ok calisma yapildig1 goriilmektedir. Parasuraman, Zeithaml ve Beryy 1985 yilinda hizmet
kalitesi ile ilgili yaptiklar1 ¢calismada hizmet kalitesi boyutlarin1 on baslikta toplamiglardir (Yaprakli,
2006, s.45 ; Eleren vd., 2007, s.78 ; Savas ve Kesmez, 2014, ss.3-4 ; Taskin ve Durmaz, 2012, s.117 ;
Oznalbant, 2010, s.43 ; Okumus ve Duygun, 2008, s.19).

Parasuraman, Zeithaml ve Berry hizmet kalitesi boyutlariyla ilgili ¢aligmalarina devam ederek bazi
boyutlar arasinda yiiksek bir korelasyon oldugu sonucuna ulagarak on boyutu Tablo 2’de verildigi gibi
bes boyuta indirgemislerdir. Bu boyutlarin agiklamalari tablonun altinda verilmektedir.

Tablo 2: Hizmet Kalitesinin 5 Yeni Boyutu

Hizmet Kalitesinin 10 Boyutu

Hizmet Kalitesinin 5 Boyutu

Fiziksel Ozellikler
Giivenilirlik
Heveslilik
Yeterlilik

Saygi

Itibar

Giivenlik
Ulasilabilirlik
Iletisim

Miisteriyi anlama

Fiziksel Ozellikler
Giivenilirlik
Heveslilik
Giivence

Empati

Kaynak: Yaprakli, 2006, s.46; Tagkin ve Durmaz, 2012, ss.122-123;
Banar ve Ekergil, 2010, s.41; Savas ve Kesmez, 2014, ss.3-4.

Bes kalite boyutunun agiklamalar1 asagida verilmektedir (Yaprakli, 2006, s.46; Taskin ve Durmaz,
2012,55.122-123; Banar ve Ekergil, 2010,41; Savas ve Kesmez, 2014, ss.3-4):
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1.Fiziksel Ozellikler: Hizmet sunumunun yapildig: fiziki kosullar, arag, gere¢ ve donanimu igerir.

2.Giivenilirlik: Hizmet sunumuyla ilgili verilen sozlerin zamaninda, tam ve dogru olarak yerine
getirilmesidir.

3.Heveslilik: Hizmet sunumunu gergeklestirirken personelin, miisteri isteklerini zamaninda ve istekli
olarak yerine getirmesidir. Tiim ¢alisanlarin hizmet sunmada hevesli olmasini gerektirir.

4.Giivenlik: Isletme personelinin nezaket ve bilgisiyle miisteriye giiven verebilmesinin yaninda
miigterinin fiziksel ve finansal giivenligini saglamasi ve gizliligini korumasi gibi unsurlar
saglayabilmesidir.

5.Empati: Hizmet sunumunu gerceklestiren personelin, miisteriyle iletisimi kurarak onu anlamasi,

tanimasi ve bireysel 6zen gostermesidir.

Miisterilerin hizmet kalitesinden beklentilerini etkileyen unsurlar ve hizmet kalitesi boyutlariin
beklenen ve algilanan hizmet iizerindeki etkileri ve algilanan hizmet kalitesi dl¢iimiiyle olusabilecek
sonuglar Sekil 1’de sunulmaktadir (Eleren, Bektag ve Gormiis, 2007, ss.78-88).

Apmzdan Agiza Kisisel Gegmis
Nletisim Gereksinimler Denevimler
Hizmet Kalitesinin Boyutlar: Beklenen Algilanan Hizmet Kalitesi
s Fiziksel Ozellikler > | Hizmet « Beklentilerin Asilmas: BH<AH
+ Gitvenilirlik (Ustiin Kalite)
+ Heveslik ¢+ Beklentilerin Karglammast
* Giivence | BH=AH (Memnun Edici
+ Empati Kalite)
*'“g_'l“ nan + Beklentilerin Karalanmamas:
> | Hizmet BH>AH (Kabul Edilemez)

Sekil 1: Hizmet Kalitesi Boyutlar

Hizmette kaliteyi saglayabilmek ve gelistirebilmek i¢in Oncelikle hizmet kalitesinin ol¢iilmesi
gerekmektedir (Filiz vd., 2010, ss.62-63). Hizmet kalitesinin dl¢iilmesinde; Algilanan Hizmet Kalitesi
Modeli, 4Q Hizmet Kalitesi Modeli, Sentezlenmis Kalite Modeli, Lehtinen ve Lehtinen'in Hizmet
Kalitesi Modeli, Normann Hizmet Kalitesi Modeli, Sasser, Olsen ve Wyckoff’ un Hizmet Kalitesi
Modeli, SERVPERF Hizmet Kalitesi Modeli ve SERVQUAL Hizmet Kalitesi Modelleri sayilabilir.

Bu modellerden 6ne ¢ikan SERVQUAL Hizmet Kalitesi Modeli 1985 yilinda Parasuraman, Zeithaml
ve Berry tarafindan gelistirilmis ve 2001 yilinda ‘“hizmet kalitesi bosluk modeli” olarak
isimlendirilmistir (ikiz, 2008, s.68). Hizmet kalitesinin &lciilebilmesinde o6zellikle SERVQUAL
yonteminin gelistirildigi goriilmektedir (Taskin ve Durmaz, 2012, ss.129-130).

SERVQUAL Olgegi

Parasuraman, Zeithaml ve Berry, yaptiklari ¢calismalar sonucunda hizmetin tiirii degisse de tiiketicilerin
hizmet kalitesini degerlendirme kistaslarinin degismedigi sonucuna ulagmislardir. Arastirmacilar,
beklenti ve algi arasinda olusan besinci boslugu 6l¢mek i¢in gelistirdikleri modele SERVQUAL adin1
vermiglerdir. Bu &lglim aracini ¢esitli hizmet endiistrilerinde calisan ydneticiler ve miisterileriyle
goriigerek, daha once inceledigimiz hizmet kalitesi boyutlarina ulagmislardir. (Cat1 ve Agras, 2007,
5.168).

Tablo 3’ de SERVQUAL 0lgegi hizmet kalitesinin bes boyutu (fiziksel ozellikler, giivenilirlik,
heveslilik, giivence, empati) ve ifade sayilar1 agiklamalar ile birlikte yer almaktadir.
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Tablo 3: SERVQUAL Olgegi Hizmet Kalitesinin Boyutlar1 ve Ifade Sayilari

ifade Aciklama

Fiziksel 1-4 Hizmet sunan kurulusun, hizmet sunumundaki fiziksel imkanlari, her tiirlii

Ozellikler arag, gereg ve donanim ile personelin fiziki goriiniimii

Giivenilirlik | 5-9 Kurulugun s6z verdigi hizmeti dogru ve giivenilir bir sekilde yerine

getirebilme yetenegi

Heveslilik 10- Miisterilere yardim etme ve destekleyici hizmetleri saglamada istekli
13 olunmasi

Giivence 14- Kurulustaki ¢aliganlarin bilgili ve nazik olmasi, miisterilerde giiven duygusu
17 uyandirabilme yetenekleri

Empati 18- Kurulusun kendisini miisterilerinin yerine koymasi, miisterilere karsi
22 sevecen davranmasi, onlara kisisel ilgi gdstermesi

Kaynak: Savas ve Kesmez, 2014, s.4

Parasuraman ve digerlerinin gelistirdigi 6lgme yontemi, iki boliim ve 22 ifadeden olusmaktadir. ilk
boliimde miisterilerin hizmetten beklentileri Slgiilmekte ve ayni ifadeler kullanilarak s6z konusu
hizmetten algilar 6l¢iilmektedir (Filiz ve Kolukisaoglu, 2013, s.255).

SERVQUAL Olgegi, 7’li veya 5°li Likert dlgegi seklinde hazirlanabilmekte ve bazi calismalarda
miisterilerin demografik oOzellikleri de Ol¢ege dahil edilebilmektedir. Demografik 6zelliklerin
beklentileri ve algilari etkileyip etkilemedigi bu sekilde arastirilmaktadir (Yiicel, 2013, s.87).

Beklentilerin ve algilarin karsilagtirilmasi Sekil 2°de gosterilmistir (Altinay,2016, s.47).

Algilanan Beklenen
hizmet (AH) hizmet (BH)

KARSILASTIRMA |

[ |

AH=BH AH=BH AH-BH
- N Y
B eldentilerin B eldentilerin B eldentilerin
fazlasivla karsilanmasi karsilanmamasi
lkearsilanmasi
e o e o
Ideal kalite Dovurucu kalite Diigiike kalite

Sekil 2: Algilanan ve Beklenen Hizmetin Kargilagtirilmasi

Sekil 2°de goriilecegi gibi beklentilerin ve algilarin kargilagtirilmast sonucunda beklentilerin fazlasiyla
karsilanmasi ideal kaliteyi, beklentilerin karsilanmasi doyurucu kaliteyi, beklentilerin karsilanmamasi
diisiik kaliteyi ifade etmektedir.

Hizmet Kalitesi Boyutlarinin Isletmelerde Beceri Egitimi Hizmetlerine Uyarlanmast

Parasuraman, Zeithaml ve Berry tarafindan ortaya konulan hizmet kalitesi boyutlarinin, egitim
hizmetlerine uyarlanmasi Tablo 4’deki gibi gosterilebilir:
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Tablo 4: Hizmet Kalitesi Boyutlarinin Egitim Hizmetlerine Uyarlanmasi

Hizmet
Kalitesinin Egitim Hizmetlerine Uyarlanmasi
Boyutlan

e lsletmelerin fiziki yapilarinin mesleki egitim ve staj uygulamalarina uygun olmasi

e lsletmelerde bulunan makine, techizat ve donanimlarmn dgrencilerin mesleki egitimleri i¢in
yeterli olmasi

e Staj yapan dgrencilerin isletmenin sosyal imkanlarindan (yemek, ulasim vb.) yararlanmasi
e (Caliganlarin diizgiin goriiniislii, temiz ve bakimli olmasi

e Okul- igletme arasinda igbirliginin olmasi

e Okulda edindigimiz mesleki bilgileri isletmede uygulama imkanimizin olmasi

e Mesleki egitim siirecinde igletmenin farkli birimlerinde mesleki deneyim imkaninin
saglanmasi

e Yaptigim stajin mesleki agidan kendime giivenimi artirmasi

¢ Yaptifim stajin mezuniyet sonrasi is yasamimda bagarili olmama katki saglamasi

e Caliganlarin 6grencilerin karsilastiklar1 problemleri hizli bir sekilde ¢6zebilmesi

Isletme icinde egitime yeterli zaman ayrilmasi

e Usta dgreticinin programinda yer alan bilgileri ve becerileri 6grencilere anlayabilecekleri
sekilde vermesi

e Staj yaptigim igyerinde is dosyasi hazirlayabilecek yeterli kaynaga ve bilgiye
ulasabilmemin saglanmasi

e Isletmelerdeki egitici personelin 6grenci gelisim tablosu vb. dokiimanlarin
doldurulmasinda yeterli olmas1

e Egitici personelin bilgi ve becerisinin bana isi 6gretmede yeterli olmasi

e lsletme calisanlarinin saygili, anlayish ve nazik olmasi

e lsletmelerin 6grencilerin is kazas1 ve meslek hastaligindan korunmast icin gerekli
tedbirleri almasi

e Staj yaptiZim isletmenin kolay ulasilabilir yerde olmasi

Egitici personelin hitabet ve iletisim becerisinin yeterli diizeyde olmas1

Isletme ¢alisanlarinin 6grenci taleplerini goz dniine almasi

Aldigim ticretin masraflarimin karsilanmasini saglamasi

Isletmenin stajyerleri ucuz isgiicii olarak gérmemesi

"F iziksel
Ozellikler

Giivenilirlik

Heveslilik

Giivence

Empati

Tablo 4’de goriildiigii gibi, Isletmelerde beceri egitimi hizmetlerinin beklenti ve algi boyutlarmin
Olciilebilmesi ve farklarin ortaya konulabilmesi icin SERVQUAL 6l¢eginde yer alan bes hizmet kalitesi
boyutu ve 22 ifade, isletmelerde beceri egitimi hizmetlerine uyarlanmistir.

4, ISLETMELERDE BECERi EGITiMIi UYGULAMALARI HIiZMET
KALITESININ OLCUMUNE YONELIK BiR ARASTIRMA

Arastirma, ortadgretim mesleki egitiminde muhasebe ve finansman alaninda isletmelerde beceri egitimi
uygulamalar1 hizmet kalitesinin 6l¢limiine yonelik olarak yapilmistir.

4.1. Arastirma Hakkinda

Gilinlimiizde ekonominin ihtiya¢ duydugu insan giiclinii yetistirmek, bilgisini ve becerisini artirmak
mesleki egitim kurumlarinin temel amaglart iginde sayilmaktadir. 21. Yiizyilda diinyada egitim
sistemlerine yonelik arastirmalarin yapilmasi egitim hizmetlerinin kalitesini artirmak amaclidir. Mesleki
egitim kurumlarinda hizmet kalitesinin iyilestirilebilmesi 6ncelikle mesleki egitim hizmeti sunduklar
Ogrencilerin bu konuya yonelik beklentileri ve algilarmin belirlenmesine baglidir. Mesleki egitim
verilen igletmelerde hizmet kalitesiyle ilgili mevcut durumun tespiti ve Oneriler icermesi nedeniyle
caligma mesleki egitimde kaliteyi artirma caligmalarinda alana katki saglamasi agisindan Gnem
tagimaktadir.

Ortadgretimde mesleki egitim hizmetleri Milli Egitim Bakanligina bagli kurumlar ve paydas kurumlarin
igbirligiyle diizenlenmektedir. Bu diizenlemeler yapilirken egitim hizmetlerinin sunumunda, hizmeti
alan 6grencilerin beklentilerinin dncelikle ele alinmas1 gerekmektedir. Hizmet sunumu gerceklestikten
sonra ise Ogrencilerin hizmet veren kurumu nasil algiladigi da hizmetlerin diizenlenmesinde nem
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tagimaktadir. Arastirma bu anlayis dogrultusunda egitim hizmeti sunan isletmelerde, beceri egitimine
tabi tutulan Ogrencilerin hizmetten beklentileri ve hizmet sunumu sonrasinda algilarinin 6lgiilmesi
amactyla gergeklestirilmistir. Ogrencilerin demografik 6zelliklerinden de yararlanarak 6lgiim
modelinde yer alan boyutlardaki ifadelere verilen cevaplarla 6grencilerin beklentilerinin karsilanip
karsilanmadig1 incelenmistir.

4.2. Arastirmanin Amaci ve Kapsam

Arastirmanin temel amaci Mesleki ve Teknik Anadolu liselerinde okuyan Ogrencilerin kendi
boliimlerine yonelik olarak isletmelerde aldiklar1 beceri egitimi hizmet kalitesi algilar ile kaliteli bir
mesleki egitim olgusuna yonelik hizmet kalitesi beklentilerinin belirlenmesi ve algilari ile beklentileri
arasindaki farklarin ortaya konulmasidir. Bu ama¢ dogrultusunda hazirlanan anket sorulariyla asagida
belirtilen noktalarin 6l¢iilmesi hedeflenmistir;

- Ogrencilere yonelik yapilan belirli smiflandirmalar (beceri egitiminin alindig isletme tiirii, egitim
bolgesi, meslek lisesi tercih sebebi) ile hizmet kalitesi alg1 ve beklentileri arasindaki anlamli farklilik
durumlari,

- Ogrencilerin hizmet kalitesi beklenti ve alg1 boyutlar1 arasinda iliskinin kuvveti,
- Ogrencilerin hizmet kalitesi alg1 ve beklentilerinde farklilik bulunan boyutlar.

Bu arastirmanin kapsaminda, 6grencilerin isletmelerde beceri egitimine yonelik beklenti ve algilarinin
Ol¢iilmesi i¢in sorular olusturularak verilerin toplanmasi, analiz edilen verilerin sonucunda farkliliklarin
ortaya ¢ikarilmasi ve farklarin azaltilmasina yonelik onerilerin sunulmasi yer almaktadir.

4.3. Arastirmanin Metodolojisi

Bu kisimda, ana kiitle ve 6rnek kiitlenin se¢imi, kisitlari, yontem, veri toplama ve veri analizinde
kullanilan yontemler hakkinda bilgi verilmektedir.

4.3.1. Ana Kiitle ve Orneklemin Sec¢imi

Arastirma kapsaminda ana kiitle, Mesleki ve Teknik Anadolu liselerinde muhasebe ve finansman
alaninda isletmelerde beceri egitimine tabi olan son sinif 6grencileri olarak belirlenmistir.

Milli Egitim Bakanligi‘nin 2016-2017‘de yayinladigi 6rgiin egitim istatistiklerinde yer alan 2015-2016
yili resmi okul mezun 6grenci sayisi 505.669’dur (www.meb.gov.tr, 2017). Arastirma meslek lisesi son
sinifta okuyan isletmelerde beceri egitimine tabi 6grenciler ile kisitli oldugu i¢in ana kiitle olarak mezun
sayisi dikkate alinmigtir. Bolgeler arasi hizmet kalitesi ve algi konularinda olusabilecek varsa farkliliklar
tespit edilebilmesi agisindan Orneklem okullara ulagsmadaki zaman ve maddi giicliiklerde dikkate
alinarak toplam ii¢ bolgede aragtirma yapilmigtir. Marmara Bolgesinde organize sanayinin gelismis
olmas1 ve dgrenci sayisinin fazla oldugu okullari barindirmasi sebebiyle bir metropol olan Istanbul’dan
lic okul, I¢ Anadolu Bélgesinde organize sanayinin gelismisligi dikkate almarak isletme gesitliliginin
saglanabilmesi sebebiyle ve biiyiiksehir niteligi tagiyan Eskisehir’den bir okul ve Ege Bolgesinde
Kiitahya’dan bir okul segilerek toplam bes okulla sinirlandirilmistir. Mesleki ve teknik egitimde okuyan
diger boliim 6grencileri kapsam diginda birakilmigtir. Arastirmaya dahil edilen okullar igin arastirma
oncesi Milli Egitim Bakanligi Mesleki ve Teknik Egitim Genel Miidiirliigiinden gerekli izinler
almmustir. Ilgili izinler ekler kisminda yer almaktadir. Arastirmaya dahil edilen okullarla iletisime
gegilerek randevu alinmgtir.

4.3.2. Arastirmanin Kisitlar

Arastirmanin kisitlar1 sunlardir:

- Istanbul, Eskisehir ve Kiitahya illeri ile ve toplam bes mesleki ve teknik lise ile kisitlidur.
- Muhasebe ve finansman alani bulunan mesleki ve teknik liseler ile kisitlidir.

- Muhasebe finansman alaninda isletmelerde beceri egitimi goren 6grenciler ile kisithidir.

- Olgekte yer alan boyutlar ile kisithidir.
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4.3.3. Arastirmanin Yontemi

Arastirmada meslek liselerinde 6grenim goren muhasebe ve finansman alaninda isletmelerde beceri
egitimi alan son smif 0grencilerinin kaliteli bir beceri egitimine yonelik beklentilerinin ve hizmete
yonelik alg1 diizeylerinin 6l¢iilmesi amaglanmistir. Aragtirmanin degiskeni beklenen ve algilanan hizmet
kalitesi diizeyidir. Arastirmanin bagimsiz degiskenleri ise egitim bolgesi, beceri egitimi aldigi
isletmelerin tiiri ve meslek lisesi tercih sebebidir. Arastirmada 430 6grenciye anket dagitimi
gerceklestirilmistir. Parasuraman, Berry ve Zeithaml tarafindan ortaya g¢ikarilan SERVQUAL 0lgegi
isletmelerde beceri egitimine adapte edilerek aragtirmada kullanilmistir.

Aragtirmanin verileri tesadiifi olarak secilen derslerde, ilgili dersin hocasi esliginde arastirmaci
tarafindan gerekli agiklamalar yapilarak 6grencilerden anketin cevaplandirilmasi istenmistir.

4.3.4. Arastirmanin Veri Toplama Araci

Aragtirmada veri toplama araci olarak, Parasuraman, Berry ve Zeithaml tarafindan ortaya ¢ikarilan
SERVQUAL o6l¢egi, isletmelerde beceri egitimine adapte edilerek kullaniimistir.

Arastirmanin veri toplama araci olarak kullanilacak anket formu ii¢ asamadan olugsmaktadir. Anket
formunda katilimcilardan;

- Ik boliimde isletmelerde beceri egitimi goren dgrencilerin demografik 6zelliklerine iliskin sorulart
cevaplandirmalari istenmistir.

- Ikinci boliimde lise son simif muhasebe ve finansman alaninda isletmelerde beceri egitimi gdren
ogrencilerin, isletmelerde aldiklar1 egitimden beklentilerinin Sl¢iimil igin, ankette yer alan 22 adet
ifadeyi, 5°li Likert Olgegi (1= Kesinlikle Katilmiyorum, 5= Kesinlikle Katiliyorum) yardimiyla
degerlendirmeleri istenmistir.

- Ugiincii boliimde ise lise son smif muhasebe ve finansman alaninda isletmelerde beceri egitimi géren
ogrencilerin, isletmelerde aldiklar1 egitimden algilarinin 6l¢iimii i¢in, ankette yer alan 22 adet ifadeyi,
5’li Likert Olgegi (1= Kesinlikle Katilmiyorum, 5= Kesinlikle Katiliyorum) yardimiyla
degerlendirmeleri istenmistir.

Arastirmada kullanilan 22 soru onermeli SERVQUAL olgeginin orijinalinden adapte edilerek
hazirlanmig olan boyutlar1 ve bu boyutlarin beklenti 6lgegi soru ifadeleri ve algi 6l¢egi soru ifadeleri
Ek’de yer almaktadir.

Arastirmanin uygulanacagi liseler icin MEB Mesleki ve Teknik Egitim Genel Miudiirliigt ile gerekli
yazismalar saglanarak izinler alinmustir. 1lgili liselerle iletisim saglanarak dgretmenler ve idarecilerden
randevu alinmistir. Anket formunun nasil doldurulacagi konusunda formda agiklamalar bulunmasina
ragmen hatali cevaplamalar1 6nleyebilmek icin 6grencilere anket dagitimi gerceklestirilirken gerekli
aciklamalar sesli olarak ilgili arastirmaci tarafindan siniflarda yapilmistir. Anket formunun samimi ve
dogru sekilde cevaplanabilmesi igin katilimcilardan kimlik bilgileri istenmemistir. Toplam cevaplanmis
anket sayis1 430 veri analizine tabi tutulan anket sayis1 ise 426 olmustur.

4.3.5. Veri Analiz Yontemleri

Arastirma verilerinin degerlendirilmesinde SPSS Paket programi kullanilmistir. Aragtirmada uygulanan
analizler Giivenirlik analizi, Korelasyon analizi ve ANOVA testidir.

4.4. Arastirmamin Bulgular ve Hizmet Kalitesi Degerlerinin Analizi

Arastirmadan elde edilen verilerin ne kadar giivenilir oldugunu belirlemek i¢in 6ncelikle giivenilirlik
analizi yapilmistir. Aragtirmaya dahil olan katilimeilari ilk olarak demografik 6zellikleri incelenmistir.
Daha sonra her bir degiskenle ilgili olarak beklenti ve alg1 diizeyleri i¢in anlamli farkliliklar incelenmis
p<0,05 diizeyindeki farkliliklar anlaml1 kabul edilmistir. Ayrica katilime1 6grencilerinin beklenti ve algi
diizeyleri belirlenerek kiyaslamasi yapilmistir.

Giivenirlik Analizi

Elde edilen verilerin ne kadar giivenilir oldugunu belirlemek i¢in giivenilirlik analizi yapilmistir. Buna
gore; Ogrenci Beklentileri I¢in Giivenirlik Analizi i¢in Cronbach's Alpha 0,923 ve Ogrenci Algilari I¢in
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Giivenirlik Analizi Cronbach's Alpha 0,956 degerleriyle olduk¢a giivenilir ¢ikmistir. Alpha degerinin
1’e yakin olusu 6lgegin giivenilir oldugunu gostermektedir.

Demografik Bulgular

Orneklem kapsaminda yer alan dgrencilerin egitim bolgesi, beceri egitiminin alindigi kurum, meslek
lisesi tercih sebebi degiskenleri diizenlenen anket formunda yer alan sorular ile belirlenmis ve bu
sorulardan alinan verilere gore dagilimlar ¢ikarilmistir. Daha sonra buradaki dagilimlarla beklenti ve
alg1 diizeyleri arasinda iliski olup olmadigi test edilmistir.

Arastirma toplam 5 okulda 426 6grenciyle gergeklestirilmistir. Katilimmn %17°si(73 Ogrenci) Ege
bolgesinden, %33°1i(139 Ogrenci) I¢ Anadolu boélgesinden, %50’si(214 6grenci) ise Marmara
bolgesinden gergeklesmistir.

Ogrencilerin beceri egitimi aldiklar1 kurum degiskenine gore dagilimma bakildiginda ankete katilan
ogrencilerin %31 oraniyla toplam 132 &grencinin en fazla 6zel sektorde beceri egitimi aldiklari
goriilmektedir. Ikinci sirada %21 oranryla kamu kuruluslarinda beceri egitimi alan toplam 88 6grenci
oldugu ve bunu %20 oraniyla karma kuruluslarda beceri egitimi alan 84 G&grenci takip etmektedir.
Bankada ve muhasebe biirosunda beceri egitimi alan(staj) 6grenci sayis1 61 olarak belirlenmistir. Ankete
katilan toplam Ogrenci sayisinin %14’ bankada ve yine %14’{i muhasebe biirosunda beceri egitimi
almaktadirlar. Beceri egitiminin en az alindig1 kurulus banka ve muhasebe biirolaridir.

Ogrencilerin mesleki lisesi tercih sebebi degiskenine gore dagiliminda, liseyi bitirip iiniversiteye devam
etmek isteyenlerin oran1 %37 ile 156 6grencidir. Yine {iniversite sinavini diisiinlip basarili olamadigi
takdirde boliimiiyle ilgili bir iste calismak isteyenlerin oran1 %36 ile 152 6grencidir. Sadece boliimiiyle
ilgili bir iste caligmak icin meslek lisesini tercih edenlerin orani ise %11 ile 48 6grencidir. Sadece lise
diplomasi almak amaciyla meslek lisesini tercih edenlerin orani ise %10 ile 46 6grenci ve %6 oraniyla
da 24 6grenci anne-babasinin meslek lisesine gitmesini isteyenlerden olugsmaktadir.

Ogrencilerin Egitim Bolgesi ve Beceri Egitimi Aldiklari Kurum (Banka, Muhasebe Biirosu, Kamu
kurulusu, Ozel sektdr, Karma) Degiskenlerine Gore Dagilimina bakildiginda; Ege bolgesinde en ¢ok
beceri egitimi aliman kurulus bolge icerisindeki %42 oramiyla kamu kuruluslaridir. I¢ Anadolu
bolgesinde %27 oraniyla ve Marmara bolgesinde %40 oraniyla en ¢ok beceri egitimi alinan kuruluglarin
0zel sektor oldugu goriilmektedir.

Ogrencilerin Egitim Bolgesi ve Meslek Lisesi Tercih Sebebi (Sadece Lise Diplomas: Almak, Anne-
Babamin Meslek Lisesine Gitmemi Istemesi, Liseyi Bitirip Boliimiimle Ilgili Bir Iste Calismak, Liseyi
Bitirip Universite Sinavinda Basarili Olamazsam Béliimiimle ilgili Bir Iste Calismak, Liseyi Bitirip
Universiteye Devam Etmek) Degiskenine Gére Dagilimina bakildiginda; Ege bolgesinde en cok meslek
lisesini tercih edenlerden % 37’si sadece lise diplomasi almak amacryla meslek lisesini tercih etmistir.
I¢ Anadolu bélgesi dgrencilerinin cogunun mesleki lisesi tercih etmelerinin sebebi %45 oraniyla liseyi
bitirip iiniversite sinavinda basarili olamadiklar1 takdirde boliimleriyle ilgili bir iste ¢alismak olarak
belirlenmistir. Anket formlarinda Marmara bolgesindeki 6grencilerin meslek lisesi tercih sebebine
bakildiginda en ¢ok %48 oraninda liseyi bitirip liniversiteye devam etmek istediklerini belirtmislerdir.

Ogrencilerin beceri egitimi aldiklart kurum ve meslek lisesi tercih sebebi degiskenine gore dagilimina
bakildiginda; Bankada beceri egitimi alan dgrencilerin %33’ liseyi bitirip liniversite sinavinda basarili
olamazsam boliimiimle ilgili bir iste galismak istediklerini ve yine %33 {iniin liseyi bitirip tiniversiteye
devam etmek istedikleri goriilmektedir. Muhasebe biirosunda beceri egitimi alan 6grenciler igerisinde
en c¢ok liseyi bitirip tiniversiteye devam etmek isteyenler %36 oranindadir. Kamu kuruluslarinda liseyi
bitirip liniversite sinavinda basarili olamazsam boliimiiyle ilgili bir iste calismak isteyenlerin orant %
36, Ozel sektorde %41 ile liseyi bitirip iiniversiteye devam etmek olarak belirlenirken karma
kuruluslarda en yiiksek %43 oraniyla liseyi bitirip liniversite sinavinda basarili olamazsam boliimiimle
ilgili bir iste calismak olarak belirlenmistir

Korelasyon Analizi

Beklenti ve Alg1 Degiskenleri arasindaki iligkiyi belirlemek i¢in korelasyon analizi yapilmistir. Beklenti
boyutlarinin kendi aralarinda orta ve yiiksek kuvvette bir iligki oldugu goriilmiistiir. Alg1 boyutlarinin
da kendi aralarinda orta ve yiiksek kuvvette pozitif yonde bir iliski oldugu tespit edilmistir.
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ANOVA Testi
Yapilan ANOVA testi sonuglari agagidaki tablolarda sunulmaktadir.

Ogrencilerin hizmet kalitesi beklentileri ile beceri egitiminin alindig1 kurum arasinda p degerleri tamami
0,05’den yiiksek oldugundan anlamli bir farklilik ¢ikmamistir. Bu durum Tablo 5°de sunulmaktadir.

Tablo 5: Beceri Egitimi Aldiklar1 Kurum i¢in Beklenti ANOVA Testi

Beklenti Boyutlar: KT Sd | KO F p
Gruplar arasi 497 4 124 (1,089 |,361
Fiziksel Beklenti Gruplar i¢i 48,057 [421],114
Genel 48,554 | 425
Gruplar arast ,307 4 ,077 | ,579 ,678
Giivence Beklenti Gruplar i¢i 55,766 |421|,132
Genel 56,073 | 425
Gruplar arast 224 4 ,056 |,386 ,819
Heveslilik Beklenti Gruplar i¢i 61,131 |421|,145
Genel 61,355 |425
Gruplar arast 767 4 ,192 (1,758 |,136
Duyarhlik Beklenti Gruplar i¢i 45958 |[421 1,109
Genel 46,725 | 425
Gruplar arast 546 4 ,137 | ,966 426
Giivenilirlik Beklenti | Gruplar ici 59,485 |421|,141
Genel 60,032 | 425

Bu durum beklentilerin beceri egitiminin alindigr kuruma gore degisiklik gostermedigini isaret
etmektedir.

Ogrencilerin hizmet kalitesi beklentileri ile egitim bdlgeleri arasinda p degerlerinin tamami 0,05°den
yiiksek oldugundan anlamli bir farklilik bulunamamistir. Bu durum Tablo’6 da sunulmaktadir.

Tablo 6: Egitim Bolgesi i¢in Beklenti ANOVA Testi

Beklenti Boyutlari KT Sd | KO F p
Gruplar arasi ,012 2 ,006 | ,051 ,950
Fiziksel Beklenti Gruplar igi 48,542 | 423 | ,115
Genel 48,554 | 425
Gruplar arasi 410 2 1,205 1,560 | ,211
Giivence Beklenti Gruplar igi 55,662 | 423 | ,132
Genel 56,073 | 425
Gruplar arasi ,339 2 |,170 | 1,176 | ,310
Heveslilik Beklenti Gruplar igi 61,016 | 423 | 144
Genel 61,355 | 425
Gruplar arasi ,234 2 |,117 | 1,066 | ,345
Duyarhhk Beklenti Gruplar igi 46,491 | 423 | ,110
Genel 46,725 | 425
Gruplar arasi ,025 2 |,012| ,087 | 917
Giivenilirlik Beklenti Gruplar igi 60,007 | 423 | ,142
Genel 60,032 | 425

Ogrencilerin beklentileri ile egitim bolgesi arasinda anlamli bir farklilik ¢ikmamis olmasi, beceri
egitiminden beklentilerin bolgelere gore farklilagsmadigi sonucunu gostermektedir.

Ogrencilerin hizmet kalitesi beklentileri ile 6grencilerin meslek lisesini tercih etme sebepleri arasinda p
degerlerinin tamami 0,05°den yiiksek oldugundan anlamli bir farklilik bulunamamistir. Bu durum Tablo
7’ de sunulmaktadir.
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Tablo 7: Meslek Lisesi Tercih Sebebi I¢in Beklenti ANOVA Testi

Beklenti Boyutlar: KT Sd | KO F p
Gruplar arasi ,993 4 ,248 2,197 |,069
Fiziksel Beklenti Gruplar ici 47,561 |421 |,113

Genel 48,554 | 425

Gruplar arasi ,215 4 ,054 |,404 |,805
Giivence Beklenti Gruplar i¢i 55,858 [421 |,133

Genel 56,073 | 425

Gruplar arasi 1,174 |4 ,294 | 2,053 |,086
Heveslilik Beklenti Gruplar i¢i 60,181 |421 |,143

Genel 61,355 |425

Gruplar arasi 273 4 ,068 |,619 |,649
Duyarhlik Beklenti Gruplar igi 46,452 | 421 |,110

Genel 46,725 | 425

Gruplar arasi 1,329 |4 ,332 | 2,383 |,051
Giivenilirlik Beklenti | Gruplar i¢i 58,703 |421 |,139

Genel 60,032 |425

Ogrencilerin beklentileri ile meslek lisesi tercih sebepleri arasinda anlamli bir farklilik ¢tkmamis olmast,
beceri egitiminden beklentilerin meslek lisesi tercih sebeplerine gore farklilasmadigi sonucunu
gostermektedir.

Beceri Egitimi Aldiklar1 Kurum degiskenine gore yapilan Algt ANOVA Testinde Fiziksel alg
(p=0,009<0,05), Giivence algi(p=0,002<0,05), Heveslilik algi(p=0,008< 0,05) boyutunda anlamli bir
fark varken Giivenilirlik algi(p=0,065>0,05) ve Duyarlilik alg1 (p=0,195>0,05) boyutlarinda anlamli bir
fark yoktur. Bu durum Tablo 8’de goriilmektedir.

Tablo 8: Beceri Egitimi Aldiklart Kurum igin Algt ANOVA Testi

Alg1 Boyutlari KT Sd | KO F p
Gruplar arasi 17,150 |4 4,287 | 3,426 |,009
Fiziksel Alg1 Gruplar i¢i 526,891 (421 | 1,252
Genel 544,041 | 425

Gruplar arasi 10,609 |4 2,652 (2,230 |,065
Giivenilirlik Algi Gruplar i¢i 500,736 | 421 | 1,189

Genel 511,345 | 425

Gruplar arasi 19,654 |4 4913 |4,286 |,002
Giivence Alg: Gruplar ici 482,662 | 421 |1,146

Genel 502,316 | 425

Gruplar arasi 18,047 |4 4,512 | 3,466 |,008
Heveslilik Algi Gruplar i¢i 548,012 | 421 | 1,302
Genel 566,059 | 425
Gruplar arasi 7,639 4 1,910(1,517 |,196
Duyarhhk Algi Gruplar igi 529,934 421 | 1,259
Genel 537,573 | 425

Egitim bolgesi degiskeni agisindan yapilan Algt ANOVA Testinde 6grencilerin algilarinda anlamli bir
fark bulunmustur: Egitim bolgesi degiskenine gore yapilan ANOVA Testinde Fiziksel algi
(p=0,000<0,05), Giivenilirlik algi(p=0,000<0,05), Giivence algi(p=0,000<0,05), Heveslilik
alg1(p=0,000<0,05) ve Duyarlilik alg1 (p=0,000<0,05) boyutlarinda anlaml bir fark vardir. Dolayisiyla
tiim boyutlarda anlaml bir fark bulunmustur. Bu durum Tablo 9°da goériilmektedir.
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Tablo 9: Egitim Bélgesi Icin Algit ANOVA Testi

Alg1 Boyutlari KT Sd KO F p
Gruplar aras1 | 107,372 |2 53,686 |52,005|,000
Fiziksel Alg1 Gruplar igi 436,669 |[423 |1,032
Genel 544,041 |425
Gruplar aras1 | 44,655 2 22,328 |20,237|,000
Giivenilirlik Alg: Gruplar ici 466,690 |[423 [1,103
Genel 511,345 |425
Gruplar aras1 | 56,771 2 28,386 |26,949 | ,000
Giivence Algi Gruplar ici 445544 | 423 |1,053
Genel 502,316 |425
Gruplar aras1 | 58,496 2 29,248 |24,375|,000
Heveslilik Algi Gruplar ici 507,563 |423 |1,200
Genel 566,059 |425
Gruplar aras1 | 56,067 2 28,034 |24,627 |,000
Duyarhhk Algi Gruplar ici 481,505 423 [1,138
Genel 537,573 | 425

Meslek Lisesi Tercih sebebi degiskenine gore yapilan Algt ANOVA Testinde Fiziksel algi
(p=0,098>0,05) boyutunda anlamli bir fark yokken, Giivenilirlik algi(p=0,046<0,05), Giivence
algi1(p=0,009<0,05), Heveslilik algi(p=0,002<0,05) ve Duyarlilik alg1 (p=0,043<0,05) boyutlarinda
anlamli bir fark vardir. Bu durum Tablo 10’da goriilmektedir.

Tablo 10: Meslek Lisesi Tercih Sebebi Igin Algt ANOVA Testi

Alg1 Boyutlari KT Sd KO F p
Gruplar aras1 | 9,996 4 2,499 1,970 |,098
Fiziksel Algi Gruplar ici 534,045 |421 |1,269
Genel 544,041 | 425

Gruplar arast | 11,589 4 2,897 2,441 |,046
Giivenilirlik Algi Gruplar ici 499,756 |421 |1,187
Genel 511,345 |425
Gruplar aras1 | 15,805 4 3,951 3,419 |,009
Giivence Alg1 Gruplar ici 486,511 |421 |1,156
Genel 502,316 |425
Gruplar aras1 | 21,649 4 5,412 4,185 |,002
Heveslilik Alg1 Gruplar ici 544,409 |421 |1,293
Genel 566,059 |425
Gruplar aras1 | 12,397 4 3,099 2,485 |,043
Duyarhhk Algi Gruplar ici 525,175 421 |1,247
Genel 537,573 | 425

Ogrencilerin Mesleki Lisesi Tercih Sebebi (Sadece Lise Diplomasi Almak, Anne-Babamin Meslek
Lisesine Gitmemi Istemesi, Liseyi Bitirip Boliimiimle Ilgili Bir Iste Calismak, Liseyi Bitirip Universite
Smavinda Basarili Olamazsam Béliimiimle ilgili Bir iste Calismak, Liseyi Bitirip Universiteye Devam
Etmek) degiskenine gore; anlamli fark bulunan boyutlarda; Anne babasinin istegi ile gelen dgrencilerin
diger nedenlerle meslek lisesini tercih eden 6grencilere gore tercihi en dnde ¢ikmistir.

Caligmanin bu kisminda hizmet kalitesi beklenti ve algi degerlerinin karsilastirilmasi yapilmaya
calisilmistir. Asagida Tablo 11°de hizmet kalitesi boyutlarinda 6grencilerin beklentileri ve algilar
arasinda fark sunulmaktadir.
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Tablo 11: Faktorler igin Beklenti ve Algi Farki

Hizmet Kalitesi Boyutlar N | Minimum | Maximum| Ort. | Std. Sapma
Duyarhilik Fark 426 -1,00 4,00 1,5056 1,14634
Fiziksel Fark 426 -,75 4,00 ,9043 1,12594
Giivenilirlik Fark 426 -1,00 4,00 1,4376 1,13075
Giivence Fark 426 -1,00 4,00 1,1843 1,10097
Heveslilik Fark 426 -1,00 4,00 1,2934 1,17980

Duyarlilik, fiziksel, giivenirlik, giivence, heveslilik boyutlarinda 6grencilerin algilar1 ve beklentileri
arasinda olumsuz yénde bir fark ortaya ¢ikmustir. Ogrencilerin beklentilerini karsilayacak diizeyde
faktorler gergeklesmemistir. En ¢ok karsilanmayan faktorlerin duyarlilik boyutunda oldugu sonucuna
ulasilirken bunu sirasiyla giivenilirlik, heveslilik, giivence ve fiziksel boyutlar takip etmektedir.

Yapilan aragtirmada Beceri egitiminin alindigi kurum agisindan tiim boyutlar dikkate alindiginda
beklenti ve algi arasindaki en yiiksek farkin (6grenci beklentilerinin en az karsilandigi boyut)
“duyarlilik” boyutunda; en az farkin (6grencilerin beklentilerinin en fazla karsilandig1 boyut) “fiziksel”
boyutta oldugu gézlenmistir.

Duyarlilik boyutunda “isletme calisanlar1 6grenci taleplerini géz oniine almalidir, egitici personelin
hitabet ve iletisim becerisi yeterli diizeyde olmalidir, stajyerlere ¢alismalarinin karsiligi ticret zamaninda
O0denmelidir, aldigim ticret masraflarimin karsilanmasint saglamalidir, isletme stajyerleri ucuz isgiicii
olarak gérmemelidir” ifadeleri yer almaktadir.

Fiziksel boyuttaki ifadeler ise “isletmenin fiziki yapilar1 (binanin i¢ ve dig goriiniimil, temizligi, ulagimi
vb.) mesleki egitim i¢in uygun olmalidir, igletmelerde bulunan makine, techizat ve donanimlar
ogrencilerin mesleki egitimleri i¢in yeterli olmalidir, staj yapan oOgrenciler isletmenin sosyal
imkanlarindan (yemek, ulasim vb.) yararlanmalidir, ¢aligsanlar diizgiin goriiniislii, temiz ve bakimli
olmalidir”.

Asagida Tablo 12 ise beceri egitiminin alindig1 kurum degiskeni agisindan alg1 ve beklenti boyutlar
arasindaki farklar sunulmaktadir.

Tablo 12: Beceri Egitimi Aldiklar1 Kurum Degiskeni A¢isindan Algi ve Beklenti Boyutlar1 Arasindaki Farklar

Creegs s o Fiziksel | Giivenilirlik | Giivence | Heveslilik | Duyarhhk

Beceri Egitiminin Alindig1 Kurum Fark Fark Fark Fark Fark
Ort. 1,19 1,73 1,47 1,67 1,67

Banka N 61 61 61 61 61
Std. Sapma 1,16 1,18 1,04 1,2 1,12

Ort. 0,59 1,12 0,91 1,0 1,28

Muhasebe Biirosu N 61 61 61 61 61
Std. Sapma 0,9 0,97 0,93 1,05 1,01

Ort. 0,86 1,43 1,15 1,34 1,59

Kamu Kurulusu N 88 88 88 88 88
Std. Sapma 0,97 1,04 1,00 1,09 1,07

Ort. 0,7 1,35 1,00 1,14 1,37

Ozel Sektor N 132 132 132 132 132
Std. Sapma 1,05 1,06 1,07 1,13 1,09

Ort. 1,13 15 1,5 1,42 1,67

Karma N 84 84 84 84 84
Std. Sapma 1,40 1,33 1,28 1,33 1,36

Ort. 0,9 1,43 1,18 1,29 1,50

Toplam N 426 426 426 426 426
Std. Sapma 1,12 1,13 1,10 1,17 1,14
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Beceri egitiminin alindigr kurum degiskeni agisindan algi ve beklenti boyutlar1 arasindaki farklara
bakildiginda: Beceri egitiminin alindig1 kurum degiskeninde fiziksel boyuta gore beklenti ve algida en
cok olusan fark 1,19 oraniyla bankada beceri egitimi(staj) yapan 6grencilerdedir. Fiziksel beklentilerin
en ¢ok kargilanmadig1 Beceri egitiminin alindigi kurum bankalardir.

Beceri egitiminin alindigr kurum degiskeninde giivenilirlik boyutuna gore beklenti ve algida en ¢ok
olusan fark 1,73 oramiyla bankada staj yapan Ogrencilerdir. Giivenilirlik beklentilerinin en g¢ok
karsilanmadig1 Beceri egitiminin alindigi kurum bankadir.

Beceri egitiminin alindig1 kurum degiskeninde giivence boyutuna gore beklenti ve algida en ¢ok olusan
fark 1,5 oranryla karma kuruluglarda staj yapan 6grencilerdir. Giivence boyutunda beklentilerin en ¢ok
karsilanmadig1 Beceri egitiminin alindig1 kurum karma kuruluglardir.

Beceri egitiminin alindig1 kurum degiskeninde heveslilik boyutuna gore beklenti ve algida en ¢ok olusan
fark 1,67 oraniyla bankada staj yapan oOgrencilerdir. Heveslilik boyutunda beklentilerin en g¢ok
karsilanmadig1 Beceri egitiminin alindig1 kurum bankalardir.

Beceri egitiminin alindig1 kurum degiskeninde duyarlilik boyutuna gore beklenti ve algida en ¢ok olusan
fark 1,67 orantyla bankada ve karma kuruluslarda staj yapan Ogrencilerdir. Duyarlilik boyutunda
beklentilerin en ¢ok karsilanmadigi Beceri egitiminin alindig1 kurum bankalar ve karma kuruluglardir.

Yapilan analizler sonucunda meslek lisesi Ogrencilerinin kaliteli bir beceri egitimine ydnelik
beklentilerinin tiim boyutlar dikkate alindiginda beklentilerin en az karsilandigi kurum bankalardir.

Beceri egitiminin alindigi kurum degiskenine gore beklentilerin en az karsilandigi boyutlara
baktigimizda bankalarda giivenilirlik boyutu oldugu goriilmektedir. Giivenilirlik boyutunda yer alan
ifadelere baktigimizda “okul isletme arasinda isbirligi olmalidir, okulda edindigimiz mesleki bilgileri
isletmede uygulama imkanimiz olmalidir, mesleki egitim siirecinde alanim ile ilgili islerde ¢alismaliyim,
yaptigim staj mesleki acidan kendime giivenimi artirmalidir, yaptigim staj mezuniyet sonrasi is
yasamimda basarili olmamda katki saglamalidir” ifadeleri yer almaktadir. Muhasebe biirolarinda, kamu
kuruluslarinda, 6zel sektérde ve karma kuruluslarda duyarlilik beklenti boyutunun en az karsilandigi
boyut oldugu sonucuna ulasilmistir. Duyarlilik boyutunda ise “isletme ¢alisanlar1 6grenci taleplerini géz
Oniline almalidir, egitici personelin hitabet ve iletisim becerisi yeterli diizeyde olmalidir, stajyerlere
caligmalarinin karsilig1 iicret zamaninda 6denmelidir, aldigim iicret masraflarimin kargilanmasini
saglamalidir, isletme stajyerleri ucuz isgiicii olarak gérmemelidir” ifadeleri yer almaktadir.

5.  SONUC VE ONERILER

Diinya’da is piyasasinin ihtiya¢ duydugu niteliklerde isgiicliniin, farkli sistemlerle saglandigi
goriilmektedir. Uyguladiklar1 egitim sistemleriyle isttihdami saglayabilen {ilkelerde, mesleki egitimin
ogrenciler tarafindan yogun sekilde tercih edildigi goriilmektedir. istihdamin saglanmasi mesleki
egitime talebi artiracaktir. Bunun yaninda mesleki egitimin yayginlastirilmasina yonelik olarak;
toplumsal statiisiiniin iyilestirilmesi c¢abalar1 ve okullarda verilen meslege yonelik rehberlik
hizmetlerinin nemi de yadsinamaz. Ogrencilerin kendilerini tanimalar1 ve segtikleri meslegi severek
yapabilmeleri i¢in okullardaki rehberlik hizmetlerine biiyiik gorevler diismektedir.

Mesleki ve teknik egitimde teori ve uygulama egitimlerini geleneksel egitim modelleriyle tamamlayip
mezun olan 6grenciler, yeni egitim modellerinde yer alan; ana dilde iletisim, baska bir dilde iletisim,
temel matematik, bilim ve teknoloji yetkinlikleri, dijital yetkinlik, 6grenmeyi 6grenmek, kisilerarasi ve
sivil yetkinlikler, girisimcilik ve kiiltiirel diga vurum olarak sayilan sekiz anahtar yetkinlige sahip
olmadiklarindan, teknoloji cagindaki sektorlerin ihtiyaglarini karsilayamamaktadirlar. Dolayisiyla
mesleki egitim mezunlarinin istihdaminda artig saglanamamaktadir. Bu da mesleki egitime talebi
azaltmaktadir. Ogretme sekli ve dgretilenlerin teknoloji ¢agmi yakalayamamus, eskimis bilgi tabanli
olmasi tilkeler i¢in mesleki egitimi biiylik bir mesele haline getirmistir.

Hizmet kalitesini artirabilmesi i¢in her bir mesleki ve teknik ortadgretim kurumunun biinyesinde
barmdirdigr alan/dal programlarma uygun sekilde, isletmelerde yapilacak olan beceri egitim
hizmetlerini de dikkate alarak vizyon ve misyonlarinda yenilikler yapmasi gerekmektedir.

Egitim hizmetlerinde kaliteyi saglamak ve artirmak isteyen egitim hizmeti sunumunu yapan kurum ve
isletmelerin, hizmette kaliteyi saglayabilmeleri i¢in hizmetten memnuniyet ve memnuniyetsizligi
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doguran unsurlar1 miisteri bakis agisiyla belirlemeleri gerekmektedir. Egitimde kalitenin yonetilebilmesi
icin miisteri konumundaki 6grencilerin hizmetten beklentilerinin neler oldugu ve hizmet sunumu sonrasi
algilarinin belirlenmesi gerekmektedir. Yapilan arastirmalar sonucunda hizmet kalitesi boyutlar1 ve
olgiim modelleri gelistirildigi goriilmektedir. Bu modellerden SERVQUAL Olgegiyle hizmet kalitesini
Olcen ulusal ve uluslararasi bir¢ok caligma bulunmaktadir. Daha 6nce egitim hizmetlerinde kalitenin
olgiilmesinde  SERVQUAL Olgeginin kullanilmis olmasi ve Ogrencilerin beceri egitiminden
beklentilerinin de neler oldugunun bilinmesi i¢in Parasuraman, Berry ve Zeithaml tarafindan gelistirilen
bu yontem arastirmamizda 6l¢ek olarak kullanilmaistir.

Aragtirmada; mesleki ve teknik ortadgretimde muhasebe finansman alaninda 12. smifta segtikleri
alan/dala yonelik isletmelerde beceri egitimi alan dgrencilerin, beceri egitimi hizmetlerine yonelik
beklentilerinin ve algi diizeylerinin Olciilmesi amacglanmistir. Arastirmanin degiskeni beklenen ve
algilanan hizmet kalitesi diizeyidir. Arastirmanin bagimsiz degiskenleri ise egitim bolgesi, beceri
egitimini aldif1 isletme tiirii, meslek lisesi tercih sebebidir. Arastirmada SERVQUAL Olgegi
isletmelerde beceri egitimi hizmetlerine adapte edilerek kullanilmistir. Milli Egitim Bakanlig1 Mesleki
ve Teknik Egitim Genel Miidiirliigii’'nden gerekli izinler alinarak 6grencilere 430 adet anket uygulanmis
ve 426 adeti arastirmaya dahil edilmistir. Anketin birinci boliimiinde 6grencilerin demografik
ozelliklerinin  arastirilmasidir. Ikinci bdliimde &grencilerin  isletmelerde aldiklar1 egitimden
beklentilerini dlgmeye yonelik ifadeleri cevaplamalart istenmis ve iigiincii boliimde ayni ifadeler ile
algilar1 Olciilmeye calisilmistir. Anket verilerinin degerlendirilmesinde SPSS Paket programi
uygulanmistir. Veri analiz sonuglarindan yararlanilarak, 6grencilerin beklenti ve algilar1 arasinda
farklilik bulunan boyutlarm tespit edilerek giderilebilmesi ic¢in ¢0ziim Onerilerinin getirilmesi
hedeflenmistir.

Arastirmadan elde edilen verilerin ne kadar giivenilir oldugunu belirlemek i¢in dncelikle gilivenilirlik
analizi yapilmistir. Giivenilirlik analizi sonucu isletmelerde beceri egitimi 6grenci beklenti anketi
(0,923) ve 6grenci algi anketi (0,956) Alpha degerleriyle giivenilir ¢ikmistir. Aragtirmaya dahil olan
katilimceilarin ilk olarak demografik ozellikleri incelenmistir. Beklenti ve algi degiskenleri arasindaki
iligkiyi belirlemek i¢in Korelasyon analizi yapilmis ve katilimcilarin demografik &zelliklerinin
isletmelerde beceri egitimi hizmet kalitesine yonelik algi ve beklentilerinde anlamli bir farklilik
olusturup olusturmadigini tespit etmek icin de ANOVA Testi yapilmistir. Yapilan testte beklenti
kriterleri i¢in anlamli bir farkliligin ¢ikmamasi egitim bolgesi, beceri egitimin aldigi kurum ve meslek
lisesi tercih sebebi degiskenlerinin meslek lisesi Ogrencilerinin beceri egitiminden beklentilerini
etkilemedigini gostermektedir. Ancak hizmet kalitesi algilar1 agisindan incelendiginde Ogrencilerin
algilarmin anlamli derecede farklilik gosterdigi ortaya cikmistir. Beceri egitiminin alindigi kurum
degiskeni acisindan yapilan ANOVA Testinde 6grencilerin algilarinda anlamli bir fark bulunmustur.

Meslek Lisesi Tercih Sebebi i¢in yapilan ANOVA Testinde giivenilirlik, giivence, heveslilik ve
duyarlilik boyutlarinda anlamli bir fark bulunmustur ve Anne-babasinin istegi ile meslek lisesini tercih
eden 6grencilerin bu boyutlarda algilart diger sebeplerle meslek lisesini tercih edenlerden daha fazla
cikmistir. Beklenti ve algi farklarina bakildiginda ise; duyarlilik, fiziksel, giivenirlik, giivence, heveslilik
konularinda &grencilerin algilar1 ve beklentileri arasinda olumsuz yonde bir fark goriilmiistiir.
Ogrencilerin beklentilerini karsilayacak diizeyde faktrler gerceklesmemistir. En ¢ok karsilanmayan
faktorlerin duyarlilik boyutunda oldugu sonucuna ulasilirken bunu sirasiyla giivenilirlik, heveslilik,
giivence ve fiziksel boyutlar takip etmektedir.

Yapilan analizler sonucunda meslek lisesi Ogrencilerinin kaliteli bir beceri egitimine yonelik
beklentilerinin tiim boyutlar dikkate alindiginda beklentilerin en az karsilandigir kurum bankalardir.
Beceri egitiminin alindigi kurum degiskenine gore beklentilerin en az karsilandig1 boyutlara
baktigimizda bankalarda giivenilirlik boyutu oldugu goériilmektedir.

Arastirma Sonuglart Isiginda Isletmelerde Beceri Egitiminde Gorev Alan Paydaslara (Mesleki egitim
kurumlari, isletmeler, egitici personel ve ogretmenlere, vb.) Yonelik Oneriler ise su sekilde sayilabilir;

- Mesleki egitim kurumlari, isletmelerde beceri egitimine tabi tutulan 6grencilerin beceri egitiminden
beklenti ve algilarint kurumsal olarak egitimde kaliteyi artirmak ve varsa sorunlari gidermek,
iyilestirmek icin her yil beceri egitimi baslamadan 6nce dgrencilerin beklentilerini ve egitim sunumu
sonunda algilarii 6lgerek, olusabilecek farklar1 gidermeli ve programlarinda yer alan alanlara gore
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kurum vizyon ve misyonlarina igyeri uygulama egitimleriyle ilgili eklemeler yapmalidirlar. Kaliteli bir
mesleki egitimin alt yapisinin olusturulmasinda ve mesleki egitimin yayginlastiritlmasinda, mesleki
egitim kurumunun vizyonu, mesleki rehberlik hizmetleri, istihdam olanaklar1 ve kurumun popiilerligi
etkili olmaktadir.

- Isletmelerde beceri egitimi dgrencileri istihdama hazirlayan siireg olarak kabul edilirse bu egitimin
yeterliliklerinin belgelendirilmesi yani mesleklerini icra edebilmeleri igin sertifikalandirilmasi
gerekmektedir. Bu sekilde 6grencilerin meslege yonelik becerileri belgelendirilmis ve igverenlere ige
alimlarda seffaflik saglanmis olacaktir.

- Ogrencilerin, mesleki egitim kurumlarinda gorevli 6gretmenleri tek tek tanimalarinin miimkiin
olmadigimi disiiniiliirse, bu se¢imin aslinda liselerin hizmet kalitesi, imkanlar1 ve mezun olunduktan
sonraki istihdam olanaklar dikkate almarak yapildig1 sdylenebilir. Dolayisiyla mesleki egitime talebi
artirmak icin mezunlarin istthdami saglanmali, mesleki egitimin toplumsal statiisii iyilestirilmeli,
mesleki egitime yonelik rehberlik calismalarina hiz verilmelidir.

- Egitim hizmetlerinde kaliteyi artirmak isteyen egitim hizmeti sunumunu yapan mesleki egitim
kurumlarinin ve mesleki egitimin uygulamada bir pargasi olan isletmelerin hizmette kaliteyi
saglayabilmeleri i¢in miisteri konumundaki 6grencilerin beceri egitimi donemi Oncesi hizmetten
beklentilerini ve beceri egitimi sonunda da algilarint SERVQUAL Y 6ntemiyle 6l¢meleri dnerilebilir.

- Kaliteli bir mesleki egitim i¢in mesleki egitim kurumlariin bolgesel gelismislik farklar1 da dikkate
alinarak alan/dal cesitliligine uygun sekilde isletmelerde beceri egitimi programlarinda gilincellemeler
yapilmalidir.

- Beceri egitiminde istenilen kaliteye ulasabilmek i¢in teknolojik yenilikler ile donatilmis ve teorik
bilgilerin uygulanabilecegi isyerlerinin 6ncelikli olarak tercih edilmesi gerekmektedir.

- Okul / sanayi arasinda isbirliginin saglanmasi isletmelerde beceri egitimi hizmetlerinin olmasi gereken
kosullarda gerceklesmesine imkan tanir.

- Isletmelerde beceri egitimi hizmetlerinde gérev ve sorumlulugu olan kisi ve kurumlar Mevzuatta
maddeler halinde belirlenmistir. Bu gorev ve sorumluluklarin gerektirdigi sekilde yerine getirilebilmesi
icin tegvik edici uygulamalarin yapilmasi gergeklestirilebilir.

- Ogrencilerin isletmelerde beceri egitimi deneyimleri ile meslege 6zgii tecriibeler kazanmalarmin
yaninda, elestirel diigiinebilme, kendini ifade edebilme ve sorgulama yetenegine sahip bireyler olarak
yetistirilmesi i¢in egitim ve 6gretim programlarinda degisikliklerin yapilmasi gerekmektedir.

- 3308 say1l1 Kanunda beceri egitimi alan 6grencilere en az ddenecek iicretin nasil tespit edilecegi yer
almaktadir. Isletmeler kanunda belirtilen sekilde beceri egitimi alan &grencilere galigmalarmin
karsiliginda 6deme yapmakta olmalarina karsin Ogrenciler tarafindan bu tutarin ihtiyaglarini
karsilamada yeterli olmadig1 belirtilmistir. Ogrencilerin beklentilerinin bu yonde de karsilanmadigi
goriilmektedir. Meslek liselerinin tercih sebebi olabilmelerinin 6n kosulu 6grencilerin beklentilerini ve
algilarin1 karsilamaktan gegmektedir ve bu konuda iyilestirmeler yapilabilir.

- Egitim hizmeti alaninda gorevler {istlenmis isletmelerin; 6grenci taleplerini géz 6niine almasi, egitici
personelleri gorevlendirirken pedagojik egitim almig, iletisim becerisi yeterli diizeyde olan kisiler
arasindan se¢mesi ve hizmette kalitenin Ogrenci tarafindan belirlendigini g6z Oniinde tutmasi
gerekmektedir.

- Mesleki ve teknik liselerin tercih sebebi olabilmeleri i¢in 6grencilerin istek ve ihtiyaglarma cevap
verebilecek sekilde kaliteli hizmet sunabilmeleri gerekmektedir. Meslek liselerinin egitim hizmetlerinde
kaliteyi saglayabilmeleri i¢in 6ncelikle 6grencilerin ihtiyaci olan hizmetlerin hangi 6zellikleri tagimasi
gerektigi ve bu hizmetleri alirken Ogrencilerin nasil bir sunum beklediklerinin iyi bilinmesi
gerekmektedir. Yapilan anket calismalar1 sonucunda 6grencilere yonlendirilen ifadeler dogrultusunda
yapilan korelasyon analizleri ile algilanan ve beklenen hizmet kalitesi boyutlarinin birbiri ile anlaml
iligkide oldugu goriilmiistiir. Hizmet kalitesi beklenti ve algi boyutlarindan biri yiikseldiginde diger
boyutlar1 da artabilecektir.
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3308 say1li Mesleki Egitim Kanunu (1986).

EK;
isletmelerde Beceri Egitimi SERVQUAL Olgeginin Ogrenci Beklentileriyle ilgili Boliimii

Fiziksel Ozellikler

B1 Isletmelerin fiziki yapilar1 (binanin i ve dis griiniimii, temizligi, ulasimi vb.) mesleki egitim i¢in uygun olmalidir
B2 Isletmelerde bulunan makine, techizat ve donammlar 6grencilerin mesleki egitimleri igin yeterli olmalidir
B3 Staj yapan 6grenciler isletmenin sosyal imkanlarindan ( yemek, ulagim vb.) yararlanmalidirlar

B4 Calisanlar diizgiin goriiniislii, temiz ve bakimli olmalidir

Giivenilirlik

B5 Okul- isletme arasinda isbirligi olmalidir

B6 Okulda edindigimiz mesleki bilgileri isletmede uygulama imkanimiz olmalidir

B7 Mesleki egitim siirecinde alanim ile ilgili islerde ¢aligmaliyim

B8 Yaptigim staj mesleki agidan kendime giivenimi artirmalidir

B9 Yaptigim staj mezuniyet sonrasi i§ yagsamimda basarili olmamda katki saglamalidir

Heveslilik

B10 Calisanlar 6grencilerin karsilagtiklar: problemleri hizli bir sekilde ¢ozebilmelidir

B11 Egitici personel mesleki egitimim igin yeterli zaman ayirmalidir.

B12 Usta 6gretici programinda yer alan bilgileri ve becerileri 68rencilere anlayabilecekleri sekilde vermelidir
B13 Staj yaptigim igyerinde is dosyasi hazirlayabilecek yeterli kaynaga ve bilgiye ulagabilmeliyim
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Giivence

B14 Staj yaptigim isletmede egitim birimi bulunmalidir

B15 Egitici personelin bilgi ve becerisi bana isi 6gretmede yeterli olmalidir
B16 Isletme calisanlar saygili, anlayish ve nazik olmalidir

B17 Isletmeler 6grencilerin is kazas1 ve meslek hastaligindan korunmast igin gerekli tedbirleri almalidir
Duyarhlik (Empati)

B18 Stajyerlere ¢alismalarinin karsiligi iicret zamaninda 6denmelidir.

B19 Egitici personelin hitabet ve iletigim becerisi yeterli diizeyde olmalidir
B20 Isletme calisanlar1 6grenci taleplerini goz éniine almalidir

B21 Aldigim iicret masraflarimin karsilanmasini saglamalidir

B22 Isletme stajyerleri ucuz isgiicii olarak gérmemelidir

Isletmelerde Beceri Egitimi SERVQUAL Olceginin Ogrenci Algilariyla flgili Boliimii

Fiziksel Ozellikler

Al Isletmelerin fiziki yapilar1 (binann i¢ ve dis goriiniimii, temizligi, ulasimi vb.) mesleki egitim i¢in uygundur
A2 Isletmelerde bulunan makine, techizat ve donanimlar grencilerin mesleki egitimleri igin yeterlidir

A3 Staj yapan 6grenciler isletmenin sosyal imkanlarindan ( yemek, ulagim vb.) yararlanmaktadirlar

A4 Caliganlar diizgiin goriiniislii, temiz ve bakimlidirlar

Giivenilirlik

A5 Okul- isletme arasinda igbirligi vardir

A6 Okulda edindigimiz mesleki bilgileri igletmede uygulama imkanimiz oldu

A7 Mesleki egitim siirecinde alanim ile ilgili islerde ¢aligtim

A8 Yaptigim staj mesleki agidan kendime giivenimi artirdi

A9 Yaptigim staj mezuniyet sonrasi is yasamimda basarili olmamda katki saglar

Heveslilik

A10 Calisanlar 6grencilerin karsilagtiklar: problemleri hizli bir sekilde ¢ozebilmektedirler

All Egitici personel mesleki egitimim igin yeterli zaman ayirmaktadir

Al2 Usta dgretici programinda yer alan bilgileri ve becerileri 6grencilere anlayabilecekleri sekilde vermektedirler

Al3 Staj yaptigim isyerinde is dosyas1 hazirlayabilecek yeterli kaynaga ve bilgiye ulasabildim

Giivence
Al4 Staj yaptigim isgletmede egitim birimi bulunmaktadir

Al5 Egitici personelin bilgi ve becerisi bana isi 6gretmede yeterlidir

Al6 Isletme calisanlar1 saygili, anlayish ve naziktirler

Al7 Isletmeler 6grencilerin is kazas1 ve meslek hastaligidan korunmas icin gerekli tedbirleri almaktadirlar
Duyarhhik (Empati)

Al8 Stajyerlere ¢aligmalarinin karsilig1 ticret zamaninda 6dendi

A19 Egitici personelin hitabet ve iletigim becerisi yeterli diizeydedir

A20 Isletme calisanlar1 6grenci taleplerini gz 6niine almaktadirlar

A2l Aldigim iicret masraflarimin kargilanmasini sagladi

A22 Isletme stajyerleri ucuz isgiicii olarak gérmiiyor
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