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1. GiRiS

Ulkelerin gelismislik diizeyinin en dnemli gdstergelerinden biri olarak ele alinan egitim, aym zamanda
bireylerin toplumsal ve isgiicii piyasasinda ihtiya¢ duyulan becerilerle donatilmasinda kritik bir rol oynamaktadir.
Egitim, bir yandan bireyleri toplumsal normlara uyum saglayacak ve toplumu ileri tagiyacak becerilerle donatirken
bir yandan da bireylerin isgiicii piyasasinda meslek edinmeleri i¢in gereken verimliligi saglayarak ekonomiye de
katkida bulunur (Berk, 2022). Ulusal ekonomik dnceliklere uygun orta diizey becerilerin ilk olusumuyla es anlamli
hale gelen mesleki ve teknik egitimin tilkelerin ekonomisine olan etkisinin 6nemli oldugu diistiniilmektedir (Guile
ve Unwin, 2019). Diinyadaki egitim sistemlerinin énemli bir pargast olan mesleki ve teknik egitim, insani ve
siirdiiriilebilir kalkinmanin merkezi olarak tanimlanmaktadir (OECD, 2021; Powell ve McGrath, 2019). Isgiicii
piyasasindaki beceri ve ihtiyaclarin siirekli olarak degistigi bir ¢agda Ogrencileri isglicii piyasasinin ihtiyag
duydugu becerilerle donatmak ve yetiskinlere egitim-6gretim firsatlart saglama konusunda mesleki ve teknik
egitim kurumlar1 kayda deger bir yere sahiptir (OECD, 2021). Ulkelerin iiretim ve pazarlardaki rekabet giicii
acisindan mesleki ve teknik egitim giiglii ve belirleyici bir role sahiptir (CEDEFOP, 2009).

Belirli bir meslege veya belirli bir is tiiriine yonelik beceriler gelistirmeyi amaglayan mesleki ve teknik
egitim, mezunlarina is bulmada avantaj saglamanin yaninda ekonominin giiglendirilmesine, issizligin
azaltilmasina ve toplumsal katilimin arttirilmasina da katkida bulunur (CEDEFOP, 2017; CEDEFOP & Education
and Training Foundation [ETF], 2020). Ancak mesleki ve teknik egitimin sagladigi tiim avantajlara ragmen OECD
genelindeki iilkelerin genel egitime kayithi 6grenci oraninin (%56) mesleki ve teknik egitim programlarina kayitl
(%44) dgrencilere gore daha yiiksek olmasi dikkat gekicidir (Berk, 2022). Bir¢ok iilkede genel egitim ile mesleki
egitim arasinda itibar denkligi sorunu vardir. Yine bir¢ok iilkede 6grenciler, aileler, isverenler, meslek kuruluslari
ve iist diizey egitim kurumlarmdaki 6gretim elemanlarinin algisinda mesleki ve teknik egitim genel egitime gore
diisiik bir 6neme sahiptir (Dobrydina vd., 2019). Mesleki ve teknik egitim okullarinin mezunlarinin arasinda beyaz
yakali ¢alisan sayisinin az olmasi, bu programlardan mezun olanlarin daha ¢ok fiziksel aktivite gereken islerde
calistyor olmasi, 1999 yilindaki katsay1 uygulamasinin sonucunda mesleki ve teknik egitimde yasanan ciddi stati
kayb1 ve halk arasinda daha iyi taninan genel egitimin itibar, prestij, yiikksek gelir ve sosyal statii ile
iligkilendirilmesinin bu duruma yol a¢tig1 diisiiniilmektedir (Jiittler vd., 2020; Ozer, 2020a).

Kiiresel ekonomik krizler, artan geng issizligi ve bununla baglantili olarak yasanan sorunlar mesleki ve
teknik egitimin istthdam edebilirlige, iiretkenlige ve ekonomik biiyiimeye olan katkis1 hakkindaki tartigmalar
gelismis ve gelismekte olan iilkelerde yeniden canlandirmistir (Unwin, 2017). Mesleki ve teknik egitimin,
teknolojik ve ekonomik kalkinmanin yaninda genel olarak issizligin 6zel olarak geng igsizliginin ortadan
kaldirilmasinda kilit bir rol iistlenecegi disiiniilmektedir (BMZ, 2012). Bu dogrultuda iilkelerin politika
giindemlerinin baginda ve uluslararasi politika giindemlerinin merkezinde mesleki ve teknik egitim daha fazla yer
almaya baglamigtir (Pilz, 2017). 21. yiizy1l becerilerinin ogrencilere kazandirilmasi ve is giicii piyasasi
beklentilerinin karsilanmasi ig¢in mesleki ve teknik egitimin yeniden nasil diizenlenmesi gerektigi {izerine
¢aligmalar hiz kazanmstir (Okolie ve Yasin, 2017; Salleh ve Puteh, 2017).

Tiirkiye’de, egitimin niteligini arttirmak adina Milli Egitim Bakanligi (MEB) tarafindan 23 Ekim 2018
tarihinde 2023 Egitim Vizyonu agiklanmistir. Ag¢iklanan Vizyon Belgesinde mesleki ve teknik egitime atfedilen
o6nem vurgulanmig ve mesleki ve teknik egitimin gelistirilmesine yonelik bir dizi yenilik ve doniigiim hareketine
yer verilmistir. Mesleki ve teknik egitimin sektorle is birliginin giiglendirilmesi, 6zel sektér temsilcilerine mesleki
ve teknik egitim merkezi kurma hakki verilmesi ve mesleki ve teknik egitim 6gretmenlerinin hizmet i¢i egitim
faaliyetlerinin iyilestirilmesi gibi somut adimlarin atildig1 bu yenilik ve doniigiim hareketinin en radikal adimini
mesleki ve teknik egitime daha nitelikli 6grencileri gekmek ve mesleki ve teknik egitimi ¢esitlendirmek adma
acilan prestijli okullar ve miikemmeliyet merkezleri olusturmustur. Bu kapsamda, MEB ve cesitli kurumlar
arasinda yapilan protokoller ile toplumda mesleki ve teknik egitime yonelik algiyr olumlu yonde doniistiirmesi
beklenen ASELSAN Mesleki ve Teknik Anadolu Lisesi, Istanbul Teknik Universitesi Mesleki ve Teknik Anadolu
Lisesi ve Teknopark Istanbul Mesleki ve Teknik Anadolu Lisesi gibi prestijli okullar agilmis, MEB ile Sanayi ve
Teknoloji Bakanligi, Istanbul Sanayi Odasi, istanbul Ticaret Odasi ve Istanbul Teknik Universitesi ile yapilan
isbirligi ile Tstanbul’da miikemmeliyet merkezleri olusturulmus ve Tiirkiye Odalar Borsalar Birligi (TOBB) ile
yapilan igbirligi ile {ilkemizin 81 ilinde en az bir mesleki ve teknik ortadgretim kurumu mitkemmeliyet merkezi
olarak yapilandirilmistir (Ozer ve Suna, 2019). MEB tarafindan agilan bu prestijli Mesleki ve Teknik Anadolu
Liseleri kisa bir siirede kamuoyunun dikkatini ¢ekmis ve kisa bir siire sonunda ortaokul egitimi sonunda yapilan
Liselere Giris Smavi’nda (LGS) %1°lik basari dilimine giren 6grencilerin tercih ettigi kurumlar haline gelmistir.
ABD ve Ingiltere’deki muadilleri gibi hem genel hem de segilen meslege gore mesleki egitim miifredat1 sunan bu
prestijli okullar toplumda mesleki ve teknik egitime yonelik var olan olumsuz itibarin degismesine yol agmisgtir
(Berk, 2022).

MEB 2023 Vizyon Belgesi dogrultusunda mesleki ve teknik egitimin kalitesinin arttirilmasi ve mesleki
egitime yonelik algiin iyilestirilmesi i¢in LGS sonuglart itibartyla %1°lik basar1 diliminde, akademik olarak
basarili 6grencilerin tercih edebilecegi proje mesleki ve teknik ortadgretim kurumlari agilmis ve sektdr
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temsilcilerinin de katilimiyla olusturulan kalite giivence sistemi ile bu okullar dis denetimden gegirilmis,
iyilestirmeye yonelik dnlemler ve destekler saglamistir. Bu sekilde mesleki ve teknik egitimde kalite kiiltiiriiniin
giiclenmesi i¢in 6nemli bir asama kaydedilmistir (Ozer, 2020b, Ozer, 2022). S6z konusu gelismelere ek olarak
acilan bu prestijli proje mesleki ve teknik ortadgretim kurumlarinda sunulan hizmetlerin kalitesinin, hizmet
kullanicilarinin (6grenci, veli) beklentilerini karsilayip karsilanmadigimin belirlenmesinin nitelikli egitim hizmeti
verilmesi ve bu tiir prestijli okullarin tercih edilebilirliginin arttirilmasi agisindan 6nemli oldugu disiiniilmektedir.
Bu ¢alisma ile MEB tarafindan 2023 Egitim Vizyonu dogrultusunda MEB ve baska bir kurumla yapilan protokole
dayal1 olarak faaliyete baslamis bir proje mesleki ve teknik ortadgretim kurumunda yiiriitillen egitim-6gretim
faaliyetlerine yonelik 6grenci ve velilerin hizmet kalitesi algisinin dl¢lilmesi amaclanmistir. Calismada su sorulara
cevap aranmigtir:

1.0grenci ve velilerin hizmet kalitesi beklentileri arasinda farklilik var midir?
2.0grenci ve velilerin hizmet kalitesi algilar1 arasinda farklilik var midir?
3.0kulda verilen hizmet, 6grencilerin beklentilerini karsilamakta midir?

4.0Okulda verilen hizmet, velilerin beklentilerini karsilamakta midir?

2. YONTEM

Bu béliimde, arastirmanin yontemine iliskin bilgilere yer verilmistir. Caligmada arastirma ve yayin etigine
uyulmakla birlikte veri toplama siireci 2019 yilinda basladigindan etik kurul izni alinmamustir.

2.1.  Arastirmanin Modeli

Bu arastirma, tarama deseninde gerceklestirilmis nicel bir ¢alismadir. Evrenin tamami ya da evren
icerisinden belirlenecek bir 6rneklem iizerinde ¢aligma yapilmasinin miimkiin oldugu tarama modeli sayesinde bir
durumun mevcut halini agiklamak miimkiindiir (Karasar, 2014). Tarama deseni, katilimcilarin bir olay ya da konu
hakkindaki goriislerinin tespit edilmesine olanak saglayan ¢alismalarda kullanilmaktadir (Biyiikoztirk vd., 2020).
Farkli zamanlarda tekrar 6l¢iim yapilabilmesine olanak saglayan tarama deseni c¢aligmalarinda arastirmacinin
Olciilen degiskenlere miidahale etme ihtimali bulunmamasindan dolay1r daha dogal sonuglara ulasilmasina
miimkindiir (Field, 2018; Plano Clark ve Creswell, 2015).

2.2. Evren

Calismanin evrenini MEB ile baska bir kamu kurumu arasinda imzalanan protokole dayali olarak,
Tiirkiye’deki mesleki ve teknik ortadgretime yonelik algiya olumlu katki saglamak iizere 219-2020 egitim dgretim
yilinda Istanbul ilinde faaliyete baglamis bir mesleki ve teknik ortadgretim kurumunda 2019-2020 egitim-6gretim
yilinda 6grenim goéren 90 Ogrenci ve bu Ogrencilerin velileri olugturmaktadir. Evrenin tiimiine ulagilabilir
durumdadir. Dolayistyla 6rneklem belirlenmemistir.

2.3.  Veri Toplama Siireci

Calismada veri 2 asamal1 olarak toplanmigtir. 1. agamada 6grenci ve veliler egitim-6gretim hizmeti almaya
baglamadan 6nce, 5 Eyliil 2019 tarihinde veli ve 6grencilerin beklentileri dl¢iilmiistiir. 2. agamada 6grenciler ve
veliler egitim-ogretim hizmetinden faydalandiktan sonra, birinci donemin sona ermesine yakin bir tarih olan 7
Ocak 2020’de algilanan hizmet kalitesi Olgiilmistiir. Verilerin yorumlanmasinda hata pay1 .05 olarak kabul
edilmistir.

2.4. Veri Toplama Araci

Alan yazinda verilen hizmetin kalitesinin Sl¢iilmesi amactyla ¢esitli dlgekler gelistirildigi goriilmistiir.
Ancak bu dlgekler arasinda en ¢ok kullanilan1 Parasuraman ve digerleri (1988) tarafindan gelistirilen ServQual
olgegidir. Olgek, beklenen ve algilanan kalitenin hizmet alanlar tarafindan degerlendirilmesi esasina
dayanmaktadir. Calismada 6lgme araci olarak beklenen hizmet kalitesi ve algilanan hizmet kalitesinin dl¢tilmesi
amaciyla Parasuraman ve digerleri (1988) tarafindan gelistirilen ServQual 6l¢egi kullanilmistir. Olgegin Tiirkge
uyarlamasi Biilbiil ve Dermirer (2008) tarafindan gerceklestirilmistir. Parasuraman ve digerleri (1988), 6lgegin
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fiziksel 6zellikler, giivenirlik, yanit verebilirlik, giivence ve empati olmak iizere bes boyuta sahip oldugunu ifade
etmektedir.

Olgegin 6lgmeyi hedefledigi 6zellikleri dogru 6lgme derecesi, dlgegin giivenirligi olarak ifade edilmektedir.
Giivenirlik, bir korelasyon katsayisi ile ifade edilir ve 0 ile 1 arasinda bir deger alir. Giivenirlik katsayist 1’e yakin
oldugu oranda dlgek giivenilir olarak kabul edilir. Cronbach Alpha (a) giivenirlik kat say1st .00 < a < .40 ise 6lgek
giivenilir degil, .40 < a <.60 ise dl¢ek diisiik derecede giivenilir, .60 < a < .90 ise dl¢ek oldukea giivenilir, .90 < a
< 1.00 ise 6l¢ek yiiksek derecede giivenilir seklinde degerlendirilir (Biiylikoztiirk ve digerleri, 2020; Can, 2014;
Karasar, 2014). Caligmada kullanilan 6lgege yonelik giivenirlik katsayisi degerleri Tablo 1°de yer almaktadir.

Tablo 1: Cronbach Alpha Giivenirlik Katsayist

Parasuraman ve digerleri Biilbiil ve Dermirer Ogrenci Veli Ogrenci Veli
(1988) (2008) Beklenti Beklenti Alg1 Alg1
.87 - .90 araliginda .811 - .881 araliginda .908 .962 915 921

Tablo 1 incelendiginde, Cronbach alfa degerinin 6lgegi gelistiren Parasuraman ve digerleri (1988)
tarafindan .87-.90 araliginda, 6lgegin Tiirk¢e uyarlamasini gergeklestiren Biilbiil ve Demirer (2008) tarafindan
.811-.881 araliginda tespit edildigi goriilmektedir. Bu g¢alismada Cronbach alfa giivenirlik katsayisi 6grenci
beklentileri i¢in .908, veli beklentileri i¢in .962, 6grenci algilar1 i¢in .915 ve veli algilart igin .921 oldugu tespit
edilmistir. Elde edilen bulgular 1s1§inda oOlcekten elde edilen verilerin yiiksek derecede giivenilir oldugu
sOylenebilir.

3. BULGULAR

Her iki asamada toplanan veriler i¢cin 6l¢ek maddelerinin her biri ve olgek alt boyutlari igcin puan
ortalamalar1 hesaplanmigtir. Tablo 2’de, 6grenci ve velilerin beklenti ve algilarina iligkin 6l¢gek maddelerinden elde
edilen ortalama puanlar yer almaktadir.

Tablo 2: Ol¢cek Maddelerinden Elde Edilen Ortalama Puanlar

. Ogrenci Veli
Olcek Maddeleri
Beklenti Alg1 Beklenti Alg1
g 1. Okul modern arag - gereg ve teknolojiye sahiptir. 4.77 431 4.75 4.13
g 2. Okulun fiziksel ortami gorsel olarak ¢ekicidir. 3.80 4.08 431 451
S 3. Okulun calisanlari bakimli ve iyi giyimlidir. 3.67 4.52 4.35 4.58
~
N . e e e . - .
i 4. Okulun fiziksel gdriiniimii sundugu hizmete uygundur. 431 4.26 451 431
5. Okul herhangi bir hizmeti s6z verdigi siirede yerine getirir. 4.56 4.33 4.78 4.63
= 6. Okul, 8grenciler bir sorunla kargilastiginda sorunlan ¢ozer. 4.60 4.52 4.77 4.50
=
§ 7. Okul giivenilirdir. 481 4.27 4.86 4.68
=]
O 8. Okul her tiirlii hizmeti s6z verdigi zamanda sunar. 4.45 4.26 4.67 4.62
9. Okul, kayitlarini dogru tutar. 4.66 4.56 4.87 4.72
2 10. Okul, sunacagi hizmetin zamanin1 6grencilere sdyler. 4.35 4.56 4.73 4.67
=
= 11. Okulun galisanlarindan aninda hizmet alinmaktadir. 3.61 4.40 4.46 4.61
[}
E 12. Okulun ¢aliganlart her zaman 6grencilere yardimei olmaya isteklidir. 4.17 4.46 4.80 4.64
;; 13.  Okulun yonetici, 6gretmen ve ti}ge_r ¢alisanlari 6grencilerin isteklerini 377 416 443 435
cevaplayamayacak kadar mesgul degildir.
14. Okulun g¢alisanlarinin davraniglar1 6grencilerde giiven duygusu 4.68 4.42 4.87 4.62
uyandirir.
o
Q
§ 15.  Ogrenciler okuldan hizmet alirken kendini giivende hisseder. 4.64 4.35 4.87 473
=1
O 16. Okul ¢alisanlari kibardur. 441 4.40 4.83 4.72
17. Okulun ¢aliganlar yeterli bilgi diizeyine sahiptir. 431 4.60 4.77 4.73
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18. Okulun ¢aliganlar1 6grencilere bireysel 6zen gosterir. 3.61 417 453 451

19. Okulun ¢aliganlar1 6grencilerle igtenlikle ilgilenir. 4.22 4.25 4.75 453
.‘E_ 20. Okulun calisanlar1 6grencilerin 6zel ihtiyaglarmi bilir. 3.06 3.61 4.05 3.88
£
W 21, Okulun galisma saatleri tiim 6grencilere uygun sekilde diizenler. 4.10 3.36 4.63 3.87
22.  Okulun yonetici, 6gretmen ve diger calisanlar1 6grencilerin 375 4.28 4.62 4.42

basarilarini her seyin tistiinde tutar.

Tablo 2 incelendiginde, 6grencilerin hizmet oncesi beklentilerine iliskin puan ortalamalarinin 6lgegin
giivenirlik boyutu altinda yer alan Okul giivenilir olmalidir maddesi igin en yiiksek (X = 4.81), empati boyutu
altinda yer alan Okulun ¢alisanlar: 6grencilerin ézel ihtiyaglarim bilmelidir maddesi i¢in en diigiik (X = 3.06)
oldugu goriilmektedir. Ogrencilerin hizmet sonrasi algilarina iliskin puan ortalamalarinin dlgegin giivence boyutu
altinda yer alan Okulun ¢calisanlar yeterli bilgi diizeyine sahiptir maddesi igin en yiiksek (X = 4.60), empati boyutu
altinda yer alan Okulun ¢alisma saatleri tiim égrencilere uygun sekilde diizenler maddesi i¢in en diisiik (X = 3.36)
oldugu goriilmektedir. Velilerin hizmet 6ncesi beklentilerine iligkin puan ortalamalarinin 6lgegin giivenirlik
boyutu altinda yer alan Okul, kayitlarini dogru tutmalidir maddesi i¢in en yiiksek (X = 4.87), empati boyutu altinda
yer alan Okulun ¢alisanlar: égrencilerin ozel ihtiyaglarim bilmelidir maddesi i¢in en diisiik (X = 4.05) oldugu
goriilmektedir. Velilerin hizmet sonrasi algilarina iligkin puan ortalamalarmin dl¢egin giivence boyutu altinda yer
alan Ogrenciler okuldan hizmet alirken kendini giivende hisseder maddesi i¢in en yiiksek (X = 4.73), empati
boyutu altinda yer alan Okulun ¢alisma saatleri tiim 6grencilere uygun sekilde diizenler maddesi i¢in en diigiik (X
= 3.87) oldugu goriilmektedir.

Ogrenci ve velilerin, okulda sunulan hizmetin kalitesine yonelik beklentileri arasinda farklilik bulunup
bulunmadigini tespit etmek amaciyla bagimsiz drneklemler t-testi gerceklestirilmigtir. Test sonuglar1 Tablo 3°te
yer almaktadir.

Tablo 3: Ogrenci ve Velilerin Hizmet Kalitesi Beklentisine Iliskin T-Testi Sonuglart

Boyut Grup N X Ss t Sd p

Fiziksel Ozelikler Ogrenci 90 4.14 0.71 -3.33 178 .001
Veli 90 4.48 0.65

Giivenirlik Ogrenci 90 4.62 0.56 -2.03 178 .043
Veli 90 4.79 0.60

Yanit Verebilirlik Ogrenci 90 3.98 0.78 -6.33 178 .000
Veli 90 4.60 0.61

Giivence Ogrenci 90 451 0.68 -3.46 178 .001
Veli 90 4.84 0.58

Empati Ogrenci 90 3.75 0.81 -7.39 178 .000
Veli 90 4.52 0.55

Tablo 3’e gore, 0lgegin tiim boyutlari icin 6grenci ve velilerin beklentileri arasinda istatistiksel bakimdan
anlamli bir fark bulunmugtur. Bu fark, fiziksel 6zellikler boyutu igin 6grencilerin beklenti diizeylerinin (X = 4.14)
velilerin beklenti diizeylerinden (X = 4.48) daha diisiik oldugu (p =.001 < .05); giivenirlik boyutu i¢in 6grencilerin
beklenti diizeylerinin (X = 4.62) velilerin beklenti diizeylerinden (X = 4.79) daha diisiik oldugu (p = .043 < .05);
yanit verebilirlik boyutu i¢in 6grencilerin beklenti diizeylerinin (X = 3.98) velilerin beklenti diizeylerinden (X =
4.60) daha diisiik oldugu (p = .000 < .05); giivence boyutu igin 6grencilerin beklenti diizeylerinin (X = 4.51)
velilerin beklenti diizeylerinden (X = 4.84) daha diisiik oldugu (p = .001 < .05); empati boyutu i¢in 6grencilerin
beklenti diizeylerinin (X = 3.75) velilerin beklenti diizeylerinden (X = 4.52) daha diisiik oldugu (p = .000 < .05)
tespit edilmistir. Biitiinciil olarak ele alindiginda velilerin beklenti diizeylerinin 6grencilere kiyasla anlamli bir
sekilde daha yiiksek oldugu sonucuna ulasilabilir.

Ogrenci ve velilerin, okulda sunulan hizmetin kalitesine yonelik algilar1 arasinda farkhilik bulunup
bulunmadigini tespit etmek amaciyla bagimsiz drneklemler t-testi uygulanmistir. Test sonuglar1 Tablo 4’te yer
almaktadir.
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Tablo 4: Ogrenci ve Velilerin Hizmet Kalitesi Algisina Iliskin T-Testi Sonuglar:

Boyut Grup N X Ss t Sd p

Fiziksel Ozelikler Ogrenci 90 429 0.61 -.97 178 329
Veli 90 438 0.60

Giivenirlik Ogrenci 90 439 0.62 -2.73 178 .007
Veli 90 4.63 0.54

Yanit Verebilirlik Ogrenci 90 4.40 0.48 -2.36 178 .019
Veli 90 457 0.49

Giivence Ogrenci 90 4.44 0.58 -3.35 178 .001
Veli 90 4.70 0.43

Empati Ogrenci 90 3.94 0.77 -2.76 178 .006
Veli 90 424 0.70

Tablo 4’e gore fiziksel ozellikler boyutu icin (p = .329 > .05) dgrenci ve velilerin algilar1 arasinda
istatistiksel bakimdan anlamli bir fark bulunmazken giivenirlik, yanit verebilirlik, giivence ve empati boyutlari igin
ogrenci ve velilerin algilar1 arasinda istatistiksel bakimdan anlamli bir fark bulunmustur. Fark bulunan boyutlarda;
giivenirlik boyutu igin égrencilerin algi diizeylerinin (X = 4.39) velilerin alg1 diizeylerinden (X = 4.63) daha diisiik
oldugu (p = .007 < .05); yamt verebilirlik boyutu igin 6grencilerin alg1 diizeylerinin (X = 4.40) velilerin alg1
diizeylerinden (X = 4.57) daha diisiik oldugu (p = .019 < .05); giivence boyutu i¢in dgrencilerin alg1 diizeylerinin
(X = 4.44) velilerin alg1 diizeylerinden (X = 4.70) daha diisiik oldugu (p = .001 < .05); empati boyutu i¢in
dgrencilerin alg1 diizeylerinin (X = 3.94) velilerin alg1 diizeylerinden (X = 4.24) daha diisiik oldugu (p = .006 <
.05) tespit edilmistir. Olgegin fiziksel 6zellikler boyutu igin alman hizmetin kalitesine iliskin 6grenci ve velilerin
algilar1 arasinda istatistiksel bakimdan anlamli bir fark bulunmazken 6l¢egin giivenirlik, yanit verebilirlik, giivence
ve empati boyutlari i¢in alinan hizmet kalitesine iliskin veli algilar1 6grenci algilarindan istatistiksel olarak anlamli
bir gekilde yiiksektir.

Ogrencilerin okulda sunulan hizmet kalitesine y&nelik beklentileri ve algilar1 arasinda farklilik bulunup
bulunmadigini tespit etmek amaciyla bagimsiz drneklemler t-testi uygulanmistir. Test sonuglar1 Tablo 5°te yer
almaktadir.

Tablo 5: Ogrencilerin Hizmet Kalitesi Beklenti ve Algisina Iliskin T-Testi Sonuclar:

Boyut Grup N X Ss t Sd p

Fiziksel Ozelikler Beklenti 90 4.14 0.71 -1.56 178 120
Algt <) 4.29 0.61

Giivenirlik Beklenti 90 4.62 0.56 2.53 178 .012
Algt 90 4.39 0.62

Yanit Verebilirlik Beklenti 90 3.98 0.70 -4.59 178 .000
Algt 90 4.40 0.48

Giivence Beklenti 90 451 0.68 .73 178 466
Alg 9 4.44 0.58

Empati Beklenti 90 3.75 0.81 -1.58 178 114
Algi 90 3.94 0.77

Tablo 5’e gore fiziksel 6zellikler (p = .120 > .05), giivence (p = .466 > .05) ve empati (p = .114 > .05)
boyutlar1 i¢in dgrencilerin beklenti diizeyleri ve algi diizeyleri arasinda istatistiksel bakimdan anlaml bir fark
bulunmazken giivenirlik ve yanit verebilirlik boyutlar1 i¢in 6grencilerin beklenti ve algilar1 arasinda istatistiksel
bakimdan anlamli bir fark bulunmustur. Fark bulunan boyutlarda; giivenirlik boyutu i¢in 6grencilerin beklenti
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diizeylerinin (X = 4.62) dgrencilerin alg1 diizeylerinden (X = 4.39) daha yiiksek oldugu (p = .012 < .05); yanit
verebilirlik boyutu i¢in 8grencilerin beklenti diizeylerinin (X = 3.98) 6grencilerin alg diizeylerinden (X = 4.40)
daha diisiik oldugu (p = .000 < .05) tespit edilmistir. Ogrencilerin giivenirlik boyutuna iliskin beklenti diizeyinin
hizmetin kalitesine iliskin algilanan diizeyden istatistiksel olarak daha yiiksek oldugu, okulun giivenirlik
baglaminda &grenci beklentilerini karsilayamadig: ifade edilebilir. Diger taraftan 6grencilerin yanit verebilirlik
boyutuna iliskin hizmet kalitesi algilarinin beklenti diizeylerinden istatistiksel olarak anlamli bir sekilde yiiksek
oldugu, bu boyut icin 6grencilerin beklentilerinin 6tesinde bir hizmet aldiklar: sonucu ¢ikartilabilir.

Velilerin okulda sunulan hizmet kalitesine yonelik beklentileri ve algilari arasinda farklilik bulunup
bulunmadigini tespit etmek amaciyla bagimsiz 6rneklemler t-testi uygulanmistir. Test sonuglart Tablo 6’da yer
almaktadir.

Tablo 6: Velilerin Hizmet Kalitesi Beklenti ve Algisina Iliskin T-Testi Sonuglart

Boyut Grup N X Ss t Sd p

Fiziksel Ozelikler Beklenti 90 4.48 0.65 1.03 178 .301
Alg 90 4.38 0.60

Giivenirlik Beklenti 90 4.79 0.60 1.92 178 .056
Algt 90 4.63 0.54

Yanit Verebilirlik Beklenti 90 4.60 0.61 43 178 .663
Algi 90 457 0.49

Giivence Beklenti 90 4.84 0.58 181 178 .071
Algi 90 4.70 0.43

Empati Beklenti 90 4.52 0.55 2.88 178 .004
Algi 90 4.24 0.70

Tablo 6’ya gore fiziksel 6zellikler (p = .301 > .05), giivenirlik (p = .056 > .05), yamt verebilirlik (p = .663
> .05) ve giivence (p = .071 > .05) boyutlar1 i¢in velilerin beklentileri ve algilar1 arasinda istatistiksel bakimdan
anlamli bir fark bulunmazken empati boyutu i¢in velilerin beklenti ve alg1 diizeyleri arasinda istatistiksel bakimdan
anlamli bir fark bulunmugtur. Empati boyutu igin velilerin beklenti diizeylerinin (X = 4.52) velilerin algi
diizeylerinden (X = 4.24) daha yiiksek oldugu (p = .004 < .05) tespit edilmistir. Buna gére, velilerin empati boyutu
icin beklentilerinin karsilanamadigi sonucuna ulasilabilir.

4. TARTISMA ve SONUC

Bu caligma ile Milli Egitim Bakanligi tarafindan ortaya koyulan 2023 Egitim Vizyonu kapsaminda
Tiirkiye’deki mesleki ve teknik ortadgretime yonelik toplumsal alginin olumlu yonde degistirilmesi amacryla
cesitli kurumlarla imzalanan protokoller cercevesinde, 2019 yilinda istanbul ilinde egitim-6gretim faaliyetlerine
baslayan mesleki ve teknik ortadgretim kurumlarindan birinde verilen egitime yonelik 6grenciler ve velilerin
hizmet kalitesi beklentilerinin karsilanip karsilanmadiginin incelenmesi amaglanmigtir. Calismanin evrenini, ilk
kez 6grenci alan ilgili okula 2019-2020 egitim-6gretim yilinda kaydolan 90 6grenci ve 90 veli olusturmaktadir.
Tiim evren ulasilabilir durumda oldugundan 6rneklem alimmamustir. Ogrenci ve velilerin, hizmet 6ncesi beklenti
ve hizmet sonras1 hizmet kalitesine iligkin algilarinin incelendigi ¢alismada velilerin beklenti diizeylerinin
ogrencilerin beklenti diizeylerinden yiiksek oldugu tespit edilmistir. Diger taraftan biitiinciil olarak ele alindiginda
ogrenci ve velilerin okulda sunulan hizmete iliskin beklentilerinin biiyiik 6l¢iide karsilandig1 ortaya koyulmustur.

Kalitenin tanimi zaman igerisinde miikemmellikten degere, sartlara uygunluga ve faydalanicilarin
beklentilerini karsilamak ve/veya agmaya dogru evrilmistir (Reeves ve Bednar, 1994). Egitim literatiirii, okul
sisteminin faydalanicilar1 olarak goriilen 6grenci ve velilerin kurumsal performans beklentileri ile gergek
performans arasindaki farkin kapatilmasi baglaminda artan bir baskinin varlifina isaret etmektedir. Mevcut
calisma ile MEB 2023 Vizyon Belgesi dogrultusunda mesleki ve teknik egitimin kalitesinin arttirilmasi ve mesleki
egitime yonelik alginin iyilestirilmesi i¢in agilan ve iilkemizin dort bir yanindan akademik olarak basarilt
6grencilerin tercih ettigi bir proje mesleki ve teknik ortadgretim kurumunda sunulan hizmetin kalitesinin ve hizmet
kullanicilarinin (8grenci, veli) beklentilerinin karsilanip karsilanmadigi belirlenmeye calisilmistir. Ulkemizin
geleceginin insasinda hayati dneme sahip olan mesleki ve teknik egitimin kalite kiiltiiriiniin gii¢clendirilmesinde ve
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mesleki ve teknik egitime prestij kazandiran proje mesleki ve teknik egitim kurumlarinin tercih edilebilirliginin
arttirilmasinda hizmet kalitesi dl¢limlerinin yapilmasi ve buna yonelik tedbirlerin alinmasi biiyiik bir 6nem arz
etmektedir. Bu dogrultuda prestijli mesleki ve teknik ortadgretim kurumlar1 arasinda saygin bir yere sahip olan
oncii konumda bulunan bir kurumda ServQual 6lgegi kullanilarak 6lgiimler yapilmis ve bu okulu tercih eden
ogrenci ve velilerinin bekledigi ve algiladigi kalite, hizmet alanlarina goére degerlendirilmistir.

Ogrenci ve velilerin hizmet kalitesine yonelik beklenti diizeylerine iliskin verilere gore, fiziksel dzellikler
boyutu i¢in veli beklenti diizeyinin 6grencilerin beklenti diizeyinden daha yiiksek oldugu, giivenirlik boyutu i¢in
velilerin beklenti diizeyinin 6grenci beklenti diizeyinden daha yiiksek oldugu, yanit verebilirlik boyutu icin
velilerin beklenti diizeyinin 6grenci beklenti diizeyinden daha yiiksek oldugu, giivence boyutu i¢in velilerin
beklenti diizeyinin 6grenci beklenti diizeyinden daha yiiksek oldugu, empati boyutu icin veli beklenti diizeyinin
ogrenci beklenti diizeyinden daha yiiksek oldugu tespit edilmistir. Tiim boyutlar agisindan velilerin beklenti
diizeyinin 6grenci beklenti diizeyinden daha yiiksek oldugu goriilmektedir. Bu sonug, velilerin egitim-6gretim
baglaminda okula atfettigi degerin 6grencilere kiyasla daha yiiksek oldugu bigiminde yorumlanabilir. Okulun
kurulus asamasindan itibaren gerceklestirilen yayginlagtirma g¢aligmalart ve ulusal basinda yer alan haberler
vasitasiyla bu haberlere gorece daha ¢ok maruz kalan velilerin beklenti diizeylerinin 6grencilere oranla daha ¢ok
yiikselmis olabilecegi degerlendirilmektedir. Nitekim Ozdemir (2022) benzer sekilde, velilerin hizmet kalitesine
yonelik beklenti diizeylerinin yiiksek oldugunu tespit etmis ve bunun sebebini 6grencileri i¢in daha iyi hizmet
arzusunda olmalarina baglamistir. Sar1 (2021) tarafindan yiiriitiilen baska bir calismada ise egitime yonelik veli
beklenti diizeylerinin 6grencilere gore nispeten daha yiiksek oldugu sonucuna ulasilmistir.

Ogrenci ve velilerin hizmet kalitesine yonelik alg1 diizeylerine iliskin verilere gore fiziksel 6zellikler boyutu
icin alg1 diizeyleri arasinda bir farklilik bulunmazken giivenirlik boyutu i¢in velilerin algi diizeylerinin
ogrencilerin algi1 diizeyinden daha yiiksek oldugu, yanit verebilirlik boyutu i¢in velilerin algt diizeylerinin
ogrencilerin algi diizeylerinden daha yiiksek oldugu, giivence boyutu igin velilerin algi diizeyinin 6grencilerin algi
diizeyinden daha yiiksek oldugu, empati boyutu igin velilerin alg1 diizeylerinin 6grencilerin alg1 diizeylerinden
daha yiiksek oldugu tespit edilmistir. Tiim boyutlar baglaminda fiziksel 6zellikler boyutu disinda velilerin hizmet
kalitesine yonelik alg1 diizeylerinin 8grencilerden daha yiiksek oldugu gériilmektedir. Ogrenci ve veliler tarafindan
somut olarak gozlenebilen fiziksel 6zelliklerin her iki grubun alg1 diizeylerinde bir farklilik géstermemesi beklenen
bir durumdur. Ayrica okulun hizmetlerinden dogrudan faydalanan 6grencilerin sunulan hizmetlerdeki aksayan
yonleri velilere gore daha fazla algilamasinin bu sonuca neden oldugu sdylenebilir. Mevcut ¢aligma ile uyumlu bir
sekilde Stribbell (2022) ve Skallerud (2011), velilerin okul kalitesi hakkinda dgrencilere gore nispeten daha yiiksek
algiya sahip olduklarini belirtmistir.

Ogrencilerin hizmet kalitesine yonelik beklenti ve alg1 diizeylerine iliskin verilere gore fiziksel 6zellikler,
giivence ve empati boyutlari i¢in farklilik bulunmazken giivenirlik boyutu i¢in 6grencilerin beklenti diizeyinin algt
diizeyinden daha yiiksek oldugu, yanit verebilirlik boyutu igin Ogrencilerin algi diizeylerinin beklenti
diizeylerinden daha yiiksek oldugu tespit edilmistir. Buna gore, okulda sunulan hizmetlerin fiziksel 6zellikler,
gilivence ve empati boyutlari baglaminda 6grenci beklentilerini karsiladigi, giivenirlik baglaminda 6grencilerin
beklentilerini kargilamadigi sonucuna ulagilabilirken yanit verebilirlik baglaminda 6grencilerin beklentilerinin
listiinde bir hizmet aldiklar1 dile getirilebilir. Gersil ve Giiven (2018) ile Ozgiil ve Devebakan (2005), {iniversite
ogrencilerinin hizmet kalitesine iliskin beklenti ve algi diizeylerini arastirdigi ¢alismasinda mevcut ¢aligmayla
uyumlu bir sekilde giiven boyutunun 6grencilerin beklentilerini en az karsiladigi sonucuna ulagmiglardir.

Velilerin hizmet kalitesine yonelik beklenti ve alg1 diizeylerine iliskin verilere gore fiziksel ozellikler,
giivenirlik, yanit verebilirlik ve giivence boyutlari i¢in farklilik bulunmazken empati boyutu igin velilerin beklenti
diizeylerinin alg1 diizeylerinden daha yiiksek oldugu tespit edilmistir. Buna gore, fiziksel 6zellikler, giivenirlik,
yanit verebilirlik ve giivence boyutlar1 baglaminda velilerin beklentilerinin karsilandig1 ancak empati baglaminda
velilerin beklentilerinin karsilanamadig: ifade edilebilir. Literatiirde yer alan, velilerin hizmet kalitesine yonelik
beklenti ve alg1 diizeyleri {izerine yapilan gesitli arastirmalarda (Eriskin ve Y1lmaz, 2022; Karadag, 2010; Ozdemir,
2022) veli beklentilerinin kargilanmadigi sonucuna ulagildig1 goriilmektedir. Mevcut arastirmada empati boyutu
haricindeki tiim boyutlarda veli beklentilerinin karsilanmas1 bir misyonu gergeklestirmek adina acilan bu prestijli
okul i¢in sevindirici bir durumdur. Empati boyutu ise bir gelisim alanidir.

Ogrenci ve velilerin okulda sunulan egitim-6gretim hizmetlerine yonelik kalite beklentilerinin genel
anlamda karsilandigi, 6grenciler i¢in glivenirlik, veliler igin empati boyutlarinda sunulan hizmetin beklentileri
karsilayamadig1 tespit edilmistir. Giivenirlik agisindan 6grencilerin ve empati agisindan velilerin beklenti ve
ihtiyaglarina yonelik odak grup goriismeleri ile derinlemesine bilgi edinerek okuldaki egitsel ve yonetsel siireglerin
bu dogrultuda gézden gecirilmesinin hizmet kalitesini arttiracagi degerlendirilmektedir. Bununla birlikte okul
diizeyindeki karar vericiler, glivenirlik ve empati baglaminda sunulan hizmetleri iyilestirmeye yonelik adimlar
atabilir. Olgegin tiim boyutlar1 agisindan velilerin beklenti diizeyinin 6grenci beklenti diizeyinden daha yiiksek
oldugu tespit edilmistir. Buradan hareketle okulun goriiniirliigiinii arttirmaya yonelik girisimlerin 6grencilere
kiyasla veliler lizerinde daha etkili oldugu 6ne siiriilebilir. Buna gore, 6grencilere ulagabilecek diizeyde gortiniirlitk
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ve tanitim ¢aligmalari yiiriitiilebilir. Fiziksel 6zellikler disindaki tiim boyutlarda velilerin hizmet kalitesine yonelik
alg1 diizeyleri 6grencilerden daha yiiksektir. Yiriitillecek nitel bir ¢alisma ile veliler ve 6grencilerin hizmet
kalitesine iliskin algi diizeyleri arasinda tespit edilen bu farkin gerekgesi ortaya koyulabilir. Bununla birlikte, her
ne kadar sunulan hizmetlerin beklentiyi biiylik oranda karsiladig1 sonucuna ulasilmis olsa da yalnizca 6grenciler
icin yanit verebilirlik baglaminda beklentinin iistiine ¢ikilabildigi tespit edilmistir. Mesleki ve teknik ortaggretim
kurumlarma yonelik hem egitim sisteminin aktorleri hem de toplum tarafindan iist diizey 6nem atfedilen nitelikteki
bir okula yonelik beklentilerin tiim paydaslar agisindan ytiksek olmasi beklenen bir durum olmakla birlikte, verilen
hizmete yonelik alginin beklentileri karsilamanin oOtesine gegecek nitelikte olmasi gerektigi, dolayisiyla
beklentileri karsiladigi tespit edilen mevcut hizmetlerin de iyilestirilmesine yonelik ¢aligmalar yiiriitiilmesi
gerektigi goz ardi edilmemelidir. Diger mesleki ve teknik ortadgretim kurumlarinda da hizmet kalitesine yonelik
arastirmalar yiriitiilerek MEB tarafindan hayata gegirilen Mesleki ve Teknik Egitimde Kalite Giivence Sistemi
calismasina katki saglanabilecegi gibi 2023 Egitim Vizyonu ile oncelenen mesleki ve teknik ortaggretim
kurumlarimin veliler ve &grenciler nezdindeki giiglii yonleri tespit edilebilir ve gelisim alanlar1 tespit edilebilir.
Mesleki ve teknik ortadgretim kurumlart digindaki diger egitim kurumlarinda da hizmet kalitesine yonelik
arastirmalar yiiriitiilerek farkl tiirdeki egitim kurumlarindaki hizmet kalitesine yonelik hizmet 6ncesi beklenti ve
hizmet sonras alg1 ortaya koyulabilir, olasi gii¢lii yonler ve gelisim alanlar1 tespit edilebilir.

Bu ¢alisma, Milli Egitim Bakanliginin 2023 Egitim Vizyonu kapsaminda MEB ve baska bir kurum arasinda
imzalanan protokole bagli olarak egitim-dgretime baslayan mesleki ve teknik ortadgretim kurumlarindan birinde
ylriitiilmiistiir. Dolayisiyla, bu ¢alismada ulasilan sonuglarin yalnizca bu okula has oldugu ve genellenebilirlikten
uzak oldugu goz ardi edilmemelidir. Bununla birlikte ¢aligmada her ne kadar evrenin tiimiine ulagilmig olsa da
okula kayit yaptiran 90 6grenci ve bu dgrencilerin 90 velisinden veri toplandig1 ve ¢alismanin sinirlt sayida
katilimer ile yiiriitiildiigii géz 6ntinde bulundurulmasi gerekmektedir. Bunlara ilaveten ¢aligmada hizmet sonrasina
iligkin verinin bir egitim-6gretim donemi sonunda toplanmig olmasi, dolayistyla hizmet alim siirecinin bitmemesi
ve hizmete iliskin alginin yalnizca hazirlik sinifinda alinan egitim-dgretim hizmetinin bir kismi ile sinirlt oldugu
hususu da dikkate alinmasi gereken siirliliklar arasinda yer almaktadir.
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