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OZET

EGITIM HIZMETLERININ PAZARLANMASINDA HIZMET
KALITESININ OLCUMU: KONYA’DA BULUNAN KAMU VE
VAKIF UNIVERSITELERI UZERINE AMPIRIK BIR ARASTIRMA

AYDIN, Orhan
Yiiksek Lisans Tezi, Isletme Ana Bilim Dali
Tez Danismani: Yrd. Doc. Dr. Hasan GEDIK
Haziran, 2015

Toplumun tniversitelerden beklentisi, kaliteli egitim hizmetlerinin sunulmasidir.
Miisterilerin tatmin haritasinin ¢ikartilarak, kaliteli egitim hizmeti sunulmasi, tiniversite
yonetimlerinin hizmet kalitesine baglidir. Konya’da bulunan dort Gniversite esas alinarak
hizmet algisinin  lgiimlenmesi; Universite ydnetimlerinin planlama, organizasyon,
hizmet Gretimi, uygulama, 6lgme ve degerlendirme performanslart konusunda ipucu

verecektir.

Arastirma, egitim hizmetlerinin pazarlanmasi, miisteri memnuniyeti ve egitim
hizmet kalitesi 6l¢iimiinii esas alan bir bakis agisi ile yiirlitiilmiistiir. Calisma, 68rencilerin
okullarma yonelik hizmet kalitesi ve imaj algisi; egitim hizmetlerinden yararlananlarin
beklentileri ile memnuniyetlerinin karsilastirilmas1 amaciyla yapilmistir. Olgiimlere
dayali olarak, ‘daima nasil yenilik¢i olunur’ sorusunun cevabi aranmustir.

Calismanin konusunu “Egitim Hizmetlerinin Pazarlanmasinda Hizmet Kalitesinin
Olciimii: Konya’'da Bulunan Kamu ve Vakif Universiteleri Uzerine Ampirik Bir
Arastirma” olusturmaktadir. Birinci boliimde ‘Hizmet Pazarlamasi’, ikinci boliimde
‘Hizmet Kalitesi’ ve iiglincii bolimde ‘Egitim Hizmetleri’ tizerinde durulmustur.
‘Uygulama’ boliimiinde; Konya kamu ve vakif {iniversitelerinde bulunan 6grencilere
anket uygulanarak, sunulan hizmetin kalitesi ve 06grencilerin algilar1 Olctilmiistiir.
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Analizlerde genis bir uygulama alanina sahip olan SERVQUAL hizmet kalitesi 6l¢cim
modelinden yararlanilmistir.

Bulgulara gore; 6grencilerin boliim se¢imi memnuniyet diizeyinin, fakiilte se¢imi
diizeyinden daha yiiksek oldugu, hizmet dl¢iitiiniin alt boyutu olan Somut Ozellikler,
Yeterlilik, Heveslilik, Giiven ve Ilgi boyutlar1 icerisinde Giivene daha énem verdikleri
belirlenmistir.

Anahtar Kelimeler: Yiiksek6gretim, egitim hizmetlerinin pazarlanmasi, hizmet

kalitesi, hizmet kalitesinin 6lgimu, SERVQUAL.
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ABSTRACT

EVALUATION OF SERVICE QUALITY IN THE MARKETING OF
EDUCATION SERVICES; AN EMPIRICAL SURVEY OVER THE PUBLIC &

PRIVATE UNIVERSITIES IN KONYA.

AYDIN, Orhan
Master Thesis, Department of Business Administration
Supervisor: Ass. Prof. Hasan GEDIK
June, 2015

The expectation of a society from universities is a qualified education
service. Mapping the satisfaction of the clients and providing a qualified education
service depends on the quality of service of the university management. By taking the
four universities of Konya into consideration, determining the perception of service gives
a clue about the planning, organization, service production, application, evaluation and

assessment of the university managements.

The study is based on the evaluation of education services’ marketing,
student satisfaction and quality of education service. The study was basically done to
compare the expectations and satisfactions of the students through the quality of service
and education services of their faculties. If the university is worth to the price they charge
or not, to what degree the student want to graduate and have a good perception about the
image of the school are some of the questions that we are looking for answers in this

study.

The study is on the evaluation of service quality in the marketing of
education services; also is an empirical survey over the Public & Private Universities in
Konya. In the first part, *Service Marketing’, in the second part, *‘Service Quality’ and in
the third part, ‘Education Services’ were emphasized. In the ‘Application’ part, by
conducting a survey to the public&private university students of Konya, the perception of

students and the quality of service were evaluated. In these analyses, SERVQUAL,
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quality of service evaluation model, which has a wide range of application space, was
used

According to the findings; the satisfaction level of the department choice
of the students is more than the faculty choice level. Between the concrete features of
standard of service’s inferior aspects, which are sufficiency, eagerness, confidence and
interest, it was determined that they give more importance to confidence. It is clearly
seen that the quality of service does not meet the expectations of the university students at

all.

Key Words: Higher education, marketing of education services, quality of

service, evaluation of service quality, SERVQUAL.
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KISALTMALAR VE SIMGELER

AB : Avrupa Birligi

AMA : American Marketing Association ( Amerikan Pazarlama Dernegi)
AYA : Avrupa Yiiksekogretim Alani

DPT : Devlet Planlama Teskilati

GSYIH : Gayrisafi Yurt i¢i Hasila

ITU : Istanbul Teknik Universitesi

KTO : Konya Ticaret Odasi

Likert : Tutum Olgegi, ilk Uygulama 1932
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BIRINCi BOLUM

GIRIS

* Bizim bir sirket olarak hedefimiz, miisteri hizmetinde sadece en iyi degil,
efsane olmaktir.”

Sam Walton

Egitim, birey ve toplum igin yagamsal bir strectir. Hizmet sektoriinde kaliteli
egitim, toplumun ilk planina yerlesmistir. Egitim hizmetleri gibi; bireyler ile toplumun
bu giiniinii ve gelecegini yakindan ilgilendiren ve etkileyen hizmete verilen 6nem, her
gecen giin daha da artmistir. Ogrencilerin beklentilerinin 6lctilmesi ve bu beklentiler
Olceginde egitim hizmeti sunulmasi; isletmelerin pazarlama ve rekabet acisindan

gegerli teknikler gelistirmeleri ile miimkiin olacaktir.

Hizmette kalitesizligin neden olacagi maliyetler, telafisi miimkiin olmayan
zararlara yol agacaktir. Goethe’nin, “Egitimin pahali oldugunu diisiiniiyorsaniz,
cehaletin bedelini hesaplaymn.” diisiincesi ittifakla kabul gormektedir. Egitim
hizmetlerinin c¢esitliligindeki artisin, rekabeti de beraberinde getirdigi ve bu nedenle
egitim hizmet sektdriinde kalitenin birinci plana yerlestigi goriilmektedir. Yasanan
rekabet ortami icerisinde egitim isletmesinin basarisinin yolu, kaliteli egitim hizmeti
sunmaktan ge¢mektedir. Bu baglamda hizmet kalitesin pazarlamay: etkiledigi de bir
realitedir. Dolayisiyla kalite rekabetin ilk unsurudur. Hizmetin sunulmasi siirecinde,
kaliteyi birinci plana yerlestirerek, miisterinin en iyi ile karst karsiya gelmesinin
inanilmaz zevkini yasatmak gerekmektedir. Bu c¢alismanin konusunu teskil
eden “Egitim Hizmetlerinin Pazarlanmasinda Hizmet Kalitesinin Olgiimii”’nde temel

amag; Ornekleme yoluyla egitim kurumlarmin yonetim, ekonomi ve akademik



kalitesinin, lisans, yiksek lisans, doktora diizeyi egitim kalitesinin, kurumsal 06z
degerlendirmeleri ile kurum dis1 degerlendirmelerinin 6grenci memnuniyetiyle bir
olgiiye vurulmasidir. Ogrencinin “Neden bu iiniversitede okuyorum” sorusuna,
tatminkar cevap vermesi gerekmektedir. Bu ise 6grenci memnuniyetinin siirekli hale

getirilmesi ile miimkiin olmaktadir.

Bu arastirma ile tiniversite 6grencilerinin mevcut Universiteleriyle ilgili hizmet
kalitesi algilarinin Glgiilerek, elde edilecek sonuca gore; hizmet kalitesi ve 6grenci
memnuniyeti arasindaki iliskiyi inceleyerek bir sonuca varilmasi amaglanmistir.
Arastirmanin temel amaci, anket uygunlan iiniversitelerde, hizmeti alan 6grencilerin
egitim kurumlariyla ilgili algiladiklar1 hizmet Olgiitlerini tespit etmektir. Egitim
paydaslarinin beklentileri ile memnuniyetlerinin karsilastirilmasindan ¢ikacak sonug
ekseninde, egitim isletmelerine yol gostermek, egitim isletmelerine rekabet edebilirlik
vizyonuna ve egitim hizmetlerinin kalitesinin artirilmasimma katkida bulunmak
arastirmanin bir diger amacidir. Ayn1 bolgede egitim hizmeti vermekte olan kamu ve
vakif {iniversiteleri arasindaki olas1 kalite farkliligimin varligr tespit edilmek
istenmistir. Boylelikle yliksekdgretim hizmetlerinde kalitenin artirilmasia katki

saglamak, bu ¢alismayi yararli kilacaktir.

Arastirmanin kaynak temini ve okumalar boyutunda; egitim hizmetlerinin
pazarlanmasinda kalite 6l¢timii ile ilgili yeteri kadar arastirma yapilmadigi sonucuna
varilmistir. Hizmet kalitesinin egitim hizmetlerine uyarlanmasi, egitim hizmetlerinden
beklentilerin belirlenmesi, hizmet kalitesine iliskin beklentiler ile algilamalar arasinda
fark olup olmadiginin tespiti gerekmektedir. Egitim, hizmet, kalite, egitim pazarlamasi
ve nihai tiiketici olan 6grenci memnuniyetinin siklikla kontrol edilerek, hizmet

kalitesinin Ol¢iimii ve gerektiginde egitim ve isletme sistemine rehberlik edilerek,



iyilestirilmesine dair somut ornekler ortaya konulmasi arastirman Onemini ortaya

koymaktadir.

Egitim hizmetlerinin pazarlanmasi konusunda yeteri kadar yayin bulunmadigi
gercegi baglaminda, bu calisma ile Tiirkge literatiire katki saglayabilmek, egitim
pazarlamasi arastirmalar1 yapanlara yardimci olmak anlamli bir gérev olacaktir. Bu
arada egitim isletmeleri yoneticilerinin iz birakan iiniversite olma hedeflerine katkida
bulunarak “ iiniversite algisal haritasi”nda olumlu olarak yer almalarina yardimci
olmak yeglenmistir. Kamu ve vakif iiniversitelerindeki artig, egitim hizmetleri
pazarlamasindaki rekabeti de beraberinde getirmektedir. Ogrencilerin giiniimiizde
egitim gorecegi iiniversiteden beklentilerini esas alan kurumsal stratejiler olusturmada

bu tiir arastirmalar 6zel 6nem arz etmektedir.

Egitim bir siiregtir. Bu silirecin hizmet kalitesi acisindan yerli yerinde
yonetilmesi ve giivenilir, yenilesen, milkemmeli arayan, yetkin, insana saygili bir
bicimde yiiriitiilmesi gerekmektedir. Egitim kurumlar1 tarafindan toplum kesimlerine
sunulan hizmetlerin iyilestirilmesi ve siirekliliginin saglanmasi i¢in bir takim sistemli
caligmalarin yapilmas1 gerekmektedir. Hizmetin iretildigi andan itibaren tiiketilme
ozelligine sahip bir etkinlik olmasi nedeniyle, paylasilan hizmetin o6l¢iilmesi
gerekmektedir. Diger yandan egitim, kalite, hizmet ve bu olgularin miisteri ile
bulusturulmas: siireci olan pazarlamanin aslinda ¢ok da saygin bir ekonomik siireg

oldugunun bilinmesi 6nem arz etmektedir.

Calisma Konya’da bulunan ikisi kamu, ikisi de vakif {iniversitesi olmak iizere
dort iiniversitedeki Hukuk, Iktisadi ve idari Bilimler, Egitim ve Miihendislik olmak
iizere on iki fakiiltede gerceklestirilmistir. Arastirmaya her fakiilteden sayisal olarak

birbirine yakin sayida 6grenci dahil edilmistir. Egitim hizmetleriyle ilgili yeterli



algilamalarinin heniiz yerlesmemis olacagi diisiincesiyle 1. smifta okumakta olan
ogrenciler alinmamistir. Arastirma kapsamina 2., 3. ve 4. smif 6g8rencileri dahil

edilmisgtir.

Calismanin birinci boliimde ‘Amag¢ ve Metodoloji’, ikinci bdliimde ‘Hizmet
Pazarlamasi’, iiclinci bolimde ‘Hizmet Kalitesi’, dordiincii bolimde ‘Egitim
Hizmetleri’, Uzerinde durulmustur. Besinci boliimde ‘Yiiksekdgretim Hizmetlerinin
Pazarlanmasinda Hizmet Kalitesinin Olgiimii Uzerine Bir Uygulama’® ve altinca

béliimde de ‘Sonug, Tartisma ve Oneriler’ yer almistir.

Analizlerde genis bir uygulama alanina sahip olan SERVQUAL hizmet kalitesi
Olciim modelinden yararlanilmistir.  Bu c¢alismada egitim sektoriinde hizmet
kalitesinin Ol¢limii amaciyla SERQUAL yonteminde yer alan kademelerin, egitim
hizmetlerine uyarlanmasi dikkate alinarak arastirmanin bulgular1 belirlenmistir.
SERQUAL 6l¢eginde yer alan degiskenlere gore; birinci boliimde, hizmet alinabilecek
ideal bir fakiiltenin derecelendirilmesi ve ikinci boliimde, 06grenci hakkinda
demografik bilgiler istenmistir. Ugiincii bdliimde, egitim kurumundan hizmet alan bir
miisteri olarak, hizmet kalitesine verilen 6nemin derecelendirilmesi ile doérdiincii
bolimde halen hizmet alinan fakiiltenin hizmet kalitesinin derecelendirilmesi

istenmistir.

Calismanin  konusunu “Egitim Hizmetlerinin Pazarlanmasinda Hizmet
Kalitesinin Olglimii: Konya 'da Bulunan Kamu ve Vakif Universiteleri Uzerine Ampirik
Bir Arastirma” olusturmaktadir. Bu calisma ile velilerin ve Ogrencilerin egitim
hizmetlerine yonelik hizmet kalitesi, imaj, memnuniyet, tavsiye etme ve sadakat
dizeyleri ile algilarin1 6lgmek planlanmistir. Egitim kurumlar arasinda karsilagtirma

yapmak ve egitim hizmetlerinden yararlananlarin beklentileri ile memnuniyetlerinin



karsilagtirilmasi, egitim hizmet kalitesinin Ol¢iilerek, iyilestirme yapilmasima imkan
saglanmasi hizmet pazarlamasi agisindan 6nemlidir. Toplumun Gniversitelerden
beklentisi, kaliteli egitim hizmetinin sunulmasidir. Miisterilerin tatmin haritasinin
cikartilarak, kaliteli egitim hizmeti sunulmasi, {iniversite yonetimlerinin hizmet
kalitesine baglidir. Konya’da bulunan dort {iniversitenin esas alinarak hizmet alginin
olcimlenmesi; Universite yonetimlerinin planlama, organizasyon, hizmet dretimi,
uygulama, Olgme ve degerlendirme performanslart konusunda ipucu verecektir.
Arastirma, egitim hizmetlerinin pazarlanmasi, miisteri memnuniyeti ve egitim hizmet
kalitesi 6lcimini esas alan bir disiince ile yiritilmistir. Toplum topyekdn bir
degisim yasamaktadir. Beklentiler ve kabul sartlar1 degismistir. Bu nedenle isletmeler,
egitim hizmetleri pazarlamasinda etkili ve yenilik¢i pazarlamaya yonelik en iyi ilkeleri
uygulamalidirlar (Kotler, 2015: VII). Pazarlamacinin parolas1 ‘kalite, hizmet ve
deger’dir. Yeni neslin beklentileri ile ortiisen, 68renciyi yiiksekogretimin dort duvari
arasindan cikartan, maddi ve duygusal yarar saglayan bir egitim pazarlamasi, yliksek
performansl bir pazarlamadir. Pazarlama, 6grencinin veya miisterinin, isletmeden
daha degerli oldugunun hissettirilmesidir, miisteriye tstiin bir deger Onerisi
sunulmasidir. Philip Kotler, “pazarlama yoOnetimi (isletme/egitim kurumu), hedef
pazarlar secip, iistiin miisteri degeri yaratma, bunu ifade etmek suretiyle miisteriler
kazanma, onlar1 elde tutma ve gelistirme sanatt ve ilmidir. Kurumsal biiyiime, pazar
payi, satig getirisi, taninmisligin(iin) miisteri yonelimini saglayan siirekli biiyiimeye ve
kazanca giden tek yol olduguna” inanir (Kotler, 2015: 63- 64). Bunun ic¢in de ideal
tiniversiteyi olusturmak, etkili bir pazarlama karmasindan ve pazarlama stratejisinden

gecmektedir. Bu tez ¢alismasi, burada ifade edilen savlarla ortak paydada yapilmistir.

Kiiresellesen dinya, giine kalite ile uyanmaktadir. BOyle bir slrecte bir

iiniversitenin temel amaci da deger yaratmaktir. Universite yoneticilerinin veya



Ogretim elemanlarinin egitim hizmetleri pazarlamasi pratigini de iyi igsellestirmis
olmalar1 ve yarattiklar1 degeri miisteriye sunabilmeleri gerekmektedir. Universiteler
rekabetin getirdigi sartlar nedeniyle Ogrencilerin tatmini, istek ve beklentileri
dogrultusunda girdilerin, siireclerin ve ¢iktilarin niteliklerini artirmak zorundadirlar

(Serin ve Aytekin, 2009: 83).

Ogrencilerin ve velilerin egitim kurumu tercihinde etkili olan en @énemli
degiskenin egitim kurumunun giivenilir olmas1 ve iligskilere 6nem vermesi olarak
ortaya c¢ikmaktadir. Egitim hizmetleri pazarlamasinda asil miisteri olan 6grencinin
tatmininin oldugunu gérmekteyiz. Miisteri memnuniyetinin saglanmasi zorunludur.
Ciinkii egitim hizmetleri pazarlamasi yapan bir kurulusun temel varlik nedeni;
kendilerine hizmet ve iiriin sunulan kullanicilardir. Bu nedenle, egitimin ve sunulacak
egitim hizmetinin kalitesindeki siireklilik, beklenen bir siirectir. Hizmet isletmeciligi,
gelismekte olan bir pazar olduguna gore, isletmecinin yiiziinii ve yoniinii gelismekte
olan pazara donme gerekliligi ortadadir. Kiiresellesen diinyada artik ortak degerler

ortaya ¢ikmakta ve beklentiler de bu degerler seviyesinde olmaktadir.

21. ylizyilda, isletmecilik sahasinda en ¢ok arastirilan ve tartigilan konularin
basinda kalite kavrami gelmektedir. iletisim, iiretim ve {iriin gesitliliginin arttig1
cagimizda ifade edildigi lizere, kalite ve dahas1 hizmet kalitesi en ¢ok {izerinde durulan
konularin basinda gelmektedir.  Kalite kavrami, artan rekabet kosullarina ve
tilketicinin bilinglenmesine bagli olarak, beraberinde kalite kontrol kavramimi da
getirmigtir. Kalite kontrol, standartlara uygun olmayan iriinlerin miisteriye
ulagmasini/ulastirilmasin1  engellemek amacin1 tagimaktadir.  Giliniimiizde kalite
kontrol, iirlinden ziyade, liretim siirecinin kontrol altinda tutulmasini amaglamaktadir.

Hizmetin sunulacagi egitim ve saglik basta olmak {iizere biitiin alanlarda, hizmetin



kalitesi tiiketicinin algisiyla degerlendirilmektedir. Bu nedenle hizmet kalitesinin
Olciilmesine yonelik ¢esitli dlgekler gelistirilmistir. Hizmet sektorii igerisinde yer alan
yiiksekogretim kurumlarinda hizmet kalitesi bu oOlceklerle degerlendirilmektedir

(Bektas, 2013: 118-119).

Kabul etmek gerekir ki egitimde kalitenin olusturulmasi, basl basina karmasik
bir durum arz etmektedir. Hem egitim sekt6riinde ve hem de hizmet sektoriinde,
karsilagilan sorunlari ve nihai tiiketici olan 6grencilerin memnuniyet diizeylerinin
algilamalarimi degerlendirmek gerekmektedir. Hizmet sunan bir egitim kurumunun
basarili olmasinin temelini, tiiketicinin ne bekledigi ile kurumun bu beklentiyi nasil
karsilayacaginin dikkatli bir sekilde eslestirilmesi olusturmaktadir (Mazzarol, vd.
2000). Egitim ve bilim Onderliginde rekabetin kiiresel oldugu yiizyilimizda,

performans standartlarinin da kiiresel olma mecburiyeti vardir.

Egitim, egitim Orgiitlerinde iiretilen ve bu orgiitler araciligiyla topluma sunulan
bir hizmettir (Zeybekoglu, 2008). Diger hizmetler diisiintildiiglinde egitim; yonetimi
zor bir hizmet oldugundan inisli ¢ikigh dar bir talebi icermektedir (Mazzarol vd. 2000:
39-57, Binbasioglu, 2011). Egitim, uzun bir siirede iiriin vermektedir ama bir iilkenin
sosyal ve ekonomik kalkinmasini saglayan insan giiclinii hazirlayan ara¢ olarak, giin
gectikce ekonominin temel yatirimi haline gelmektedir (Gedikoglu, 2005). Bu 6nemli
nedenden dolayr egitim hizmetlerinde pazarlama anlayisina dayali bir yapilanmaya
gidilmektedir.

Cerit, Yildiz ve Akgun (2007: 173), belirttikleri gibi son on yilda ( 2015
itibariyle son 17 yilda), egitim alaninda goriilen en Onemli degisimlerden birisi;
yiiksekdgretimde yeni bir yonetim kiiltiirii olusmasina sebep olan egitim isletmeleri

aras1 rekabet ve egitim pazarmin meydana gelmesiyle, Universite/fakilte segimi Ozel



onem kazanmistir. Konuya iligkin literatiir taramasinda, egitim hizmetleri, kalite,
egitim pazarlamasi ve hizmet kalitesinin Ol¢limii konusunda arastirmalarin hiz

kazandig1 gorilmistiir:

Kurumsal temelde YOK Baskam1 Gokhan Cetinsaya, Biyiime, Kalite,
Uluslararasilasma: Tiirkiye Yiiksekogretimi Icin Bir Yol Haritasi, Kalkinma Bakanlig1
Dokuzuncu Kalkinma Plant (2007 — 2013), Onuncu Kalkinma Plam (2014 - 2018)
2015 Yili Programi igeriklerinde Tirk Milli Egitimi ve Tirk Yiksekogretim
kurumlarinin gelecek planlamasi i¢in kurumsal dngoriiler paylasilmistir. Bu raporlarin
ortak paydasi; arastirma, egitim-6gretim, topluma katki, verimliligin en {ist seviyeye
cikarilmasi ve yoOnetim siireglerinde kalite odakli, diinya ile rekabet edebilir bir
yiiksekdgretim sistemini inga etmektir. Bu raporlarin hayata gecirilmesinde rol alacak
olan yiiksekogretim kurumlariin operasyon modellerini yeniden insa ederek, gergekte
neyin isledigini ve istendigini deneyleyerek ve denetleyerek, tlketicinin Universite

tercihini olumlu etkileyen faktorleri isletmelerinde uygulanir hale getirmelidirler.

Yavuzalp (2011), egitim pazarlamasinda konumlandirma konusunda,
tiniversitelerin dershanelere devam eden 6grenciler tarafindan algilanmasina iliskin bir
aligma yaparak; dershane 6grencilerinin algilarindan hareketle; istatistikler ve analizler
vasitastyla Istanbul’da bulunan yirmi bir iiniversitenin konumlarini tespit etmeye
caligmistir. Aragtirmaci, 6grencilerin {iniversitelerle ilgili algilarini tespit etmek tlizere,
hizmetin 8P’si olarak literatiire gegmis olan pazarlama karmasi elemanlarini esas alan

bir 6l¢ek kullanmigtir (Yavuzalp, 2011).

Okumus ve Duygun (2008), egitim hizmetlerinin pazarlanmasinda hizmet
kalitesinin Ol¢iimii sonucunda, algilanan hizmet kalitesi ve &grenci memnuniyeti

arasindaki iliskinin iyi anlagilmasi halinde; egitim hizmetlerine iligkin algilama



kalitesinin artabilecegi savindadirlar. Arastirmanin kapsanma 311 68renci alinmis ve
sonuglar SERVQUAL d6lgegi ile analiz edilmistir. Calismada algilanan hizmet
kalitesiyle, miisteri memnuniyeti arasinda pozitif yonlii baglantinin oldugu ortaya
konulmaya ¢alisilmaktadir. Sonug olarak miisteri odaklilik, empati, egitim, giivenirlik,
organizasyon basarisi, personelin 6grencilerin beklentilerini karsilayabilecek bilgi ve

tecriibeye sahip olmalar1 gerektigi dnerilmektedir.

Taskin ve Biiyilk ise (2002), hizmet pazarlamasi agisindan egitim
hizmetlerinde kalite konusunda bir saha aragtirmasi yapmislardir. Hizmet kalite
diizeyi, kalitesizlige yol acabilecek hususlarin belirlenmesi, egitim hizmetlerinin
pazarlanmasi, ‘egitimde miisteri kimdir?’ konu bashklarin1 irdelemislerdir.
Aragtirmada wilcoxon testi ve dershanelerin kiyaslanmalarinda kuruskal-wallis
testinden yararlanmiglardir. Elde edilen verilere gore analiz yapilmis ve 06zel
dershanelerin fiziki yapilanmalar1 6nerilmis, 6gretmen ve velilerin hizmet kalitesinde

onemli rollerinin oldugu vurgulamistir.

Ozgalik (2007), yiiksekogretimde egitim hizmet kalitesinin dl¢iimiine yonelik
bir caligmayi yiiriitmiistiir. Hizmet sektoriindeki gelisme ve biiyiime, diinya ve Tiirkiye
bazinda ele alinmis, mukayeseler yapilmistir. SERVQUAL o6l¢eginin kullanildig
caligmada Oneri olarak, egitim hizmeti vermekte olan igletmelerin yonetim, iiretim ve
pazarlama stratejilerini hazirlarken; hizmetin kendisine has soyutluk, heterojenlik,
dayaniksizlik gibi oOzelliklerine 6zel onem gostermeleri gerektigi ifade edilmistir

(Ozgalik, 2007).

Siitlag (2010), egitim hizmetleri pazarlamas1 kapsaminda yapmis oldugu
calismada, Turkiye’deki Universitelerin pazarlama stratejileri konusunda ampirik bir

arastirma ortaya koymustur. Devlet ve vakif iiniversiteleri i¢in stratejik pazarlama



planlamasi silireci unsurlarini detayli olarak irdelemistir. Pazarlama ve kurumsal
iletisim birimi Ornek organizasyon modeli olusturmustur. Calismada Tiirkiye’deki
biitlin tiniversitelerde, 2009°da, anketor kullanilmadan, e-posta yoluyla saha ¢alismasi
yapilmis, rektorler, rektér yardimcilari, genel sekreterler ve tanitimdan sorumlu daire
baskanlari ile goriisiilmiistiir. Ayrica egitim fuarlarinin yapildig: Istanbul, Eskisehir ve
Antalya’da da iiniversite stantlarin1 ziyaret edenlerle yliz ylize goriisiilmiistiir. Siitlas,
stratejik  alternatifler  gelistirmeyen ve kendini dogru konumlandirmayan
iiniversitelerin, gelecek planlamalarinin da sonugsuz kalacagini belirlemistir ( Siitlas,

2010).

Belirtilenler arasgtirmacilar ve okuma yaptigimiz diger arastirmacilar; yeni bir
yonetim vizyonu olusturulmasinin énemini, egitim hizmetleri kalitesinde ilk 6zne olan
ogrencilerin kalite algisina ve beklentisine gore isletmede gerekli revizyonlar
yapilmasi gerektigini, egitim miifredatlarinin 6nemini, egitim kadrosunun ¢ok énemli
bir parametre oldugunu ve hizmet pazarlamasinin énemini ortaya koymuslardir. Bu tez
calismasinda da, idari ve akademik kurum Kkalitesi ile program kalitesinin esas
alindigt; kalite ve pazarlamanin rekabetin en 6nemli unsurlart oldugu sonucuna

varilmastir.

Hizmet pazarlamas1 arastirmacilart  genellikle hizmet Olge§i olarak
SERVQUAL metodundan yararlanmislardir. Bazi arastirmacilar da pazarlama karmasi
esasina dayali 6lgekler, wilcoxon ve kuruskal-wallis testini ve HEDPERF o&lgegini
kullanmiglardir. Bu ¢alismada hizmet kalitesinin 6l¢iimlemesi a¢isindan SERVQUAL
Olceginin daha uygun oldugu goriisiine varilmistir. Arastirmacilar veri toplama teknigi
olarak; mektup, telefon ve yiiz yiize anket uygulama metotlarim1 kullanmiglardir. Her

bir veri toplama metodunun pozitif ve negatif yonleri bulunmakla beraber, anketin
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orneklem evrenini temsil ediyor olmasi Onemli goriilmektedir. Bu c¢aligmada

goniilliiliik esasina dayali yazili anket uygulanmasi yapilmistir.

Ogrencilerin aldiklar1 egitim hizmetine iliskin beklentileri ve hizmetten
sagladiklar algilara bagli olarak, egitim hizmet kalitesini 6lgmek ve degerlendirme
sonucuna gore hizmette iyilestirme yapmanin isletmeye saglayacagi katma deger de,
caligmanin amact kapsamindadir. Ciinkii kalite rekabetin ilk unsurudur.

Bu calisma ile velilerin ve dgrencilerin egitim hizmetlerine yonelik hizmet
kalitesi, imaj, memnuniyet, tavsiye etme ve sadakat diizeyleri ile algilarini tespit etmek
de planlanmigtir. Egitim kurumlar1 arasinda karsilagtirma yapmak ve egitim
hizmetlerinden yararlananlarin beklentileri ile memnuniyetlerinin karsilagtiriimast,
egitim hizmet kalitesinin Olgiilerek, iyilestirme yapilmasina imkan saglanmasi
onemlidir. Esasinda Zeithaml, Parasuraman ve Berry (1990)’nin “sadece miisteriler
kaliteyi yargilayabilir; esasen diger tiim yargilar yersizdir” goriisiindeki belirleyici role
sahip olan miisterilerin, beklentilerinin karsilanmas1 gereklidir. Isletmelerin
konumlarmi stirekli iyilestirerek, varsa sorunlarmi bir daha tekrar etmeyecek bir
bicimde ¢dziime kavusturmak, rakipler ile arada fark yaratarak zirveye ¢ikmak biiytik
onem arz etmektedir. Parasuraman, Berry ve Zeithaml’in (1985), “sundugunuz
hizmetin kalitesini Olgemezseniz, kaliteyi iyilestiremezsiniz” diislincesi geregince
egitim isletmelerinin, egitim hizmet kalitesini artirabilmeleri i¢in sunulan hizmetlerin
kalite seviyesinin bilinmesi gerekmektedir.

Selguk, Necmettin Erbakan, KTO Karatay ve Mevlana Universitelerinde anket
uygulama calismasina Aralik 2014°de baslanmis, Ocak 2015°de sonuclandirilmistir.
Dagitilan 540 anketin, 533 adedi cevaplandirilmis, 522 anket uygunlugu nedeniyle

degerlendirmeye alinmistir. Calismaya dahil edilen 522 06grencinin 124’4 KTO
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Karatay Universitesi’nde, 123’ii Mevlana Universitesi’nde, 144’(i Necmettin Erbakan

Universitesi’nde ve 131°nin de Selguk Universitesi’nde egitim gdrmektedir

Hazirlanan ankette katilan Ogrencilerin demografik o6zellikleri, cinsiyet, yas
grubu ve gelir durumuna gore dagilimina ait veriler, SERVQUAL modeli, 7°li Likert
Olceginde degerlendirilmistir. Arastirma degiskenlerine ait aritmetik ortalama ve
standart sapma degeri ile giivenilirlik analiz sonuglar1 V. Bolimde ‘Istatistiksel

Analizler’ baslig1 altinda detaylandirilmistir.
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IKINCi BOLUM

HIiZMET PAZARLAMASI

2.1 Hizmet Kavramm

Bireyler ve toplumlar var olduklari zamanin her sathasinda cesitli sekillerde
hizmet olgusu ile karsilasmakta ve hizmet siireci ile i¢ ice yasamaktadirlar. insanlari
dogrudan ya da dolayli olarak her konuda etkileyen hizmet sisteminden soz
edilmektedir. Uretildigi anda tiiketilme o6zelligiyle, son otuz yildan beri geliserek
genisleyen ve kabul gorerek insan hayatini kolaylastiran hizmet faaliyetlerini ¢esitli

sekillerde tanimlamak mimkindur (Gedik, 2014: 2)

2.1.1 Hizmetin Tanim

Hizmet genel olarak “ bir kisi veya kurulusun bir diger kisi veya kurulusa
sundugu elle tutulmaz bir faaliyet veya yarar” olarak tanimlanmaktadir
(Karafak10oglu,1998). Bununla birlikte yapilan literatiir taramalar1 1s18inda hizmet
kavraminin tek veya kesin bir tamminin olmadigi gériilmiistiir. Or, Amerikan
Pazarlama Birligi (AMA) tarafindan hizmet, “bir malin satisina bagli olmaksizin, son
tilkketicilere ve isletmelere pazarlandiginda istek ve ihtiya¢c doygunlugu saglayan ve

bagimsiz olarak tanimlanabilen eylemlerdir” seklinde ifade edilmektedir (Ozturk,

2003).
Tablo 1: Hizmetin Tarihsel Tanimlar
Yazar Tanitim
Fizyokratlar (-1750) Tarimsal iiretim disindaki tiim faaliyetler.
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Adam Smith  (1723-1790) Somut bir Grlinle sonuglanmayan tiim faaliyetler.

J.B. Say (1767-1832) Uriinlere fayda ekleyen, tiim imalat dis1 faaliyetler.

Alfred Marshall (1842-1924) Yaratildig1 anda varlik bulan mallar (hizmetler).

Bat1 Ulkeleri (1925-1960) | Bir malin bigiminde degisiklige yol agmayan
hizmetler.

Cagdas Bir malin biciminde degisiklige yol agmayan bir
faaliyet.

Tablo 1: (Devam)

Kaynak: (Oztiirk, 2003: 3)

Fisilti Gazetesi Personel Thtivaclan Eski Tecriibeler
¥
________________ »| Beklenen Hizmet <
Y r
Bosluk 5
3

Algilanan Hizmet |

T S A

Saglayici ;
=2 Hizmet Sunumu Bosluk we——
( sunum oncesi ve sunum |, 4 | Missterilerle Dig
sonrasindaki baglantilar Tletigim
da igerir) i
' 'y [
Bosluk 1 ]lll!}llll{ 3
E v

Algilarin Hizmet Kalite

Sartnamelerine Cevrilmesi

L
Bosluk 2 I

Miisteri beklentilerinin
algilanmasimin yGnetimi

Sekil 1: Hizmet Kalitesinin Kavramsal Modeli

Kaynak: (Zeithaml vd., 1990: 46)

2.1.2 Hizmetin Yapisi ve Ozellikleri
fric (2014: 20), hizmet pazarlamas1 (izerine yapmis oldugu arastirmada

Kotler’in goriisiinii paylasarak “hizmet kavrami, insan ile direkt ya da endirekt ilgili
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olan her alanda karsimiza ¢ikan bir kavramdir. Literatiirde bir¢ok farkli hizmet
kavrami bulunmaktadir. Hizmet, herhangi bir degerin sahibi olma neticesine
gotiirmeyen, bir tarafin, diger tarafa teklif ettigi soyut herhangi bir hareket ya da icraat
olarak tanimlanabilir” gériisiinii ileri siirmektedir (Kotler, 2000: 428). Islamoglu’nun
tamimlamasina gore de hizmet, tiiketicilerin yasantilarindan kaynaklanan ve
cogunlukla fiziksel olmayan sorunlarin1 ¢dzme ya da ¢6ziimii kolaylastiran sistemler,
faaliyetler ve faydalar toplamidir (islamoglu vd., 2006: 18). Hizmet, 6zde elle
tutulmayan, bir nesneden ziyade bir kurulusun veya kisinin baska birine sundugu, bir
performans, bir hareket veya yarardir (Palmer, 2001: 91). Karahan’in bu konudaki
gorilisiine gore ise hizmet; malin ya da hizmetin satisina bagli olmaksizin pazara
siriildiigiinde istek ve ihtiyaglari doyuma wulastiran ve bagimsiz olarak
nitelendirilebilen eylemlerdir (Karahan, 2000: 22).

Cesitli hizmet tanimlarindan ¢ikan sonuglardan en bariz olani; hizmetin elle
tutulamayan, ¢ok boyutlu, soyut bir kavram olmasidir. Hizmet kavrami; somut bir

kavram degil, soyut bir kavramdir (irig, 2014: 20).

Kisisel Gecmis

S6211 fletisim Ihtivaclar Deneyimler

Hizmet Kalitesi
Boyutlari

h

Ulasilabilirlik » Beklenen Hizmet
fletisim
Yeterlilik Algilanan
. Nezaket o Hirmet
ftibar
Giivenilirlik
Heveslilik s Algilanan Hizmet
Giivenlik

. Somut Goriinenler
0 Milsterivi Bilmek

bl i

N

e ]

Sekil 2: Hizmet Kalitesinin Belirleyicileri

Kaynak: ( Zeithaml vd.,1990:23)
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Hizmeti, bir tarafin, diger tarafa teklif ettigi soyut herhangi bir hareket ya da
icraat olarak tanimlayan (Kotler, 2000: 428), diger taraftan da hizmet, “Bir istek ve
ihtiyac1 tatmin etmek amaciyla; mala bagli ya da maldan bagimsiz olarak iiretilen,
uretildigi anda tiiketilen, elle tutulmayan, gozle goriilmeyen, tadilamayan,
koklanamayan, saklanamayan ve heterojen Ozellikte olan faaliyet ve faydalardir”
goriisindedir (Kotler, 2000: 428).

Tanimlanmasinda karsilasilan zorluklara ragmen “hizmet, tiiketicilerin
yasantilarindan kaynaklanan ve ¢ogunlukla fiziksel olmayan sorunlarini ¢ézmeye ya
da ¢Oziimii kolaylagtiran sistemler, faaliyetler ve faydalar toplamidir” seklinde
tanimlanabilir (Islamoglu vd, 2006: 18).

Kabul goren tasnif ile hizmet tanimlarinin asagidaki dort genel baslik altinda

toplandig1 goriilmektedir (Uygug, 1998: 8):

0] Hizmetleri siniflandiran ya da listeleyen tanimlar.

0] Hizmetlerin karakteristik 6zelliklerini vurgulayan tanimlar.

0] Hizmet yerine, toplam hizmet kavrami lizerinde duran tanimlar.

0] Hizmeti, hizmetten etkilenen kisi ya da hizmeti tamamlayan mala gore

siiflandiran tanim.

Hizmetlerin tanimlamasinda bir takim 0lgtitler de dikkate alinmistir. Bu

olgiitlerden bazilar1 soyle siralanabilir (Murdick, Render ve Russel, 1990: 27-28).

0] Hizmet soyuttur ve satin alanlar i¢in fayda saglar.

o] Hizmetlerin iiretim siirecine miisteriler de katilir.

0] Hizmetler degisken, standart olmayan fayda saglarlar.

o] Hizmet islemi boyunca ireticiyle tliketici arasindailetisim mevcuttur.
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o] Hizmetler depolanamaz, uretildikleri anda tiketilirler.

0] Fiyatlama secenekleri daha ayrintilidir.
o] Hizmet Kkalitesinin 6lctlmesi stbjektiftir.
0] Hizmet iiretimi emek yogundur.
0] Hizmetlerin {iretiminde kitle tiretim yolu kullanilamaz.
o] Kalite kontrolii temel olarak siire¢ kontrolii ile sinirlidir.
0] Hizmet iiretim ve tiikketimleri ayn1 anda gerceklesir.
0] Hizmetler Patent Yolu ile Korunamazlar.
Tuz
(O Mesrubat
O Deterjan
Otomobil
Kozmetik
feiigfgﬁd Dokunulmazlik
>
i Fast-food(L
Dokunulurluk restoran Reklam
ajanslari
Havayollar
Yatirim
Ydnetimi Orprries
Danismanlik~ Egitim

Sekil 3: Mallarla Hizmetlerin Dokunulabilirlik Ve Dokunulmazlik Ozelliklerinin
Karsilastirilmasi

Kaynak: (Shostack, 1977:77)

2.1.2.1 Hizmet Sektorii Ve Hizmet isletmeleri

Hizmet sektorii dedigimiz zaman tiim isletme sektorlerinin yarisindan fazlasini
kapsayan bir ana sektorden bahsetmis olmaktayiz. Giiniimiizde bir¢ok iilkenin milli
gelir hesaplart hem katma degerin sektorel dagilimi, hem de GSYIH’daki nihai

harcamalarin sektdrel kompozisyonu itibariyle mallar ve hizmetler arasindaki farka
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gore duzenlenmektedir. Hastaneler, okullar, oteller, lokantalar, hepsi birer hizmet
isletmesidir. Hastaneler teshis ve tedavi hizmeti verir. Okullar egitim hizmeti verir,
oteller ve lokantalar, konaklama, eglence ve yemek hizmeti verir. Yaptiklar1 hizmet
iiretimlerinden dolay1 bu tiir isletmelere hizmet isletmesi ve tiim hizmet isletmelerinin
olusturdugu genel sektore de hizmet (hizmetler) sektorii adi verilir. Hizmetler
sektoriinde satin alinan sey bir nesnenin veya sistemin bizzat kendisi degil, onun

gordigi islevdir (Devebakan, 2005: 7).

2.1.2.2 Hizmet isletmeleri

Hizmet isletmeleri ana hatlartyla asagida gosterilmistir. Hizmetlerle tirtinler
arasindaki farkin daha iyi ortaya konulabilmesi i¢in, hizmet ile malin/liriniin
karsilagtirilmasi yerinde olacaktir. Hizmetler ve mal/iiriin karsilagtirmasi Tablo 2°de

yer almaktadir. Egitim hizmetleri

o Egitim hizmetleri

0 Saglik hizmetleri

o Kamu hizmetleri

0 Ulastirma hizmetleri

0 Haberlesme hizmetleri
0 Finans hizmetleri

o Emlak hizmetleri

0 Turizm hizmetleri

0 Medya hizmetleri

0 Kisisel hizmetler

0 Mesleki uzmanlik hizmetleri

0 Tamir ve bakim hizmetleri
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Tablo 2: Uriin ve Hizmetler Arasindaki Farklar

Degerlendirme HIZMET MAL
Olcuti
Insan odakli Teknik
Belirsiz, kararsiz Kararli, kestirilir
Emek yogun Sermaye yogun
ISLEMLER Merkezkagc Merkezi
Miisteri siirecinin bir pargasidir Miisteri siiregten ayrili
Sistem musteriyle dogrudan iliskide | gistem miisteriyle dolayl iliskide
Yanit siiresi kisa Yanit siiresi uzun
Uretim ve tiiketim es zamanli Once uretilir sonra tiiketilir
Stoklanamaz Stoklanabilir
Tasinamaz Tasinabilir
Toptan Uretilemez Toptan Uretilir
Fabrikasyon olanaksiz Fabrikasyon olanakli
CIKTILAR Genellikle patentle korunamaz Patentle korunur
Soyut ve dayanaksiz Fiziksel ve dayanakli
Daha az standarttir Standarttir
Degisken belirsiz verimlilik Kararli verimlilik
Degisken belirsiz kapasite Belirlenebilir kapasite
Olgiimii zor, 6znel kalite Olguimii kolay, nitel kalite
Kolay denetlemez Kolay denetlenir
Insanlar etkileyebilmek gerekir Sadece teknik ustalik istenir
CALISANLAR —
Biiytik olgiide kisisel kararlar var Kisisel kararlar daha sinirh
Misteriyle ¢cok yogun iligki Miisteri ile iliski az veya hi¢ yok

Kaynak: (Yildir, 1994)

Tablo 3: Fiziksel Mallar ve Hizmetler Arasindaki Farklar

Fiziksel Mallar

Hizmetler

Dokunulabilir

Dokunulamaz

Tirdes

Tiirdes degildir

Uretim ve dagitim tiikketimden ayrilmistir

Uretim ve tiiketim es zamanl siireclerdir

Bir seydir (nesnedir)

Bir faaliyet ya da sUrectir

Temel deger fabrikada iiretilir

Temel deger alic1 ve satici etkilesimlerinde tretilir

Misteriler genellikle {iretim siirecine katilmazlar

Miisteriler iiretime katilirlar

Stoklanabilir

Stoklanamaz

Sahiplik transfer edilebilir

Sahiplik transfer edilemez

Kaynak: (Gronroos, 1990: 28)
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Tabloda goriildiigii lizere, mal ile hizmet arasinda belirgin farklilik mevcuttur.
Mallar somut, hizmetler ise soyut Ozellikler tasir. Fiziksek mallar aymi tarza
iiretilirken, hizmetler ise miisteriye 6zel {iretilerek sunulur. Hizmetler dokunulamazdir.
Ciinkii somut bir ¢iktis1 yoktur. Mala dokunma ve gerektiginde Uretime katkida
bulunma imkani1 vardir. Hizmet stoklanamaz, iade edilemez, yeniden satilamaz, buna
mukabil mal stoklanir ve gerektiginde kullanilabilir. Hizmet sunulurken miisteri
sunum yerinde olmak zorundadir ve miisteri hizmet sunumuna dahildir. Fiziksel
mallarda bir sahiplik s6z konusudur, hizmette kullanim hakk: bir siire i¢in gegerlidir.
Hizmeti standardize etme imkani yoktur, siirekli degiskendir. Fiziksel mallar ise bir

nesnedir.

2.1.2.3 Hizmetin Ozellikleri

Karahan, hizmeti iiriin icerigi bazinda ele alarak, salt {iriinden salt hizmete
kadar olan dort ana tanim yapmustir (Karahan, 2001: 12) :

1. Salt dGrdn: Sabun, tuz, sut gibi herhangi bir hizmeti igermeyen yalnizca
urtinddr.

2. Uriinle birlesik hizmet: Bu tanima giren hizmetlerin hizmet bileseni,
iirliniin kalitesini artirici, satis sonrast destektir.

3. Bir boéliim iiriin bileseni olan hizmet: Bu gruba giren hizmetlerin en iyi
orneklerinden birisi havayolu isletmeciligidir.

4. Salt hizmet: Avukatlik, danigmanlik gibi, salt kisisel iligkilerin s6z konusu

oldugu hizmetlerdir (Gozlii, 1994: 31).

2.1.2.3.1 Hizmetlerin Ozel Nitelikleri

e Maddi degildir ve dokunulmazdir,

e Once 6rnek almip bakilamaz,
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e Anlik uretilir ve tuketilir,

e Miisteriler hizmetleri, liretildigi fiziksel alanda tiiketebilir,
e Hizmete kolay erisilebilir,

e Hizmetten, hizmeti Ureten de yararlanabilir,

e Hizmet sunumu ve pazarlamasi ayni anda yapilabilir.

Hizmetin asagidaki boliimlerde ayrintis1 belirtilen dort temel o6zelligi de,
maldan ayrilan Ozellikler olarak nitelendirilebilir. Bunlar hizmetin soyutluk,
ayrilmazlik, dayanmiksizlik ve degiskenlik Ozellikleridir. Arastirmacilar, hizmetin
soyutluk 6zelligini dokunulmazlik olarak, ayrilmazlik 6zelligini ise es zamanl {iretim,

bolunmezlik ve tliketim olarak da ifade etmektedirler (Dogan vd. 2003:)

2.1.2.3.2 Soyutluk

Hizmetin dogal hali soyut olmasidir. Ciinkii hizmetler o6zelligi geregi
tutulamayan, goérulemeyen, soyut etkinliklerdir. Bu nedenle tlketici, hizmetlere
fiziksel olarak sahip olamaz. Netice itibariyle hizmetlerden saglanan yarar, miisterinin
tecriibesine baghdir. Hizmetin degeri ve niteligi, satin alindiktan sonra ve hizmetin
tilketilmesi siirecinde degerlendirilebilir (Uygug, 1992: 23). Hizmetler, soyut olma
ozellikleri nedeniyle her hangi bir 6l¢ii birimiyle tanimlanmazlar, her hangi bir fiziksel
mal gibi dokunulamazlar. Zeithaml ve Bitner, “Hizmet {retiminin kilit noktasi,
hizmetlerin soyutlulugudur.” tanimlamasin1 yapmaktadir ( Zeithaml vd. 2000: 4).
Ornegin, duyumlarin, telkinlerin, onerilerin ve hizmetin tanmmishginin, miisteri
kararinda ve hizmeti satin alma son tercihlerinde, hizmetin somut tanimlarindan ¢ok
daha fazla etkisi vardir (Ghobadian vd. 2004: 45).

Soyut hizmetlerin bazi 6nemli 6zellikleri ana basliklar altinda sdyle ifade

edilebilir.
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a) Hizmetler, "patent" araciligiyla korunmazlar.
b) Hizmetler mallar gibi teshir edilip, tanitilamazlar.
) Hizmetlerin fiyatlandirilmasi zordur.

d) Kalitelerinin degerlendirilmesi miisteri agisindan zordur.

2.1.2.3.3 Ayrilmazhk

Hizmetin tretiminde fiziksel mal gibi tek tip iiretim yapilamaz. Hizmet,
dogrudan satis1 ve iiretildigi anda tiiketimi yapilir. Diger yandan hizmeti sunan,
hizmetin ayrilmaz bir parcasi durumundadir. Hizmet {iretimlerinde ise liretim ve
tilketim birbirine bagimhidir. Hizmetlerde iiretim ve tiiketimin birbirine bagimlilig

hizmetin ayrilmazlik 6zelligini olusturur (Ghobadian vd. 2004: 45).

2.1.2.3.4 Dayaniksizhik

Hizmetler dayaniksizdirlar ve tiim yil igerisinde miitemadiyen degisiklik
gosterirler. Hizmetteki ayrilmazlik 6zelligine bagh olarak, dayaniksizlik 6zelligi de
ortaya ¢ikmaktadir. Tiiketim ve {iretimin eszamanlilig1 hizmetlerin stoklanamamasina
neden olmaktadir. Oztiirk’e gore (1998; 10-11), hizmetlerin dayaniksiz olusu;
hizmetlerin stoklanamamasi, iade edilememesi ve yeniden satilamamasidir.
Hizmetlerde talebin diizensizligi s6z konusudur ve talepte fazla dalgalanma goriiliir.
Uner’e goére (1994), talep tahmini yapilamamaktadir.  Bunun sonucu olarak
stoklanamadigy, liretilemedigi, iade edilemedigi ve yeniden satilamadigi i¢in de hizmet
dayaniksiz olarak nitelendirilmektedir. Nitekim kullanilmayan hizmet bosa
gitmektedir. Hizmetlerle ilgili planlamada dayaniksizlik, fiyatlandirmada ve
tutundurmada Onemli sorunlarin ortaya c¢ikmasina neden olabilmektedir Hizmet
sektoriinde talep dalgalanmalari ile sik karsilasilir.

Talep dalgalanmalar1 giiniin belirli saatlerinde (havayollari, restoranlar vb.),

haftanin belirli gunlerinde (sinema, berber vb.), yilin belirli aylarinda (vergi
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hizmetleri, turizm vb.) belirginlesir (Uner, 1994: 43). Bu demektir ki, hizmetlerin bu
ozellikleri ile -Urinlerin tersine- son bir kalite kontroliiniin yapilmasi miimkiin

degildir. Hizmet saglayici, hizmeti her seferinde dogrudan dogruya saglamalidir

(Ghobadian, 2004: 45).

2.1.2.3.5 Degiskenlik

Hizmetler insanlar tarafindan iretilen performanslardir. Bu bakimdan ayni
hizmetin iki ayr1 sunumunun ayni olmasi miimkiin degildir. Hizmetin kalitesi, nerede,
nasil ve ne zaman gerceklesmis ise, miisteriye ve giinden giine degisebilir ( Zeithaml
vd. 2000: 13). Hizmetin agik ve net bir standardi yoktur ve yiiksek degiskenlige
sahiptir. Bu nedenle de hizmetin standartlasmasi miimkiin degildir. insan faktdriiniin
iiretime katilma iligkisi arttik¢a, hizmetin miisteriye sunumundaki degiskenlik seviyesi
de artmaktadir (Dogan vd. 2003: 5). Hizmetten yararlanmak amaciyla isletmeye gelen
her bir miisterilerinin talep, istek ve beklentilerinin farkli olabilecegi varsayilirsa,
uretimin heterojen olmasi isletme basarisi agisindan istenilen bir durum da olabilir (
Uner, 1994: 5).

Hizmetlerin gosterdigi degisiklik, kaynaklandigi noktalara gore su sekilde
stralanabilir (Dogan vd. 2003: 5):

e Hizmet liretimine gore degiskenlik.

Hizmet alicisina gore degiskenlik.

e Hizmet iireticisi ve tiiketicisi arasindaki iligskiye gore degiskenlik.
e Hizmetin iiretildigi zamana gore degiskenlik.

e Hizmetin iiretildigi ¢evre kosullarina gore degiskenlik.

e Hizmet iireticisinin veya alicisinin imkanlarina gore degiskenlik.
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2.1.2.4 Hizmetlerin Simiflandirilmasi

Bayuk’a gore (2006), hizmetlerin sunulma alanlar1 farklidir. Bu nedenle
hizmetler farkli agilardan ele alinabilmekte ve farkli simiflandirilmalar
yapilabilmektedir. Tabak’a gore de (2009), hizmetler, (¢ ana gruba ayrilmaktadir
(Tabak, 2009: 10).

1. Kisilerle ilgili hizmetler: Saglik, konaklama, gida,

2.Esya ile ilgili hizmetler: Teknik servisler, temizlik,

3.Enfermasyona dayal hizmetler: Bilgi toplama, yorumlama yonlendirme

Diger yandan Dinger’e gore ise (1996), hizmetlere yoOnelik yapilan
siiflandirmalarin dort grupta ele alinmasit miimkiindiir (Dinger, 1996: 287-288).

1. Hedef pazara gore siniflandirma,

2. Hizmet iireticisine gore siniflandirma,

3. Hizmet alicisina gore siniflandirma,

4. Mal veya hizmet bagimliligina gore siniflandirma.

Siiflandirmalarin tamamini bu caligmada detayli bir sekilde ortaya koymak
olanaksizdir. Lakin bir siniflandirma ve bakis a¢ist olmasi bakimindan hizmetleri,
endiistriyel, kavramsal ve yapisal 6zellikleri agisindan siniflandirilmasi miimkiindiir
(Ozgalik, 2007: 14).

Tablo 4: Hizmetlerin Siniflandirilmasi

Dagitic1 Hizmetler Uretici Hizmetleri
 Ulastirma ve depolama hizmetleri | « Bankacilik, finasnman hizmetleri
* Haberlesme hizmetleri * Gayrimenkul alim- satim hizmetleri
« Toptan ticari hizmetler  Miihendislik ve mimarlik hizmetleri
» Perakende ticaret hizmetleri e Muhasebe hizmetleri
e Hukuki hizmetleri
Sosyal Hizmetler Kisisel hizmetler
. Saglik hizmetleri * Ev hizmetler
. Hastaneler » Konaklama hizmetleri
Egitim * Yeme-i¢cme hizmetleri
o Posta Hizmetleri e Tamir hizmetleri
. Hikimet hizmetleri » Kuru temizleme hizmetleri
. Mesleki ve sosyal hizmetler e Guzellik salonlar

Kaynak: (Eser, 2007: 22)
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2.1.2.4.1 Endiistriyel Simiflandirma

Bu smiflandirma, kuramsal siniflandirmalardan farkli olarak hizmet alanlarini
detayli olarak yansitmaktadir. Bu siniflandirmalara 6rnek olmak {izere, Sanayi ve
Ticaret Bakanligi’nca, marka tescil basvurularinda kullanilan hizmet smiflandirmasi
sadelestirilerek, asagida verilmistir:

35. SINIF

35.01 Reklam ilan anket halkla iligkiler sergi ve fuarlarin hizmetleri,

35.02 Biro hizmetleri,

35.03 Is idaresi konusunda danismanlik hizmetleri (isletme bilgileri),

35.04 Ithalat ihracat acente hizmetleri,

35.05 Sanatgilar i¢in menajerlik hizmetleri,

35.06 Ticari ve sinai riinler igin eksperlik hizmetleri,

35.07 Agik artirmalarin diizenlenmesi ve gergeklestirilmesi hizmetleri,

35.08 Mallar1 sergileme hizmetleri.

36. SINIF

36.01 Sigorta hizmetleri,

36.02 Finansal ve parasal hizmetler,

36.03 Gayrimenkul Isleri,

36.04 Menkuller i¢in deger bigme (kiymet takdiri) hizmetleri,

36.05 Giimriik komisyonculugu hizmetleri.
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37. SINIF

37.01 Insaat hizmetleri,

37.02 Insaat arag - gereg ve is makinelerinin kiralanmasi hizmetleri,

37.03 Temizlik hizmetleri,

37.04 Dezenfeksiyon hizmetleri,

37.05 Hasere ilaglama hizmetleri, farelerin imhasi hizmetleri,

37.06 Kara araglarinin bakim ve tamiri hizmetleri,

37.07 Deniz araglarinin bakimi1 ve tamiri hizmetleri; gemi insaat1 hizmetleri,

37.08 Hava tasitlarinin bakim ve tamiri hizmetleri,

37.09 Mobilya hizmetleri,

37.10 Isitma, havalandirma tesisati hizmetle,

37.11 Giysilerin bakimi ve tamiri hizmetleri,

37.12 Deri esyalarin (giysiler hari¢ )bakim ve tamir hizmetleri,

37.13 Camasir yikama ve giysi litlileme hizmetleri,

37.14 Yapay kar Gretme hizmetleri,

37.15 Film projeksiyon, fotografcilik aletlerinin tamiri hizmetleri,

37.16 Makinelerin tesisi, bakimi ve tamiri hizmetleri,

37.17 Alarm sistemlerinin tesisi ve tamiri hizmetleri,

37.18 Telefon tesisat ve tamiri hizmetleri,

37.19 AsansOr tesisi, bakimi ve tamiri hizmetleri,

37.20 Saat tamiri hizmetleri,

37.21 Duvar kagid1 kaplama hizmetleri,

37.22 Madencilik, maden ¢ikarma hizmetleri,

37.23 Kumlama hizmetleri,
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37.24 Kalaycilik hizmetleri,

37.25 Bigaklarin bilenmesi hizmetleri,

37.26 Para kasalarinin tamiri ve bakimi hizmetleri,

37.27 Giineslik tamiri, semsiye tamiri hizmetleri,

37.28 Ayakkabi tamiri hizmetleri.

38. SINIF

38.01 Radyo ve televizyon yayin hizmetle,

38.02 Haberlesme hizmetleri,

38.03 Haberlesme arag ve cihazlarinin kiralanmas1 hizmetler,

38.04 Haber ajansi hizmetleri (toplanan bilginin dagitilmast).

39. SINIF

39.01 Kara, hava ve deniz tasimacilig1 hizmetleri,

39.02 Kara, hava ve deniz tasitlarinin kiralanmasi hizmetleri,

39.03 Araba parklar1 ve garaj kiralama hizmetleri,

39.04 Tekne barindirma hizmetleri,

39.05 Boru hatt1 ile tasima hizmetleri,

39.06 Elektrik dagitim hizmetleri,

39.07 Su temin hizmetleri,

39.08 Tasit ve mallar1 kurtarma hizmetleri,

39.09 Mallarin depolanmasi, paketlenmesi ve sandiklanmasi hizmetleri,

39.10 Coplerin, atiklarin toplanmasi ve tasinmasi hizmetleri,

39.11 Dalgiglik hizmetleri.
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40. SINIF

40.01 Metal isleme hizmetleri,

40.02 Fotografik ve sinematografik iirlinlerin islenmesi hizmetleri,

40.03 Gidalarin (yiyeceklerin) islenmesi hizmetleri,

40.04 Hayvan kesim hizmetleri,

40.05 Deri ve kiirk isleme hizmetleri,

40.06 Hayvan derisi doldurma hizmetleri,

40.07 Kumas iglem hizmetleri,

40.08 Yiin isleme hizmetleri,

40.09 Terzilik hizmetleri,

40.10 Nakis, goblen ortii isleme hizmetleri,

40.11 Ahsap / kereste isleme hizmetleri,

40.12 Ahsap oyma ve sanat eserlerinin ¢ergevelenmesi hizmetleri,

40.13 Siv1, kimyasal madde, gaz, hava isleme hizmetleri,

40.14 Cam isleme hizmetleri,

40.15 Optik cam isleme hizmetleri,

40.16 Malzemelerin montaji1 (iiglincii sahislar adina) hizmetleri,

40.17 Dis teknisyenligi (dokiim) hizmetleri,

40.18 Comlekeilik, canak ¢omlegin pisirilmesi hizmetleri,

40.19 Enerji tretimi hizmetleri,

40.20 Jeneratorlerin kiralanmasi hizmetleri,

40.21 Kagidin islenmesi, kullanilir hale getirilmesi hizmetleri,

40.22 Bask1 hizmetleri,

40.23 Lazerle isaretleme hizmetleri,
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40.24 Lamine etme islemleri hizmetleri,

40.25 Saraglik hizmetleri,

40.26 Ayakkabi boyama hizmetleri,

40.27 Yorgancilik hizmetleri,

40.28 Orgii makinelerinin kiralanmas1 hizmetleri.

41. SINIF

41.01 Egitim ve 6gretim hizmetleri,

41.02 Hayvan terbiyesi hizmetleri,

41.03 Sempozyum, konferans, kongre ve seminer diizenleme, idare hizmetleri,

41.04 Miize hizmetleri,

41.05 Guzellik dans yarigmalarinin organizasyonu ve idare edilmesi hizmetleri,

41.06 Kittphane hizmetleri,

41.07 Dergi, kitap, gazete v.b. yayimlama hizmetleri,

41.08 Spor hizmetleri, spor amagli organizasyonlarin diizenlenmesi hizmetleri,

41.09 Eglence hizmetleri,

41.10 Gazino hizmetleri,

41.11 Film, televizyon ve radyo programlar1 yapim hizmetleri

41.12 Sanat faaliyetleri ile ilgili hizmetler,

41.13 Haber muhabirligi hizmetleri, foto-muhabirligi hizmetleri,

41.14 Fotografcilik hizmetleri,

41.15 Mikrofilm hizmetleri,

41.16 Terciime hizmetleri, Isaret dili ¢eviri hizmetleri, ¢eviri hizmetleri.
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42. SINIF

42.01 Bilimsel ve sinai inceleme, arastirma hizmetleri; miihendislik hizmetleri,

42.02 Bilgisayar hizmetleri,

42.03 Tasarim hizmetleri,

42.04 Hukuki hizmetler,

42.05 Sanat alanindaki hizmetler.

43.SINIF

43.01 Yiyecek ve i¢ecek saglanmasi hizmetleri,

43.02 Gegici konaklama hizmetleri,

43.03 Giindiiz bakimi (kres) hizmetleri, huzurevleri hizmetleri,

43.04 Hayvan bakim evleri hizmetleri.

44 SINIF

44.01 Tibbi hizmetler,

44.02 Giizellik bakimi hizmetleri,

44.03 Veterinerlik ve hayvancilikla ilgili hizmetler,

44.04 Tarim, bahgecilik ve ormancilikla ile ilgili hizmetler.

45.SINIF

45.01 Guvenlik Hizmetleri,

45.02 Evlendirme hizmetleri,

45.03 Cenaze hizmetleri,
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45.04 Giysi kiralama hizmetleri, gece elbisesi kiralama hizmetleri,

45.05 Yangin sondiirme hizmetleri,

45.06 Refakat etme hizmetleri,

45.07 Yildiz fal1 bakma hizmetleri,

45.08 Sosyal veya toplumsal olaylara uyum saglama acente hizmetleri.

Kaynak: (Ozcalik, 2007: 15-17).

2.1.2.4.2 Kavramsal Siniflandirma

Hizmetle ilgili yapilan bilimsel caligmalar 1s18inda, ortaya cikan tanim

cesitliligine benzer bir sekilde, siniflandirmada da zengin bir cesitlilige rastlamak

mumkindir. Kavramsal hizmet siniflandirmalarindan bazilari asagida gosterilmistir.

2.1.2.4.3 Hizmetin Yapisal Ozelliklerine Gore Simiflandirma

Kendine 06zgii nitelikleri dolayisiyla hizmetler, kendi iginde ¢esitlere

ayrilmaktadir.

Pazarlanabilen ve Pazarlanamayan Hizmetler
Somut ya da Soyut Agirlikli Hizmetler

Uriin Bilesimine Gore Hizmetler

Degiskenlik Diizeyi Bakimindan Hizmetler
Sunum Sekli A¢isindan Hizmetler

Insan ve Ekipmana Dayali Hizmetler

Satin Alma Davranis1 A¢isindan Hizmetler
Profesyonel Hizmetler

Uretici ve Tketici Hizmetleri

Tiiketici Katilim Diizeyi Bakimindan Hizmetler

Talep Edilme Zamanina Gore Hizmetler
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e Toplam Hizmet Uretimi ve Hizmet Paketi (Ozgalik, 2007: 20-30).

Hizmet Kalitesi Solii B Gecmis Digsal
Boyutlart letisim Kiisel Deneyimler | | Tletisimler
» Fiziksel Oz

+ Giivenilirlik

+ Heveslilik

+ Yeterlilik

+ Nezaket

» Tnanilabilirlik —»|  Beklenen

* Emniyet

Sekil 4: Hizmet Kalitesinin Boyutlari

Kaynak: (Zeithaml vd., 1990: 23)

2.2 Pazarlama
2.2.1 Pazarlamanin Tanim

Pazarlamanin bilimsel ¢alismalar kapsaminda giiniimiize kadar bir¢cok tanimi
yapilmistir. Mc Carthy’e gore “pazarlama tliketicileri tatmin etmek ve isletme
amaclarina ulasmak {izere mal ve hizmetlerin tiiketiciye veya kullaniciya akigini
yonelten faaliyetlerin yerine getirilmesi” (Ylkselen, 2006: 1) iken, pazarlamanin en
blylk duayeni olarak kabul edilen Philip Kotler’e (2003) gore ise; pazarlama,
degisimi saglamak iizere, bireylerin ve gruplarin ihtiyag ve isteklerine uygun olarak
uriin ve hizmetlerin dzgiirce yaratilma ve sunulmasi siirecidir.

Amerikan Pazarlama Dernegi’nin kapsamli tanimi, pazarlamayr ve biitiin
paydaslarim1 ifade etmektedir. “Pazarlama, miisteriler icin deger yaratma, degeri
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tanmitmayr ve sunmayr hedefleyen ve organizasyona ve onun paydaslarina fayda
saglama amaciyla miisteri iliskilerini yonetmeye yonelik bir siire¢ler dizisi ve orgiitsel
bir fonksiyondur.” (Altunisik vd. 2012: 8-9) Uluslararasi sermayenin kurallarini
koydugu kiiresellesme ve kiiresel rekabetin hizla gelistigi gunimizde pazarlama
fonksiyonu, 6nemini artan bir hizla gunimizde de devam ettirmektedir. Yogun
rekabet sartlar1 altinda varliklarini siirdiirmeye c¢alisan firmalarin, sonugsuz kalan
ekonomik caligmalarinin  ekseninde c¢ogunlukla pazarlama sorunlari oldugu
sOylenebilir. Pazarlama, bir firmanin karin1 maksimize etmesi kapsaminda, Urlin ve
hizmet tlketicilerinin arzu, beklenti ve isteklerinin uzun sireli olarak tatmin
edilebilmesi amaci1 ile gerceklestirilen bir degisim silireci olarak tanimlanabilir

(Unisan, 2007).

Tablo 5: Geleneksel Pazarlama ve Yeni Pazarlama Kavramlarimin
PazarlamaRolleriKapsaminda Karsilastirilmasi

Roller Geleneksel Pazarlama Yeni Pazarlama Anlayisi
Anlayisi
Hedef e Satis yapmak e Uzun dénemli miisteri
e Satis, isletme iligkileri olusturmak
basarisinin en temel | ® Satis iliski baslatir.
olcatudur Hedef, miisteri
iligkisini siirdiirelebilir
kilmaktir.
Miisteri Anlayisi e  Miisteri e Misteri memnuniyeti
memnuniyetine 6nem saglanarak miisteri
verilmez ve miisteri baglilig1 olusturma

bilgileri kullanilmaz
Misteri degeri satin
alinir

¢abasi vardir
Miisteri ile etkilesimli
olarak miisteri degeri

e Misteri ve isletme olusturulur
birbirinden Miisteri ve isletme
bagimsizdir vardir

Pazarlamanin Amaci e Uriin degeri meydana Miisteri degeri

getirmek
Uriin odakli olmak

meydana getirmek
Miisteri odakli olmak

Varsayimlar

Pazar payini arttirmak

Pazarlama  varliklar
gelistirip yonetmek
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Katki

Miisteri, rakip ve kanal
bilgisi

Miisteri degeri arttirma
yollarinin bilinmesi

Pazarlamanin Odag Uriin Miisteri
Sadece satig yapmak Miisteri baglilig
yaratmak
Pazarlamanin Uzmanlik Temel yetkinlikler
Yetenekleri
Savunma Miisterileri anlamanin Miisteri degeri

onemi

meydana  getirmede
pazarlamanin énemi

Varhk Kavramm

Somut varliklar

Soyut varliklar

Mantik Kar artar Miisteri degeri artar
Performans Olgutleri Pazar pay1 Miisteri degeri
Yatirimin geri dontisii Miisteri tatmini
Uriin ve fiyat Problem ¢cozme
degerlendirmesi degerlendirmesi

Kaynak: (Juttner ve Wehrli, 1994: 57)

2.2.2 Pazarlama Karmasi

Ik tasnif edildiginde pazarlama karmasinin on iki bilesenden olustugundan
bahsedilmekteydi. Bu bilesenler; iriin planlama, iicretlendirme, markalandirma,
hizmet verme, dagitim kanali, insan giicii, kisisel satis, rekldm, tanitimlar, paketleme,

gosteri ve analiz’dir.

Arastirmacilar bu bilesenleri sadelestirerek, pazarlama karmasinda yer alan
dort eleman olan iiriin, yer, fiyat, tanitim olarak ifade etmislerdir. ingilizce product,
place, price, promotion sozciiklerinin bas harfleri esas alinarak, pazarlama karmasini
“4P” seklinde sembollestirilmistir. Pazarlama karmasi i¢in bazi arastirmacilar; 4P’yi
“kutsal dortlii” olarak adlandirmislardir.

Sozciiklerin Tiirkce karsiliklarma Ingilizce olarak; “product” igin iiriin,
“place” i¢in yer, “price” i¢in fiyat ve “promotion” i¢in tanitim sozciikleri
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kullanilmigtir. Pazarlama konusu iizerinde bilimsel calisma yapan arastirmalar,
literatiirde 4P pazarlama karmasiyla ilgili bazi eksikliklerden bahsederek, 4P ile
yetinilmemesi gerektigi hususunda goriis beyan etmislerdir. Genel kabul goéren 4P’ye
ek olarak gorevliler-insanlar “Personnel-People”, fiziksel olanaklar *“Physical
facilities” ve islem yonetimi “Process management” de kabul edilerek, birlikte 7P
olusturulmaktadir. Bu arada baz1 arastirmalarda 7P’ye, sekizincisi  olan

“personalisation” kisisellestirmeyi eklemektedirler (Kotler, 1998: 92-95).

Elli yili agkin bir siireden beri pazarlamanin satisa dayali anlayisi olan ve
4P olarak degerlendirilen pazarlama karisimi kavrami; miisteri odakli pazarlama
stratejisinin gelismesi ile birlikte, 4C ile birlikte anilmaya baglamistir. 4C, miisteri
odaklt bir pazarlama anlayisidir. Satisa dayali 4P’den her biri, miisteri

acisindan 4C olarak tanimlanabilmektedir.

Tiim diinyadaki degisimden pazarlama diinyas1 da kendine diisen pay1
almaktadir. Pazarlama karmasi dendiginde ilk akla gelen, geleneksel Grin merkezli
pazarlama 4P, yerini misteri merkezli pazarlamanin formiili olan 4C’ye
birakmaktadir.

4P’deki elemanlarin 4C’deki karsiliklart su sekildedir (Kotler, 1998: 92).

4P 4C
Product / Uriin Customer Value / Miisteri Degeri
Price / Fiyat Customer Cost / Miisteri Maliyeti
Place/ Yer Customer Convenience / Miisteriye Kolaylik

Promotion / Tanitim Customer Communication / Miisteri iletigimi
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Pazarlama Karmasi 4P’yi Olusturan Ogeler

Uriin: Temel &gedir. Uriin, kalite, tasarim ve marka gibi énemli birtakim
ogeleri iceren ve firma tarafindan pazara sunulan nesnedir.

Yer: Uriniin tiiketiciler tarafindan elde edilebilmesi ve erisilebilmesi igin
gerekli etkinliklerdir. Uretim ile tiketimin uyumunu saglayacak eleman, pazarlama
karmasinda yer elemanidir.

Fiyat: Tuketicilerin sunulan {irlin veya hizmeti satin almak i¢in 6demeleri
gereken paradir. Fiyat sunulan {irliniin degerine uygun olmalidir.

Tamtim: Isletmelerin iiriinlerini hedef pazara tamitmak ve pazarla iletisim
kurmak icin yaptiklar1 etkinliklerdir. isletmeler, reklam, halkla iliskiler ve dogrudan

pazarlama gibi konular1 da igeren bir iletisim ve tanitim programi olustururlar.

2.2.3 Pazar Bolumlendirme

Pazar bolumlendirme, pazari olusturan miisterilerin, ortalama benzer niteliklere sahip
olmalar1 nedeniyle; benzer Uriin veya hizmetlere ihtiya¢ duyan gruplara ayrilmasidir. Benze
bir tanimla, pazar boliimlendirme, potansiyel miisterilerin ortak ihtiyaclarina gore veya
pazarda gosterdikleri tiiketici davranislarindaki benzerliklere gore yapilir. Pazarlama
acisindan karl goriilen kisim hedef pazar olarak se¢ilir. Pazar bélimlendirmesi yapildiginda
her boliim, homojen &zelliklere sahip tiiketicilerden olusur. Isletmenin iirettigi mal ya da
hizmetlerin birden fazla pazar bolumune hitap etmesi s6z konusudur. Sonug¢ olarak
tilkketiciler, arzu ettikleri ya da ihtiya¢ duyduklar1 mal ya da hizmeti tatminlerini en {ist

seviyeye ¢ikaracak sekilde gruplandirilabilir (Altunisik, vd. 2012: 112).

2.2.4 Pazarlama Yonetimi
Pazarlama yonetimi ile ilgili farkli tanimlar yapilmaktadir. Arastirmacialar,

pazarlama yoOnetimini “pazarlama hedef ve amaglarma etkin ve verimli bir sekilde
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ulasabilmek amaciyla pazarlama faaliyetlerini planlama, uygulama ve kontrol siiresi” olarak
tanimlamaktadirlar (Torlak, 2012).

Altunisik (2012), pazarlama yonetimini, “pazarlama amaglarinin gergeklestirilmesine
imkan sunacak olan faaliyetlerin planlanmasi, stratejilerin formiile edilmesi, uygulamaya
konulmas1 ve kontroliinii i¢eren bir siirectir” seklinde tanimlamaktadir. Yonetim kavrami
isletme amaglarinin tespiti ve bu amaglarina ulasmak i¢in gerekli planlarin ve programlarin
yapilmasi, stratejilerin gelistirilmesi, planlarin hazirlanmasi, uygulamaya konulmasi ve
sonuglarin degerlendirilmesi olarak tanimlanmaktadir. Bu baglamda esas olarak isletme

yoOneticisinin {i¢ gorevinin oldugu sdylenebilir. Bunlar planlama, uygulama ve kontrolddir.

2.2.4.1 Pazarlama Performansiin Olciimii

Pazarlama siirecinde ortaya konulan performansin dlgiilmesi, ideal pazarlama
hedefiyle iliskisinin standardize edilmesi agisindan 6nemlidir. Torlak (1991), ‘Pazarlama
performansinin 6lgiilmesi i¢in dncelikle bilgi ihtiyacinin belirlenmesi; bilginin olusturulmasi
icin de kontrol noktalarinin belirlenmesi ve bilgi kaynaklar1 degerlendirilmelidir’
diistincesindedir. Bu ¢alismanin konusu olan ‘Egitim Hizmetlerinin Pazarlanmasi’nda da
kontrol noktas1 agisindan pazarlama yoneticisi ve uygulayicilardan miitesekkil grubun
tamami, performansin 6l¢iimiinde miisterek degerlendirilirler.

Performansin Ol¢iimii  dongiistine gore bilgi edinme sikliginin  belirlenmesi,
sistematik pazarlama kontrol ve diizenli bilgi akisini gerektirmektedir. Iyi kullamilabildigi
Olgide bir rekabet araci olan bilgiyi, pazarlama faaliyetlerine uygun olarak elde etmek,
birlestirmek, analiz etmek, gerekli zaman, bigim ve miktarda kullanabilmektir. Bu sayede,
pazarlama faaliyetlerinin planlanmasi, yiiriitiilmesi ve kontroliinde etkinlik saglanmis olur
(Torlak, 2012: 386-388).

Bilgi kaynaklar1 sunlardir:

e Pazarlama bilgi sistemi
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Muhasebe bilgileri ve finans raporlari

Yonetici ve uygulayicilar

Isletme organizasyonu igindeki diger béliimlere ait bilgi ve raporlar

Isletme dis1 bilgi kaynaklar.

2.3 Hizmet Pazarlamasi
2.3.1 Hizmet Pazarlamasi Kavram

Hizmet pazarlamasi, klasik pazarlama yaklasimindan farkli bir sistemdir.
Hizmet pazarlamasi, kendine has 6zellikleri olan ve giiniimiizde son derece dnemle
Uzerinde durulan bir pazarlama turudur. Pazarlama, sadece somut materyallerden
ibaret degildir. Miisterinin gereksinimlerine cevap veren soyut nitelikli durumlar1 da
ihtiva eder. Hizmetler, miisterilerin bedensel, sosyal ve psikolojik olarak ihtiyac
hissettiklerini ya da ihtiyaclarini karsilayan soyut unsurlardir. Miisteriler hizmet ile
elde etmek istedikleri yararlar1 diisliniirlerken, hizmet pazarlama yoneticileri de
miisterilerin beklentilerine uygun {iriin tasarim ve sunumuna &nem verirler (Irig, 2014:
18-20). Bilgi teknolojilerindeki suretli gelismeler sonucunda bilgi paylasimindaki
sinirlarin kalkmistir. Bununla birlikte kiiresellesme ve teknolojik gelismeler ile bu
mabhiyetteki silireg, liretim sektoriinden hizmet sektoriine dogru bir yonelmeyi de
beraberinde getirmistir. Ozellikle bu nedenler sonucunda hizmet sektorii hizli bir
degisim ve gelisim siirecinin igerisine girmistir. Hizmet sektorinin ekonomiler
icerisindeki payinin artmasi ve iiretim sektdriinden daha biiyiik bir hal almasiyla, gelir
getirme bakimindan da tahminlerin 6tesinde ilerleme kaydetmistir (Altunisik, 2012).

Hizmet sektoriindeki bu hizli gelismeler birtakim sorun ve cevap bekleyen
sorular1 da beraberinde getirmistir. Biitlin bu sorularin ve sorunlarin klasik pazarlama

yaklagimlar ile ¢6ziime kavusturulamadigi goriilmiistiir.
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Klasik pazarlamanin yetersiz kaldigi ¢6zlim siireclerinde, pazarlama
disiplininin bir alt disiplini olan hizmet pazarlamasi kavrami dogmus; onemli bir

kavram ve ylikselen bir disiplin olarak giiniimiiz ekonomik hayatindaki yerini almistir.

2.3.1.1 Hizmet Pazarlamasimin Ozellikleri

Hizmet pazarlamasinin asagida belirtildigi sekliyle ozellikleri bulunmaktadir

(irig, 2014: 18-20):

e Misterilerin ihtiyaclarinin belirlenmesi ve karsilanmasina yonelik hizmet

sunulmasi,
e Pazarlamanin devamlilik gosteren yapisi, yani siireklilik arz etmesi,

e Hizmet pazarlamasinin birbirini izleyen ve diizenlilik getiren asamalardan

olusmast,

e Pazarlama arastirmasinin hizmet pazarlamasi uygulamalarinda siireklilik

gostermesi,

e Hizmet isletmelerinin hizmet veren diger isletmeler ile arasindaki dayanisma,

e Orgut capinda arasinda dayanmismanin gerekliligi ve isletme ¢apinda pazarlama
cabalarinin biitiinliigii,

e Hizmetlerin soyut 6zelligi ve tiikketim ile tliretimin genellikle ayn1 zaman ve
yerde gergceklesmesi nedeniyle miisteri memnuniyetinin saglanmasinda
kalitenin 6nemi,

e Hizmet pazarlamasinda genellikle pazarlama faaliyetlerinin etkinligini

6lcmedeki zorluk.
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Isletme

Sézlerin Milmkiin Sozler Verilmesi

Kilinmasi

icsel Pazarlama
Dissal Pazarlama

Satislar Siirekli Gelisme

Personel Miisteri
Teknoloji Sdzlerin Tutulmasi
Bilgi Karsihkh (Interaktif) Pazarlama; Hizmet Siireci
Miisterinin Zamani

Sekil 5: Hizmet Pazarlamas1 Uggeni
Kaynak: Blois, 2000: 505

Hizmet pazarlamasi, her haliikarda g6z ardi edilemeyecek kadar ¢gok 6nemlidir.
Ciinkii hizmet pazarlamas1 uygulamalar ile asagidaki sonuglara varihir (I¢oz, 1999:
34).

e Daha fazla memnun miisterilerin portfoyti yaratilir,

e Isletmedeki biitiin calisanlar ayn1 amaca ulasmaya calisir,

e Miisterilerin istek, ihtiyag ve beklentileri zamanla tespit edilir. Beklentilere

kars1 zamaninda gerekli uyum yapilir,

e Hizmet tutundurma faaliyetleri miisterilerin taleplerine uygun olarak

gerceklestirilir,

e Isletme igerisinde artan is birligi ile daha iyi hizmetler ve tatmin olmus

miisteriler yaratilir,

e Is kolundaki hizmet isletmeleriyle isbirligi yapilarak miisteri memnuniyeti

artirlir,

e Basarili pazarlama programlar1 devam ettirilir, basarisiz olanlar kullanimdan

cikarilir.
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e Pazarlama ¢abalari, harcanan para ve insan kaynaklar1 daha verimli olarak

kullanilir.

2.3.1.2 Hizmet Pazarlama Ahlaki

Pazarlama olgusu, {riin, fiyat, dagitim ve tutundurma karar ve uygulamalari
sirasinda pazarlama ahldki konularinda yer yer sorunlarin ortaya ¢ikmasina neden
olmaktadir. “Pazarlama ahlaki; faaliyette bulunulan zaman ve toplumsal sartlar1 dikkate
almak suretiyle, pazarlama karar, eylem ve faaliyet sonuglarini genel kabul gormiis

ahlaki yargi, standart ve kurallar ¢ercevesinde degerlendirmek seklinde tanimlanabilir.”

(Torlak, 2007).

2.3.2 Hizmet Pazarlama Karmasi

Hizmet isletmeleri pazarlama ilkelerini pazarlama planlarini pazarlama karmasi
kapsaminda organize ederler. Pazarlama karmasi, asagida detaylari belirtildigi gibi
tiriin, yer, fiyat ve tanitim G6gelerinden ibarettir. Pazarlamada bazen belirtilen 6gelerin
yersiz oldugu goriilmektedir. Basarili sayilabilecek bir pazarlama hizmetini
gerceklestirmek lizere pazarlama karmasina ii¢ 6ge daha eklenmektedir. Yeni eklenen
Ogeler insan, fiziksel olanaklar ve islem yonetimi olarak pazarlama karmasina dahil
edilir. Hizmet pazarlama karmasinda iirliniin yerini; konumuz olan hizmet almaktadir.
Uriinde  kullanilan  yerin  yerini de bu kez dagitim  almaktadir.

(http://yunus.hacettepe.edu.tr/~umutal/lesson/week6-notes.pdf)

2.3.2.1 Bir Urlin Olarak Hizmet

Geleneksel pazarlama karmasinin ({irin, fiyat, tutundurma, dagitim), yani
pazarlamanin 4P’sinin birinci elemani iiriindiir.

Uriin; mevcut bir ihtiyac1 doyurma &zelligi olan, degisime konu olabilecek bir

fiziksel nesnedir. Uriiniin iki bileseni vardir. Birincisi somut bilesenlerdir. ikincisi ise
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soyut bilesenlerdir. Soyut bilesenler marka ismi, stil, imaj, sayginlik, garanti, kalite ve
benzerlerinden olusmaktadir. Bir soyut bilesen olarak hizmet konumuzu teskil

etmektedir ( Irig, 2014: 30-37).

2.3.2.2 Fiyat

Bilim insanlar1 “hi¢chir hizmet isletmesi, fiyatiin dogru oldugundan emin
olamaz.” savini ileri siirerler. Fiyat, hizmet isletmesinin finansal sistemin temel
diizenleyicisidir. Fiyatlandirmanin her zaman tiim pazarlama realitesinde ve slirecinde
son derece Onemli bir etkisi vardir. Pazarlamanin asli unsurlar1 olan firmalar,
pazarlama elemanlari, rakipler ve miisteriler fiyatlandirma sisteminden etkilenirler.
Finansin temel diizenleyicisi olan fiyat, makro ekonomik ag¢idan kaynaklarin optimum
dagilimmi saglamada etkili bir ara¢ olarak degerlendirilmektedir. Netice itibariyle
iretilen hizmetlerin pazarlanmasinda, gelir getiren bir olgu olarak, fiyatlandirma son
derece onemli kavramdir (Islamoglu, 2006: 192).

Fiyat ile ilgili alinan kararlar, isletmenin finansal ¢ozlimleri ve isleyisi
acisindan kritik déneme sahiptir. Isletme yoneticisi, ilk dnce hizmet maliyetlerini
belirlemelidir. Maliyet hesaplar1 sonunda beklenen kar ne kadardir? Bu sorunun
isletme yonetimi tarafindan cevaplandirilmasi gerekmektedir.

“Hizmet pazarlamasinda hizmetlerin fiyatlandirilmasi, tiriinlerin fiyatlandirilmasina
kiyasla daha zor bir siirectir. Hizmetlerin soyut, dayaniksiz, depo edilemez olmalar
ve talebin fazla dalgalanmas1  fiyatlandirmada yonetimin diger karar alanlarinda
oldugundan ¢ok daha fazla yaratici ve becerikli olmasini gerektirir, ¢ilinkii tiim bu
ozellikler fiyatlandirmayi etkilemektedir” (Mucuk, 2004: 292).

Belirtilen nedenlerden dolayi, biitiin hizmet isletmeleri fiyatlama stratejilerini
ve politikalarmni dikkatle hazirlamalidirlar (Islamoglu, 2006; 194-195). Fiyatlama,

sirkete gelir yaratan tek pazarlama karmasi elemanidir (Doyle, 2003: 453-454).
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2.3.2.3 Dagitim

Dagitim, tiiketici ile en ¢ok i¢ i¢e olan, fakat tiiketicilerinin ¢ogunun farkinda
olmadiklar1 pazarlama bilesenlerinden birisi olmakla birlikte; gereksinimlerimizin
karsilanmasinda son derece etkili bir sistemdir.

“Cevremizde birgok isletme aslinda sadece dagitim isiyle ugragmaktadir. Ornegin,
eczaneler ila¢ dagitimi, bankalar hizmet dagitimi yapmaktadirlar. Bu baglamda
¢evremizde yer alan magazalar, marketler, mobilyacilar, ayakkabicilar, kirtasiyeler,
kitapcilar, gazete biifeleri, telefon bayileri, hirdavatgilar ve bakalar hap dagitim ag1
icinde yer alirlar” (Altunisik vd. 2012: 249).

Dagitim s6z konusu oldugunda, iirliniin perakende diizeyinde temini ve
sunumu anlatilmaktadir. Ancak lriniin en ucra noktalarda ve raflarda bulunabilmesi,
dagitimin sadece bir cephesi olarak anlasilmalidir. Dagitim, pazarlamada dort 6nemli
fonksiyonu yerine getirir.

1. Tuketiciler i¢in Urund bulunabilir duruma getirir,

2. Ilgili iiriin ile miisteri arasinda bir iletisim aracidur,

3. MUsteri tatminini ve tiiketici hizmetini garanti eder,

4. Bireysel satig tiriinleri i¢in bir satig aracidir.

Hizmet pazarlamasi olarak dagitim s6z konusu oldugunda, hizmetlerin ayni
zamanli Uretim ve tiketim Ozelligi devreye girmektedir. Hizmetlerin dagitiminda
cogunlukla direkt dagitim kanallar1 kullanilmaktadir. Hizmeti sunan ile miisteri

arasinda dogrudan iligki gerekmektedir (Altunigik vd. 2012: 249-251).

2.3.2.4 Tutundurma

“Bir isletmenin iiriin ya da hizmetinin satigin1 kolaylagtirmak amaciyla (retici-
pazarlamaci isletmenin denetimi altinda yiiriitiilen, miisteriyi ikna etme amacina
yonelik, bilingli, programlanmis ve esgiidiimlii faaliyetlerden olusan iletisim siireci
tutundurma olarak adlandirilir” (Odabast ve Oyman, 2007: 82).

Tutundurma, reklam, kisisel satig, satis tutundurma, tanitma (duyurma) ve
halkla iligkiler gibi parametrelerden olusmaktadir. Hizmet tutundurmasi igin,
reklamdan satig gelistirmeye, kisisel satistan, halkla iligkilere kadar her bir agamanin
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kendi iginde tiim islevleri yerine getirilmelidir. Tiim bu asamalar degisen hizli teknolojiye
kars1 esneklik gostermelidir ki, isletmeler devamliligini koruyabilsinler.

Tutundurma faaliyetleri, reklam, bireysel satis, diger satis caligmalari, halkla
iliskileri ve satist Ozendirmedir. Hizmetlerin pazarlanmasi, dogru bir sekilde
fiyatlandirilmalari, tanimlandirilmalari, dagitilmalari vb. hususlarin yapilmasini da
gerektirmektedir. Bu baglamda tutundurma; bir islemin, bir kurumun bir 6rgiitiin ya da
kisinin kendine ya da iirettiklerine iliskin bilgileri isletmelere, kitlelere ve hedef
gruplara ya da bireylere arzulanan bi¢gimde ulastiran ve bir¢ok faaliyetten olusan bir
haberlesme siirecidir (Islamoglu vd. 2006: 247).

Hizmetlerin soyut olmasi, tutundurmanin beklenen bicimde yapilmasini
zorlastirir:

e Hizmeti licretsiz gostermek olanaksizdir.
e Hizmetlerde gosterilecek fiziksel mal yoktur.
Tutundurmada miisteri memnuniyeti dolayisiyla miisteri tatmini énemli bir rol

oynar (Mucuk, 2004: 292-293).

2.3.2.5 Fiziksel Cevre

Fiziksel kanit veya fiziksel ortam olarak da adlandirilan bu unsur hizmet
pazarlamasinin énemli unsurlarindan birisidir. Fiziksel ¢evre, miisterileriyle iletigimi
ve etkilesimi kolaylastirdig1 i¢in hizmetin algilanmasi1 baglaminda son derece etkilidir.

Fiziksel ¢evre, hizmet siiresince miisteri tarafindan sahip olunamayan ancak
kullanilan hizmet isletmesine ait temel kanitlar ve hizmet satin alma siirecinden sonra

yararlanilan yan kanitlar olarak siniflandirilabilir.

2.3.2.6 Katihhmcilar

Oztiirk (2010), “Hizmet pazarlamasi karmasinda katilimeilar (insanlar) unsuru yer
almaktadir. Hizmetin ulastirilmasi esnasinda yer alan ve boylece hizmetin
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miisterisinin algilamalarini etkileyen tiim bireyler genisletilmis pazarlama

lgg;masmm insan unsurunu olustururlar” goriisiinii ileri sirmektedir (Oztirk, 2010:

Aragtirmacilar, performansi insanlardan ayirmanin genellikle zor oldugunu ve
bir hizmet kurumunun ancak ve ancak onu olusturan insanlar kadar iyi olabilecegini
ifade etmislerdir (Karahan, 2006: 103). Katilimcilar konusunda “ Lyi egitilmis ve
uygun sekilde iicretlendirilmis hizmet elemanlarimin, digerlerine gore daha az
denetimle yonetebildikleri ve daha iyi bir sekilde miisterileri tatmin edebildikleri ve
yine daha fazla sayida miisteriyi isletmeye kazandirdiklar: goriilmektedir.” (Karahan,
2006: 103). Bu nedenle, hizmetin tiiketici tarafindan uygun bulunmasi ve tiiketici

memnuniyetinin olusturulabilmesi i¢in katilimcilar faktoriiniin titizlikle yonetilmesi

gerekmektedir.

2.3.2.7 Sureg

Hizmet sektoriinde ¢aligsmakta olan personelin yeterli egitimi almis olmalari,
hizmetin kusursuz olmasi ydniinde her zaman yeterli olmamaktadir. Isletmenin biitiin
birimlerinin etkin ve esgiidiim icerisinde ¢alismasi 6nem arz etmektedir. Sistemin iyi
ve uyumlu islemesi gerekmektedir. Hizmet sektoriinde “siire¢ yonetimi, miisterinin
istedigi  kalitedeki bir hizmetin istedigi yerde ve istedigi zamanda hazir
bulundurulmasiyla ilgili diizenlemeler anlamina gelmektedir.” (Magrath, 1986: 48).
Hizmetin tlketicilere ulastirilmasini saglayan biitin islemler veya asamalar;
mekanizmalar, faaliyetler ve operasyonlar hizmet pazarlamasiin siire¢ faktoriini
olusturmaktadir (Karahan, 2000: 105). Siirecin olumlu ve iyi yonetilmesi kalitenin ve

siirdiiriilebilirligin esasin1 olusturur ( Iri¢, 2014: 30-37).
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Tablo 6: Hizmet Sireci

Duvusal Duvusal

Uwvari Reseptdrler

Goriis | —» Gozler

Ses —» | Kulaklar

sk | = | o | (o) () — Goron)
Tat —> Afiz

Doku — Ten

Kaynak: (Solomon vd. (2004:40)

2.3.3 Egitim Hizmetlerinin Pazarlanmasi

Egitimin, dogrudan insana ydnelik bir hizmet olmasi ve “en iyi yatirimin
insana yapilan yatirim oldugu” gercegi yasamin ve yoOnetim planlamasinin ana
stratejisidir. Egitimde kalite beklentisi ve devletlerin kiiresel sartlarda istenilen
pozisyonda konumlanma istegi; hiikiimetleri egitimi sadece devlet tekelinde olmaktan
cikarip, 6zel sektorii de bu hizmetin sunumuna ortak etme ve hizmetin daha etkin ve
kaliteli olarak verilmesine ortam hazirlama yoniinde tesvik etmistir (Taskin ve Biiyiik,
2002: 7-8). Devlet, kamu ve 6zel egitim kurumu farkindan ziyade; ‘basari ve sonug’
odakl1 olarak maddi destekte bulunmaktadir.

Egitimde girdiler, 6grenci, fiziksel konum, yerleske, okul, derslikler, uygun
o0grenme materyalleri, teknik donanim, kiitiiphane, cesitli sosyal etkinlikler, egitime
ayrilan biitce (Baykul, 1992), yonetim kurulu iiyeleri, hizmet Oncesi egitim
seminerleri, yoOneticiler, egitim ve &gretimin olugmasini saglayan insan kaynaklari,
aileler ve toplumun UGyeleridir (Taskin; Biiyiik 2002: 7-8). Girdilerin yeterlilikleri ve

uygunluklar degerlendirme konusudur: Egitim sonunda goriilmek istenen davraniglar
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ve tutarlilik, egitim etkinligine katilacak olan biitiin bireylerin gerekli biligsel, duyussal
ve psikomotor davraniglara sahip olup olmadiklar1 ve Ogrencilerin bireysel
ozelliklerine uygun egitim programlaria yerlestirilmeleri géz oniinde bulundurulur
(Baykul, 1992: 87).

Egitimde c¢iktilar, egitim siireci sonunda sahip olunan davraniglar, bunlarin
egitimin baslangicinda planlananlara uygunlugu, yeterliligi, istenmedik davraniglarin
olusup olugmadigi, olustu ise bunlarin neler oldugu degerlendirme konusudur. Bu
degerlendirme daha c¢ok Ogrencilerin sahip olduklar1 ve sahip olmalar1 beklendigi
halde olmadiklar1 davranislari, bagka bir deyisle; 6§renme diizeyini belirlemeyi kapsar
(Baykul, 1992: 87-88).

Egitimde siire¢, 6gretmeyi, O0grenimin materyallerini, 6gretim metotlarini,
programlari, faaliyetleri ve 6gretmenlerin hizmet i¢i egitimlerini i¢ine alan genis bir
alana sahiptir. Bilginin ortaya ¢ikarilmasi i¢in ¢esitli aktivitelerden, topluma saglanan
hizmetlerden ve arastirmalardan olusur. Cikt1 ise; genis olarak bakildiginda egitilmis
insan, igse yerlesme, arastirma bulgulari ve toplum i¢in hizmet basliklar1 altinda
toplanabilir (Cafoglu, 1996: 105-106).

Egitim kalitesinde en fazla etkili ve en stratejik unsurunun 6gretmen/6gretim
eleman1 oldugu konusunda, egitimciler ve arastirmacilar arasinda goriis birligi vardir.
Egitimcilerin mesleki yeterlilikleri, kendi branslarindaki yeniliklere kars1 ilgili
olmalari, mesleki deneyimleri ve kisisel olarak olumlu 6zelliklere sahip olmalari, daha
kaliteli hizmet sunmalarinda cok etkili olmaktadir. Ogretmenlerin ve &gretim
elemanlarinin ruh sagligi, egitim insani olmaya, meslegine adanmishigi, bilgi ve
becerisi, giidillenme diizeyi, egitim-6gretim faaliyetlerini dogrudan ve dolayli bir
sekilde etkilemektedir. Bu sebeple, egitim kurumunun {ist yonetimi, Ogretmenin ve

ogretim elemanlarinin performansinin artirilmasi ve st diizeyde verim alinmasi igin
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maddi ve manevi isteklendirmelerini saglamakla yiikiimlidiir. Her tirli egitim
kurumunun kalitesini artiran etmenlerden birisi de, 6gretmenlerin performanslarinin
artirtlmasidir.

Egitim kurumlarindaki yoneticilerin egitim kalitesinin iyilestirilmesindeki ve
beklenen ¢iktinin elde edilmesindeki etkileri ve sorumluluklar1 ¢ok biiytiktiir.
Universitelerde egitim hizmeti pazarlamasindan birinci derecede rektorler ve dekanlar
sorumludur. Sonra da bir biitiin olarak egitim hizmeti sunmakla yiikiimli isletme
calisanlar1 sorumludur. Gliniimiiz egitim anlayisinda, egitimin “6gretim” ve “yonetim
— denetim” olmak iizere iki temel boyutu vardir. Egitim yoneticileri, ihtiyag duyulan
egitim arag¢ ve gereclerini saglayarak, egitimci-6grenci-veli arasindaki olumlu isbirligi
seviyesinin arttirilmasina ortam hazirlayacaktir. Egitim yoneticileri, egitim silirecini
denetim altinda tutarak, sunulan egitim hizmetinin kalitesini yiikseltme olanagina
sahiptirler (Taskin, vd. 2002: 7-8).

Taskin ve Biiylik’lin (2002) tespitine gore:

“Egitim kalitesinin artirilmasinda etkili olan bir diger unsur da ara¢ ve gereclerdir.
Egitim hizmetinin sunumunda kullanilan araglarin, cagin teknolojisine uygun olmasi
ve tiim 0grencilerin bu araglardan esit sekilde yararlandirilmasi gerekir. Bunun yani
sira egitim ara¢c ve gereclerinin, sunulan hizmetin kalitesine olumlu katkida
bulunmalari, miktar olarak yeterliliklerine, iletisim saglama, motive etme, davranis
gelistirme ve O6grenci seviyesine uygunluk 6zelliklerine sahip olmalarina  baghidir.
Diger taraftan i¢inde egitim yapilan binanin temizlik, 1s1, ses yalitimi, konfor,
tertip ve diizen gibi fiziksel kosullar1 da sunulan hizmetin kalitesini etkilemektedir”
(Taskin vd., 2002: 7-8).

2.3.3.1 Egitim Hizmetlerinde Pazarlama Kavrami

Rekabet yapabilmek ve Ogrencilerin ve velilerin beklentilerini karsilamak
tizere, hizmetlerin kamu ve 6zel 6gretim isletmelerinden 6grenciye olan akigina yon
veren caligmalarla ilgili stratejiler meydana getirmeye; ‘“egitim hizmetlerinde

pazarlama ” denilmektedir (Duygun, 2007: 21).

48



Guney (2010), gelismis iilkelerde, 6zel kurumlarin egitim alanindaki
agirhgmin  ve sayisimin  giderek artmakta oldugu goriisiindedir. Ozel egitim
kurumlarina talebin bu 6l¢iide artmasinin sebebi, kamu egitim kurumlarinda sunulan
egitim hizmetlerinin; kalite, fiziksel imkanlar, nitelik gibi konularda yetersizligi,
toplumun ve Ogrenciler ile velilerin egitimden beklentilerine geregince cevap
verememesi, 0zel okullarla rekabette geri kalmasi, toplum, ¢evre ve ailelerle iliskilere
yeterince dnem vermemesi gibi nedenler yatmaktadir (Giiney, 2010: 14). Ozel 6gretim
isletmelerinin, kamu egitim isletmelerine gore hedefli isletmeler olmasi beklentisi
bulunmaktadir. Bunun sebebi ise; bu isletmelerin kaliteli hizmet, rekabet edebilirlik ve
kar beklentileriyle kurulan isletmeler olmasidir (ITO 1997: 14-15).

Bu sebeple, bu kurumlarin amaclarina ulasmasi i¢in pazarlama kavramini
benimsemeleri gerekmektedir. Modern pazarlama agisindan Onemli olan miisteri
odakl1 olma kavrami; egitim hizmetlerinin pazarlanmasina uyarlandiginda, 6grenciler,
veliler ve toplumun egitimden beklentilerine odaklanma seklinde ortaya ¢ikmaktadir
(Yamamoto, 1997: 11). Pazarlama eylemi, is hayatinin asil elemanlarindan birisi
olarak kabul edilmektedir. Bununla birlikte pazarlamanin egitimde kullanilmasi is
hayatina yeni yeni girmeye baglamistir diyebiliriz. Hizli bir rekabet diistincesi i¢inde
olduklarini tespit ettigimiz 6zel ve vakif 6gretim kurumlari; bu diisiincelerini ve
beklentilerini bilangolarina yansitabilecek bir hizmet pazarlama performansina ulagsmis
degillerdir. Diger yandan egitimin satilabilir veya almabilir hizmet olarak
diisiiniilmesine kars1 c¢ikan egitim isletme iist diizey yoneticileri de tavir
olusturmaktadirlar. Bu bakis agisindan da anliyoruz ki bazi egitim kurumlari; mezun
kalitesi, egitim kalitesi, istthdam, finansal kaynak yaratma, bilinirlik, tutunabilirlik ve
kiiresellesen diinyada Ogrenci ile velilerin yiiksek beklentileri gibi bir¢ok agidan

pazarlamanin Onemini kavrayamamis goriinmektedirler. Netice itibariyle olarak
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egitim hizmetlerinin pazarlanmasi; hizmetin bulunmasi istenilen yere veya kisilere

ulagmasini saglayacak topyekiin faaliyetlerin tespit edilmesidir.

2.3.3.2 Egitim Hizmetleri Pazarlamasinin Onemi

Yeni yoOnetim modellerinin gelismesi ile birlikte egitim hizmetlerinin
pazarlanma faaliyetleri 6nem kazanmaya basladi. Ancak, egitim hizmet sektorinun,
diger hizmet sektorleri kadar ciddi bir gelisme igerisinde oldugu da sdylenemez.
Bununla birlikte yeni profesyonel yonetim anlayisi ile egitim kurumlarinin amaglarina
ulagmasinda egitim hizmetleri pazarlamasi 6nemli bir ara¢ olarak hissedilmeye
baglamistir. Egitim-0gretim isletmeleri, yirmi yili agkin bir siireden beri sektor
hayatinda var olabilmek amaciyla hedeflerini ve stratejilerini esastan ve yeniden
degerlendirmeye ve yeni yapilar, taktikler gelistirme siirecine girdiler (Siitlas, 2010:
87).

Artan rekabet ve degisen iletisim kosullari, egitim alaninda da net mesajlar
iceren pazarlamay1 gerekli kilmaktadir. Egitim kurumlari, is kolundaki kurum sayilari
artikca, 6grenci sayilarini ve basarili 6grencileri isletmelerine dahil etmek i¢in hizmet
pazarlamasi kavramindan yararlanmaktadirlar ( Yavuzalp, 2011: 20-21, 27-32). Egitim
kurumlarinin etkin pazarlama kampanyasi yaparlarken, hedef kitle ve birakacag: etki
onem arz etmektedir. Gelisen teknolojik siire¢ ve bunun dogurdugu sosyal medya
olanaklari, egitim hizmetleri pazarlamasimin, tam da hedef kitleye odaklanmasini
saglayabilmektedir. Prof. Dr. Orhan Idil’in ifadesiyle pazarlamada; “Tiim iletisim
calismalarmm gerceklestirirken birbirine entegre, 360 derece iletisim yapmaya ozen
gosterilmelidir.”” Plansiz bir biiylime disiiniilemeyecegine gore; kurumsal verilerle,
hedef kitleler Tlizerinde calisarak, iletisimi ve miisteri bagimliligin1 artirmak
pazarlamada ana etken olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Uriin ve hizmet, arz ve talep

dengesi, i¢ miisterilerde aidiyet duygusu, egitim hizmetinde fark ortaya koymak ve
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farkliligi korumak pazarlamanin 6nemini ortaya koymaktadir. Artik biitiin egitim
kurumlarinin fiziksel sartlar1 iyilesmis, teknolojiyi kullanir duruma gelmis olmasi;
egitim hizmetlerinin ve 6gretmen ile 6gretim elemanlarmin yuksek kalitesini olumlu
ve farkl bir se¢enek olarak miisteriye sunulmasi avantajini saglamaktadir.

Dinger (1996), pazarlama organizasyonlarini, Kar amach ve kdr amagsiz
organizasyonlar olarak ele almaktadir. Kar gayesinde olan organizasyonlar;
isteklendirme saglayic1 ve eyleme gegirici giiciin kar oldugu organizasyonlardir. Uriin
ve/veya hizmetlerden saglanan kar, isletme sahibi ve ortaklar tarafindan alinmaktadir.

Dinger, “kar amagsiz organizasyonlar ise 6ncelikli amaglari bir gruba, sosyal sinifa

veya topluma hizmet olan, ydnetici ve sahiplerinin éncelikli motive giicl kar olmayan
organizasyonlardir. Bagka bir deyisle kar, tekrar topluma ya dogrudan veya dolayl
yollardan aktarilir’goriistindedir (Dinger, 1996: 298).

Kar gayesi giitmeyen bir igletme; toplumsal amagli hizmet ve {iriinlerini, gelir
saglama diisiincesi olmaksizin sunan, cari harcama ve giderleri hasilattan diistiikten
sonra kalan kismini hizmet sahasini genisletmek i¢in kullanan ekonomik bir
olusumdur (Karatepe, 2001: 3). Egitim hizmetleri, - simdilik- kar amaci giitmeyen
hizmetler kategorisine girmektedir; ginimuzde egitim hizmetleri topluma kamu ve

vakiflarca sunulmaktadir (Yavuzalp, 2011: 20-21).

Mazzarol (1998), yaptigi calismada egitim isletmelerinin pazarlama siirecinde
basarili olmalar i¢cin énem vermeleri gereken ilkeleri siralamistir. Bu ilkeler; etkili
tutundurma faaliyetleri, kiitiiphane, sosyal iletisim etkinlikleri, insan ve teknoloji,
yerleske fiziksel ortam1 ve dersler, 6grenci profili, yonetim orgutiiniin ve Universitenin
imajidir (Mazzarol, 1998: 47).

Taskin’a gore (2002), egitimde 6grenci ve veli hedef kitlesini tespit etmek igin
asagida belirtilen sorulara cevap aranmalidir:

o Temel miisteriler kimdir?

e Onlarn gergek ihtiyaglar: nelerdir?
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o Egitim kurumu bu ihtiyaglar: nasil karsilayabilir?

e Bu ihtiyaglart karsilamada kurum yeteneklerini nasil olgebilir?
e Bu ihtiyaglari 6lgebilmek i¢in gerekli kapasiteye sahip mi?

o Siirekli olarak bu ihtiyaglart karsilayabilir mi?

o [htiyag degismelerini siirekli nasil izleyebilir (Taski vd. 2002: 5).

Egitim hizmetleri pazarlamasi literatiirinde ve ilgili birgok c¢alismada
miisterilerin kim oldugu tartisilmistir. Bu tartigmalar egitim pazarlamasi iiriinliniin ne
oldugu konusundaki farkli bakis acilarini da beraberinde getirmektedir. Bazi
aragtirmacilar, Ogrencileri miisteri olarak gosterirken, bazi arastirmacilar da is
diinyasint miisteri, 6grencileri de tirlin/cikt1 kabul etmektedirler. Conway ve digerleri,
bu konuda iki goriisiin olabilecegini belirtmektedirler. Barrett gibi 6grencilerin miisteri
olarak tanimlanmasina karsi ¢ikanlar da olmustur. Bu tartismalarin ana ekseni,
pazarlamanin ekonomik bir olgu oldugu ve egitimle birlikte anilmasinin hos
olmadigina yoneliktir. Baser (2008), egitimin bir hizmet, yiiksek 6gretim kurumunun
isletme, Ogrencilerin ise miisteri oldugu diisiincesinin kabul gérmeye baslandigini
ifade etmektedir (Baser, 2008: 86).

Egitim isletmeleri {izerine yapilan bir baska calismada; isletme ile irtibati
olanlar i¢ ve dis miisteriler olarak ayrilmaktadir. Bu itibarla (Maguad, 2007), i¢
misteriler; ogrenciler, akademik birimler, 6gretmenler ve/veya Ogretim elemanlari,
yoneticiler, idari ¢alisanlar ve biitiiniiyle isletme birimlerdir.

Diger yandan dis miisteriler de iki guruba ayrilarak; dogrudan ve dolayli dis
misteriler olarak tasnif edilmektedir. Dogrudan dis miisteriler; calisanlar, diger
iiniversiteler, tedarikgilerdir. Dolayli dis miisteriler ise hiikiimet, yerel yonetimler, sivil

toplum orgiitleri, toplum, vakiflar, mesleki kuruluslar ve bagis yapan ozel ve tiizel
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kisiler, akreditasyon kuruluslari ve mezunlar olarak belirtilmektedir (Maguad, 2007:
332-343).

Aragtirmacilar, egitim pazarlamasi agisindan bakarak 6grencileri; hem egitim
sisteminin pargasi olan hem de siirecin sonunda iiriin gibi, iirline yakin (quasi-product)

olan tiiketiciler olarak tanimlanmaktadirlar (Litten, 1980: 40-59).

2.3.3.3 Kamu ve Ozel Egitim Kurumlarinin Egitim Pazarlama
Faaliyetleri

Kamu ve 6zel egitim kurumlar1 arasindaki egitim hizmeti kalite farkliligi; 6zel
ilkogretim, 6zel ortadgretim ve vakif yiiksekogretim kurumlarina olan talebi artirdigi
sOylenebilir. Talebin artmasmin arkasinda, kamu isletmelerinde sunulan egitim
hizmetlerinin; egitim, kalite, fiziksel imkanlar, Ogrencilerin siniflardaki sayisal
fazlaliklar1 ve nitelik gibi konularda yetersizligi, toplumun ve 6grenciler ile velilerin
egitimden beklentilerine geregince cevap verememesi, Ozel egitim kurumlar1 ile
rekabette geri kalmasi, toplum, gevre ve ailelerle iliskilere yeterince 6nem vermemesi
gibi nedenler yatt181 6ne siiriilmektedir (Blyiikkaragoz 1996: 5). Ozellikle belirtmek
gerekirse; 0Ozel ve vakif egitim kurumlarinin basarili &grencileri okullarina
kazandirmada uyguladiklart metotlar, burs imkanlari, teknik donanim, dersliklerdeki
Ogrenci sayisi standardi, sosyal gelisim ve veli ilgisi de kamu ve 6zel egitim basari
farkina neden olmaktadir. Aslinda “Kamu ve ozel kurumlardaki farkl egitim

sonuglart” ¢ok sayida yeni bilimsel ¢calismaya ihtiya¢ gostermektedir.

Bununla birlikte ifade etmek gerekir ki son zamanlarda, kar amaci glitmeyen kamu
egitim kurumlar1 da artan talebe yanit verebilmek icin, rekabet ve egitimde hizmet
pazarlamasi pozisyonu almiglardir. Vakif {iniversitelerinin yan1 sira kamu

iiniversiteleri de basarili 6grenciler igerisinden kendi {iniversitelerini tercih edecek
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olanlara son derece cazip imkanlar ve “hos geldin” avantajlar1 sunmaya baglamiglardir

(Haber Tiirk one ¢ikanlar, 2011)

Tablo 7: Universitelerde Miisteriler

\ Universitelerde Miisteri |

' '

‘ Ic Miisteri | Dis Miisteri |
S S M N SR S
Orenct | | BR | ssonet | |21 || st || cartustar | orumtan | | 2P

Baz1 {niversiteler pazarlamanin cazip katma degerinden yararlanarak,
Ogrencilerin iiniversite tercihlerini etkilemek {izere projeler gelistirmektedirler.
Universite yonetimleri, basarili 6grencilerin kendilerini tercih etmeleri igin ekstra
olanaklar sunmaya baglamislardir. Sadece verdikleri diplomanin giicii ile simirh
kalmayarak, ayni zamanda cazip olanaklarla da sanslarini artirma gayretindeler.
Devlet tiniversiteleri de artik, vakif tiniversiteleri tarafindan baglatilan yarisin igine “en

1yl 6grencileri almak” i¢in girmis bulunmaktadir.

Egitim pazarlamasinda artik iicretsiz egitim ve diziistii bilgisayar neredeyse
tim Universitelerin verdigi siradan teklif olarak kalmaktadir. Profesor maasi kadar cep
har¢ligi, makam araci, yillig1 on bir bin lira olan otoparkli, kablo TV’li Bogaz,
Karadeniz veya gol manzarali yurtlarda iicretsiz konaklama, ucak biletleri dahil
ABD’de tiim masraflar1 karsilanarak; Ingilizce hazirlik egitimi, yurtdisinda staj ve
degisim programlarindan Oncelikli yararlanma, Briiksel’de yiiksek lisans, doktora,
teknokentlerde sirket agtirmak, kapali ylizme havuzu ve fitness center’e iicretsiz
tyelik, bu tekliflerden bazilaridir. YoOnetimlerin bu tekliflerinin amaci, en iyi

ogrencileri kendi iiniversitelerinde gormektir.
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Universitelerin Egitim Hizmeti Pazarlama Ornekleri

. Vakif Universiteleri (LYS’ye gore ilk 100. Siradan {iniversiteyi kazanan

ogrencilere:

Kadir Has Universitesi : Dizustl bilgisayar, aylik 2000 TL, konaklama

Zirve Universitesi : Aylik 2400-4000 TL aras1 burs,

TOBB Ekonomi ve Teknoloji Universitesi : Aylik 1000 TL, konaklama,
Istanbul Ticaret Universitesi : LYS’de ilk 100’e girenlere 1500 TL burs,
Bahcesehir Universitesi : Washington’da biitiin masraflar karsilanarak 1 yil
Ingilizce hazirlik,

Kog Universitesi : Konaklama, tam burslu ilk 30’a 1 defalik 2000 TL ve aylik
530 TL burs. LYS’de ilk 300’e girenlere 1 defalik 1500 TL giris basar1 6diilii,
aylik 420 TL,

Istanbul Aydin Universitesi: LYS siralamasinda ilk 500’e girenlere
yurtdisinda iicretsiz yiikseklisans ve doktora egitimi, ayda 500 TL,

Bilkent Universitesi: Tam burstan yerlesenlere ayda 375 Tam burstan
yerlesenlere ayda 375 TL ve Konaklama,

Sabanci Universitesi: Tam burs Kontenjannindan yerlesenlere 400-450 TL.

Devlet/Kamu Universiteleri:

Istanbul Teknik Universitesi: ITU’yiil. Sirada tercih edenlerden LYS’de ilk
50’ye girenlere aylik bin TL.diziistii bilgisayar, ITU Teknokent’te sirket agma
ve Golet yada Giimiissuyu yurtlarinda konaklma,

Orta Dogu Teknik Universitesi: MF,TM,TS ve DIL puanlarindan birinde

Tiirkiye’de ilk 3 dereceden lisans programina yerlesenlere aylik 660
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TL.Diziistii bilgisayari,tek kisilik odada konaklama,gidis doniis ugak bileti
dahil yurtdisinda staj yapma veya uluslararasi degisim programlarinda en az bir
donem yurt disinda okuma 6nceligi.ilk 4 bindeki diger dgrencilere de en az
300 TL,

e Bogazici Universitesi: LYS’de TM,MF ve TS puan tiirlerinde ilk 4 ile 10
arasindakiler, Dil-1(Ing),YGS puanlarinda ilk 3’tekiler ayda 375 TL.
Stiperdorm  G6grenci  Yurdun’da 4 kisilik 06zel odalarda konaklama,
dizOstlbilgisayar, kapali yiizme havuzu ve fitness salonuna {icretsiz
iiyelik,ucak biletleri karsilanarak,degisim programlarinda en az bir donem

yurtdisinda okuma 6nceligi. (Haber Tiirk 6ne ¢ikanlar, 2011)

Somut orneklerden de goriilecedi iizere; kaliteli 6grencilerin mevcudiyeti ile
universitenin olumlu algisint olusturmak ve rekabet ortaminda var olabilmek igin;
tiiketici konumunda olan 6grenci ve velilerin beklentilerini ve ihtiyaclarini karsilamak
lizere, egitim hizmetlerinin 6gretim kurumlarindan tiiketiciye olan akisina yon veren
faaliyetlere iligkin stratejiler olusturulmasina “egitim hizmetlerinde pazarlama
kavram1” tanimlamasi yapilmaktadir (Duygun, 2007: 21). Bir sureden beri kamu
egitim kurumlarinin da hizmet pazarlamasina 6zel 6nem verdiklerini ifade etmek
yerinde olacaktir. Kaldi ki iiniversiteler klasmaninda hald kurumsallasmis, kidemli
kamu iiniversiteleri 6grenci tercihinde onde goriilmektedirler. Kamu ve Vakif egitim
kurumlarinin  amaglarima ulagmalar1 i¢in pazarlama kavramina daha fazla
yogunlagsmalar1 gerektigi sOylenebilir. Modern pazarlama acisindan O6nemli olan
miisteri odakli olma kavrami; egitim hizmetlerinin pazarlanmasina uyarlandiginda,
ogrenciler, veliler ve toplumun egitimden beklentileri iizerinde odaklanma seklinde

ortaya ¢ikmaktadir (Yamamoto, 1997: 11)
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2.3.4 Egitim Hizmet Pazarlamasi Faaliyetlerinin Ozellikleri

e Tiiketicilerin ihtiyaclarinin yonelik hizmet sunulmasi,

e Devamlilik gosteren hizmet pazarlamasi faaliyetlerinden olusmasi,

e Pazarlama arastirmasinin 6nemsenmesi ve hizmet pazarlamasinin siireklilik
goOstermesi,

e Hedef kitlenin goziinde farklilagsmak i¢in yeterli biitgenin ayrilmasi ve bu
biit¢cenin verimli kullanilmasi,

e Hizmet isletmelerinin hizmet veren diger isletmelerle dayanisma yapmasi,

e Orgiit capinda dayamigsmanin gerekliligi ve isletme capinda pazarlama
cabalarinin biitiinligQ,

e Misteri memnuniyetinin saglanmasinda kalitenin dnemi.

Pazarlama etkinligini 6lgmek bir hayli zordur. Yine ayni hizmet kolundaki
diger isletmelerin pazar etkinlikleri hakkinda objektif veri temin etmek de oldukca

zordur (i¢oz: 1996: 34).

2.3.5 Egitim Hizmeti Pazarlamasim Etkileyen Faktorler

Egitim hizmeti verilmesinin ana faktorii; hizmetin verilmesini saglayan arag ve
geregler ve hizmeti veren insandir. Hizmetin verilmesinde kullanilan arag ve gerecin
kalitesi yiksek olsa dahi, insan-egitimci-yonetici unsuru daha da 6nemlidir. “Egitim,
ogrencilere saygi ile baslar” gorlisii ile Emerson, hedef Kkitleyi isaret etmekedir.
Hizmeti veren Kisiler egitim islerinin uzmani degillerse, sevgi ve bilgiyle bu hizmeti
veremiyorlarsa, hizmetin mdisteri tizerinde biraktigi imaj tatminsizlige yol acar
(Karahan, 2000: 34). Egitim hizmeti pazarlamasiyla ilgili olarak iki onemli temel

6geden bahsedilebilir.
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Bunlar 6gretmen ve 6grencilerdir. Lazotte, bunu dort boyutta toplamis ve
bunlari: Ogreten, 6grenen, konu ve ortam olarak ifade etmistir. Bu dort faktoriin her
birinin 6zelliklerinin bilinip, egitim sistemi igerisinde basarili bir etkilesim ag: ile
calistirilmas1 gerekmektedir. Bu unsurlar toplam kalite etkili oldugu i¢in Kkalite
seviyesini belirlemektedir. Egitim kurumunun basarisinda temel rol oynayan bu
ogelerin birbirleri ile etkilesimi, islem basamagini olusturmaktadir. islem basamag: da
cikt1 kalitesini belirleyen ¢ok onemli asamadir. Egitim kurumlarimin siirekli gelisim
icinde olmalar1 devamliliklarini saglamalari agisindan 6nemli bir faktordiir (Cafoglu,

1996: 102, Taskin vd. 2002: 4).

2.3.6 Egitim Hizmetleri Pazarlama Karmasi

Hizmet sunan isletmelerin pazarlama ilkeleri ve genellikle pazarlama planlart,
pazarlama karmasi tarafindan koordine edilmektedir (Magrath, 1986: 47). Pazarlama
karmasi; hizmet, dagitim, fiyat ve taniimdan meydana gelmektedir. Onerilen karmaya
hizmet pazarlamalari i¢in personel, fiziki imkanlar ve islem yonetimi de eklenmektedir
(Yavuzalp, 2011). Uriin pazarlamasinda McCarthy“nin gelistirdigi 4 P adiyla bilinen
pazarlama karmast elemanlar1 ( product, price, place, promotion) Tlizerinde
durulmaktadir. Hizmet pazarlamasinda belirtilen 4 P“ye ek olarak, U¢ eleman daha
eklenmistir. Besinci P olan people ( katilimcilar, insan) Gray tarafindan 1991 yilinda
eklenmistir. Daha sonra Mccoll, Callaghan ve Palmer 1998 yilinda physical evidence (
fiziksel kanit) ve process ( siire¢) elemanlarini eklemislerdir ( Maringe, 2005: 132). Bu
sekliyle hizmetin 7 P’si olarak literatiirde yer almaktadir. Bir bagka ifadeyle hizmet
pazarlamasinda hizmet 6zelliklerine, fiyatina, tutundurma ve dagitim ¢aligmalarina ek
olarak hizmeti veren ve alan kisilerin, hizmetin sunuldugu ortamdaki fiziksel
kosullarin ve hizmetin iiretiminden tiiketiciye sunulana kadar gecen zamandaki tiim

faaliyetlerin yonetim siirecinin iizerinde durulmaktadir.
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2.3.6.1 Urtin/Hizmet

Bu calismada tez konusu itibariyle yiiksekogretim kurumlarindaki egitim
pazarlanmasiin olgiimii ele alinmistir. Yiiksek ogretimde tirliniin ne olduguna dair
farkl1 goriisler bulunmaktadir. Bunlardan bazilari {iriiniin; egitim kurumunun programi
ve dersler oldugunu ileri siirerken, bazi arastirmacilar da 6grencilerin siire¢ sonunda
ortaya ¢ikan triin olduklarmi sdylemektedir (Aktan, 2007: 13-30). Netice olarak

hizmet, tliketicinin kabul ettigi faydadir.

2.3.6.2 Fiyat

Fiyat, hizmeti satin alanin, hizmeti meydana getirenlere 6dedigi bedeldir. Fiyat,
bir {irlin ya da hizmeti karsiliginda talep edilecek parasal kiymetin belirlenmesi, 6deme
donemlerinin, indirimlerin nasil olacagi, farkli miisteri gruplarina ne derece farkl fiyat
uygulanacag ile ilgili olarak alinacak stratejik ve taktiksel kararlari igerir (Palmer,
2001: 11)

Fiyat konusunu tiniversiteler agisindan egerleniren Erdal’a gére (2010):

“Universite sayisinin  artisi  ve miilkiyet yapilarmin gesitlilik kazanmast,
yiiksekogretim kurumlar1 arasindaki rekabeti artirmakta ve bunun sonucunda
finansal problemleri ortaya c¢ikarmaktadir.  Yasanan mali sikintilarin basinda,
yapilan yatirimlarin,  artan egitim ve arastirma giderlerini karsilayamamasi
gelmektedir. Ogrenci sayisinin tespiti, kayit {icreti, egitime katki payi, 6deme
yontemleri, burs secenekleri, bagislar, 6zel ve kamu sektor kurumlari ile yapilan
caligmalar ve projeler, doner sermaye isletmeleri, ¢esitli sertifika programlari,
aragtirma merkezleri ve devlet destegi gibi unsurlarin, biitce icerisindeki dagilim ve
paylart; {inivesitenin agmig oldugu programlarin kontenjanini ve fiyatlandirmasini
etkilemektedir (Erdal, 2010: 5).

2.3.6.3 Tutundurma

Tutundurma; miisteri ve isletme arasinda kurulan pozitif sinerji ile ortaya ¢ikan
miisterinin ikna ve tatmin olma siirecidir. Tutundurmada miisterinin ikna edilmesi
onemlidir. Bu ise reklam, miisteri iligkileri ve satis ile saglanmaktadir. Arastirmacilar,

tutundurma kavramini, igletmeler tarafindan hedef pazara gonderilen ve alicilarla
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iletisim  kurmaya yonelik mesajlara iliskin  pazarlama ¢abalar1  olarak
tanimlanmaktadirlar (YUkselen, 2010: 343). Bir baska deyisle tutundurmanin amaglari
hedef kitleye bilgi vermek ve onlarla iletisimi saglamaktir. Tutundurma c¢alismalari,
bir iletisim siirecidir. Bu siirecte, aksamalara sebebiyet verilmemesi Onemlidir.
Tutundurma c¢alismalarinda aksamalar olduguna dair mesajlar aliniyorsa, pazarlama
yapan isletmenin, bu mesajlarin yorumlanmasi ve gerekli tedbirlerin alinmasi konusu

tizerinde 6nemle durulmasi gerekmektedir (Yavuzalp, 2011: 43).

2.3.6.4 Dagitim (Yer)

Tasinamaz ve depolanamaz yapilarindan dolay1 hizmetlerin dagitimi, fiziksel
urlinlere gore daha karmasik olmaktadir. Fiziksel tiriinler miisterilerin bulunduklari
yere gonderilmesine karsin, hizmet i¢in miisterinin hizmet Uretim yerine getirilmesi
s0z konusudur. (Yavuzalp, 2011: 60 ). Egitim pazarlamasinda misteri ile hizmetin
bulugmasi; hizmeti sunan ile miisterinin ayni ortamda ve dogrudan iletisim iginde

olmas1 zorunlulugu ortaya ¢ikmaktadir.

2.3.6.5 insan

Egitim pazarlamasinda insanin rolii biiylik Onem tagimaktadir. Egitim
hizmetinin ulastirilmasinda, miisterinin kararin1 ve algilamasini etkileyen biitiin
bireyler, egitim hizmetleri pazarlama karmasinda, insan 6gesini olusturmaktadir
(Oztiirk,1998: 21). Universite pazarlama karmasi insan kavrami icerisinde dgrenciler,
mezunlar, akademik ve idari calisanlar siralanabilir. Ozenle secilmis, iyi yetistirilmis,
kaliteli yetenekli, egitimin sosyal ¢evresinin biitiin boyutlariyla yakindan ilgilenen ve
tatminkar ticretle calisan hizmet personeli, egitim hizmetinin sunulmasinda basarili
olmaktadirlar. Hizmet pazarlamasinda mihver insan unsurudur. Ogretim elemanlari ve

diger yonetim elemanlarinin maddi ve manevi gorev sartlarinin iyilestirilmesi ile
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yiiksek isteklendirme saglanmaktadir. Egitimde hizmet pazarlamasinda insan, en temel
faktordur. Diger yandan her ne kadar hizmetin verilmesinde kullanilan ara¢ ve gerecin
kalitesi ¢ok yiiksek olmasi 6nemliyse de; egitim hizmetini veren insanlar islerinde
yeterli degillerse ve severek bu hizmeti veremiyorlarsa, hizmetin miisteri/veli/6grenci
tizerinde biraktig1 imaj kotiidiir ve tatminsizlige yol acar (Karahan, 2000: 34).

Cafoglu (1996) bilimsel ¢alismas1 sonucunda: “Egitim hizmeti pazarlamasiyla
ilgili olarak yapilan biitiin ¢alismalarda ifade edildigi gibi egitim organizasyonlarinda
iki onemli o6geden bahsedilebilir. Bunlar ogretmen ve dgrencilerdir.” gorisiine
ulagmustir.

Lazotte, bunu dort boyutta toplamis ve bunlari; 6greten, 6grenen, konu ve
ortam olarak belirtmistir.

“Bu dort faktoriin her birinin 6zelliklerinin bilinip, okul sistemi igerisinde basarili
bir etkilesim ag1 ile galismasi gerekmektedir. Bu faktorler toplam kalite seviyesini
belirlemektedir. Egitim kurumlarinin siirekli olarak gelisim i¢inde olmalart
devamliliklarini saglamalari agisindan énemli  bir faktérdir. Bunlara bagli olarak
egitim kurumlarinin; mutlaka bir sistem olarak ele almmasi, egitim stireci

Uzerine yogunlasilmasi, okul sistemi iginde degisen rollerin benimsenmesi,

ybnetimin, okul yoneticilerinin ve en st yoneticilerin gorevlerinin yeniden

tanimlanmasi gibi uygulamalarla yeniden yapilanmaya odaklanmast  ve  toplum
icindeki rollerinin yeni degisen teknolojik ve sosyal yapiya uygun hale

getirilmesi gerekir.”” (Cafoglu, 1996: 102-103).

Diger yandan Henning- Thurau, Langer ve Hansen yaptiklar1 c¢alismada
“Ogrencileriyle uzun siireli 1iliski kurabilen iiniversitelerin bundan ¢ok fayda
saglayacaklarin1 belirtmektedirler. Bu iliski sayesinde ogrencilerin agizdan agza
pazarlama yontemiyle potansiyel 6grencileri de ¢ekecegini bunun da kuruma rekabet
avantaji saglayacagini” anlatmaktadirlar (Roposo, 2005: 1).

Yapilan bir¢ok bilisel calismada, yiiksekogretimde kalitenin saglanmasinda
onemli faktorlerden basinda “6gretim elemanlar1” oldugu sonucu ¢ikmaktadir.

Ogretim elemanlari, ogrencilerinin serbestce ogrenmelerini

destekleyeceklerdir. Ogrencilere, kendi disiplinlerinin en yiiksek bilimsel ve etik
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standartlarin1  sergileyeceklerdir. Ogrencilere bireyler olarak saygi gdsterecekler,
diisiinsel (entelektiiel) rehber ve danigsman olarak kendi asil gorevlerine sadik
kalacaklardir. Ogrencilerin bilim ve bilimsel ortam ile tam anlamiyla ilk tanismalar:
iiniveriteye ilk adimlarimi attiklar1 andan itibaren baglamaktadir. Egitim isletmesi
yonetim ve Ogretim kadrosu giliven veren, Ogrenciye saygi duyan, evrensel
diisiinebilen, gercek anlamda dinamik iiniversal diisiinceyi destekleyen egitim hizmet
stratejisi icerisinde olacaklardir. Ogretim elemanlari, diiriist akademik uygulamalarin
gelismesini ve dgrencileri degerlendirmelerinde her bir 6grencinin gergek liyakatinin
yansitilmasin1 saglamak i¢in mantikli her tiirlii cabayr gostereceklerdir. Ogretim
elemanlari, Ogrencileriyle aralarindaki iliskinin gilivene dayanan dogasina saygi
gostereceklerdir. Ogrencilerin, ne sekilde olursa olsun sahsi amagla kullanilmasini,
taciz edilmesini ya da ayrimcilifa maruz birakilmasini Onleyeceklerdir. Onlardan
aldiklar1 6nemli akademik ve bilimsel yardimi belirteceklerdir. Ogrencilerin akademik
Ozgiirligiinii koruyacaklardir (Gergek vd. 2011: 80-88).

Ogretim elemanlar1, 8grenciler ile yogun bir iletisim igerisinde bulunurlar. Bu
nedenle Ogrencilerle giivene dayanan, adil bir iliski igerinde olmalidirlar. Biitiin
ogrencilere karst esit ve saygin davranmalidirlar. Ayrica egitimin niteligini
iyilestirmek igin ¢alismalidirlar. Universite ve toplum iliskilerinde caba sarf etmek-
olumlu rol oynamak, etik akademik ortam ve kurum yonetiminde etkin bir &gretim
elemani olmak, isletmenin egitim hizmet pazarlamasinda gerekli ve yararl bir sonuca
onemli katkisi olacaktir. Biitiin aragtirmalar, isletmenin O0grenci ve veli tercihinde
ogretim kadrosunun &nemli roliine isaret etmektedir (TUBA Bilim Etigi Komitesi,
2002: 70). Nitekim Universite 6grencilerinin memnuniyeti ve tavsiye etme niyeti ile
algilanan kalite arasinda anlamli iligki bulunmaktadir. Ciinkii 6grenci ile siirekli

iletisim icinde olan dgretim elemanlarinin gerek egitim kalitesi, gerekse iletisim ve
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performans agsindan ogrencileri etkilemesi; bu sonucun da egitim hizmet pazari
kazanimina olumlu/olumsuz etkisi s6z konusudur. (TATAR, Egitimde Marketing,
2015)

Bu nedenle tiniversitenin islevlerinden biri olan egitim hizmetlerinin kalitesinin
yine bu hizmetlerin alicis1 olan 6grenciler tarafindan nasil algilandiginin saptanmasi,
egitimde kalite calismalarin1i Onemseyen tniversiteler agisindan olduk¢a onemli
hareket noktasi olmaktadir (Saydan, 2008: 63-79).

Biitiinciil bir yaklasimla, egitim kurumuna girisinde bulunan giivenlik
gorevlisinin 6grencileri karsilamasindan itibaren, gerek i¢ miisterinin gerekse dis
miisterinin memnuniyetini saglamaktan yiiksek6gretim kurumu isletmesinin bdtin

calisanlar1 sorumlu bulunmaktadir ( Siitlas, 2010: 138, Yavuzalp, 2011: 60-61).

2.3.6.6 Fiziksel Olanaklar

Fiziksel olanaklar; tiniversite yerleskesinde d6grencilerin etkilesimde bulundugu
unsurlar olup, hizmetin 6grencilere sunuldugu ve iletildigi gevrelerdir. Universite
yerleskesinde bulunmasi gereken kiitiiphane, derslikler, laboratuarlar, spor ve aktivite
alanlari, internet, sosyal ortamlar, dersliklerin yanlis ve yetersiz tasarlanmasi
motivasyon eksikligi sonucuna sunulamayan hizmet, egitimde basarisizliga neden
olmaktadir. Hizmet isletmelerinde fiziksel olanaklarin, 6grencinin iiniversite/fakiilte
secme kararin1 vermesinde, hizmetten tatmin olmasinda ve hizmeti tekrar satin

almasinda 6nemli rolii bulunmaktadir (Yavuzalp, 2011: 62, Zeithaml vd. 2000: 252).

2.3.6.7 Sure¢ Yonetimi

Siire¢ yonetimi; hizmetin miisteriye/0grenciye sunumu, karsilikli iligkiler ve
caligma siireci gibi konular1 igermektedir (Yikselen, 2010: 415). Sdrecin yerli yerinde

yonetilmesinin en o6nemli yarari, hizmet arz1 ile 6grenci hizmet talebinin dengede
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tutulmasidir. Stireg, hizmetin tiiketici tarafindan istenilen yerde ve zamanda temini i¢in
planlanmaktadir.

Cafoglu (1996), “egitimde siireci; Ogretmeyi, Ogrenimin materyallerini,
Ogretim metotlarini, programlari, faaliyetleri ve 6gretmenlerin hizmet i¢i egitimlerini,
bilginin ortaya cikarilmasi i¢in c¢esitli aktiviteleri, topluma saglanan hizmetleri ve
arastirmalar1 kapsamaktadir. Siirecin sonundaki ¢ikti ise egitilmis insan, ise yerlesme,
arastirma bulgular1 ve toplum icin hizmet” seklinde belirtmektedir (Cafoglu, 1996:

105-106).

Yiiksekdgretim ile ilgili ve vayvnlar

Yiiksekdgretim Egitim
Miifredatmm Kalitesi

Yiiksekogretim
Egitim Ogretim

s epmndoy aa

Fiziki ve akademik vap

[LLIA]R18
SULIpUsapIafap aa ARG
IABLEE UNUNLIIN WaIgos@esn 4

Yiiksekdgretim sisteminde

Yiksekdgretimin stratejik planlamas:

akademik personel gelistirme

Insan giicii temini kabul ve tayin prosediirii

Sekil 6: Yiiksekogretim Kalitesini Etkileyen Kurumsal Faaliyetler

Kaynak: (Gencel, 2001)
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UCUNCU BOLUM

HiZMET KALITESI

3.1 Kalite Kavram

Kalite, glnimuzde stratejik bir yonetim kavramidir. Mal ve hizmet
pazarlamasinda; soyut veya somut olarak miisterinin beklentisini elde etmek
istedigidir. Daha kapsamli bir agiklama getirecek olursak kalite, bir mal veya hizmetin
miisteri gereksinimlerini karsilayabilme yetenegidir diyebiliriz. Yalniz kalite kavrami
misterinin beklentilerine goére ve toplumun kiiltiirel gelisine gore degisebilen bir
kavramdir. ISO, Uluslararas1 Standardizasyon Orgiitii “kalite, bir mal ya da hizmetin
belirli bir gereksinimi karsilayabilme yeteneklerini ortaya koyan karakteristiklerin
timidir.” tamimlamas1 yapmaktadir. Netice itibariyle Kkalite, miisteri isteklerinin
tatmini, operasyon performansinin iyilestirilmesi, maliyetlerin diisiiriilmesi vb amaglar
icin kullanilan stratejik yonetim aracidir (Okumus, 2008).

Bilim insanlar1 kalitenin, “anlasiimast zor, kolaylikla birbirinden ayirt
edilemeyen boyutlart olan, olduk¢a karmagsik bir kavram” oldugu goriisiindedirler.
(Parasuraman, 1985), bu anlasilmasi zor kavrami, “kalite ne oldugunu biliyorsunuz;
fakat ne oldugunu bilmiyorsunuz” seklinde dile getirmistir. Kalite miisteriler
tarafindan acik bir bicimde belirtilememekte; kalite sorunlari birtakim sikayetlerle
ifade edilmektedir. Kalite icin tek tip bir tanimlama yoktur (Okumus, 2008).

Kalite konusunda g¢alisma yapan bilim insanlar1 c¢esitli kalite tanimi
yapmiglardir (Arikboga, 2003: 59, Deming, 1998), kaliteyi birka¢ farkli boyutta
degerlendirip, birkag farkli tanim yapmistir. Ik taniminda kalite; “isletmenin iirettigi
iiriin ve performansinin kalite teknik sartnamesine uygun olmasi” iken, diger tanimina
gbre ise “miisterinin isletmenin trettigi iiriin ya da hizmet hakkindaki yargisi”dir
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(Deming, 1998: 137). Bir diger bilim insani da kaliteyi, “kullanima uygunluk™ olarak
tanimlamaktadir (Arikboga, 2003: 59). Kalite “sartlara uygunluktur” (Efil, 2003: 10).
Ishikawa ise kaliteyi dar manada “Uiriin kalitesi” olarak tarif etmektedir. Genis anlamda,
“kalite, is kalitesi, iletisim kalitesi, proses kalitesi, isciler, miihendisler, idareciler ve
yoneticiler dahil insanlarin kalitesi, sistem kalitesi, firma kalitesi, hedeflerin kalitesi
vb.dir” seklinde tanmimlamaktadir (Ishikawa, 1997: 47). Giiniimiizde siiratle yasanan
teknolojik ve ekonomik gelismelerle birlikte, tiretim ve tiiketimde her asamasinda
degisimler meydana gelmektedir. Isletmelerin bu degisim siirecinde pazarda sdz sahibi

olmasi i¢in kaliteli {iriin ve hizmet {iretmesi gerekmektedir (Degermen, 2006: 15).

Amerikan Kalite Kontrol Dernegi | Bir mal ya da hizmetin belirli bir gerekliligi karsilayabilme

(ASOC) yeteneklerini ortaya koyan
Avrupa Kalite Kontrol Belirli bir malin veya hizmetini tiiketicinin isteklerine uygunluk
Organizasyonu (EOQC) derecesi.
Alman Standartlar Enstitlist Bir Uriiniin 6ngiiriilen ve sart kosulan gereklere uyum yetenegi.
(DIN)
J S i Standarl . . . - . o
}?gﬁl?te;nayl andaran Uriin yada hizmeti ekonomik bir yoldan Ureten ve tlketici
JIs) isteklerine cevap veren bir tretim sistemi.

Bir Uriin ya da hizmetin, belirlenen veya olabilecek

Tirk Standartlar1 Enstitiisii (TSE - . . o
urk Standartlart Enstitiisti (TSE) gereksinimleri karsilama yetenegine dayanan 6zelliklerin

toplamudir.

Taguchi (1965) Kalite, iiriiniin toplumda neden oldugu minimal zarardur.

Deming (1968) Kalite, gereksinimleri tatmin edebilme kapasitedir.

Gilmore (1974) Kalite, 6zel bir urunun, 0zel bir miisterinin gereksinimlerini
karsilama derecesidir.

Crosby (1979) Kalite, Ihtiyaglara Uygunluktur.

Feigenbaum (1983) Kalite, Bir {iriiniin tasarim ya da 6zelliklere uygunluk derecesidir.

Price (1985) Kalite ilk defada dogruyu yapmaktir.

Deming (1986) Kalite, mevcut ve gelecekteki miisteri gereksinimlerinin
karsilanmasi igin gayret etmektir.

Juran (1988) Kalite kullanima uygundur.

Kano (1993) Kalite insan gereksinimlerin karsilanmas1 ve hatta
asilmasidir

Kavrakoglu (1990) Yaratilan kalite, miisterinin ger¢ek gereksinimlerini

miisteriden de iyi bilip bunu karsilamaktir.
Sekil 7: Kalitenin Cesitli Tanimlari

Kaynak: (Tekin, 1992: 2)
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3.1.1 Kalitenin Boyutlar:

Kalitenin birbirinden bagimsiz boyutlar1 bulunmaktadir. Kalitenin cesitli
acilardan incelenmesinde detayli caligmalardan birini yapan Garvin, tiiketicinin
algiladig kaliteyi sekiz boyutta incelemektedir.

1. Performans: Hizmet isletmelerinde performans, servis hizi ve bekleme
zamaninin azligi ile olgiilebilir.

2. Ozellikler: "Ozellik" kelimesi bir Griiniin temel fonksiyonunu tamamlayan
kavram olarak nitelendirilebilir.

3. Giivenilirlik: Uriiniin kullanim &mrii icersinde kendisinden beklenen
fonksiyonlar1 tam olarak yerine getirip getirmediginin 6l¢tttdur.

4. Uygunluk: Uriiniin tasarimimin ve isleyis 6zelliklerinin énceden belirlenmis
standartlara uyup uymama derecesidir.

5. Dayaniklilik: Bir iiriin veya hizmetin kullanim émriiniin uzunlugudur.

6. Hizmet Gorme: ¢abukluk, nezaket, yeterlilik, ehliyet ve onarma kolayligidir.

7. Estetik: Tiiketicilerin bes duyusuna hitap eden iirtin 6zellikleridir.

8. Algilanan Kalite (Itibar): Bir takim 6lgiitler miisterilerin karar vermelerinde
onemli rol oynamaktadir. Kalite, bir mal ya da hizmet hakkinda miisteri veya

kullanicilarin bir deger yargisidir (Ozgalik, 2007: 41).

3.1.2 Kalitenin Unsurlar

Uriiniin kalitesini belirlemede etkili pek ¢ok faktdr vardir. Buna tiiketici
talepleri, pazarlama politikasi, kullanilan hammadde, mamuliin kullanilis amaci, fiyati,
ozellikleri, test ve muayene islemleri drnek gosterilebilir. Kaliteyi belirlemede etkili
olan bu faktorlere karsilik, mamul kalitesinin belirlenmesinde tasarim, uygunluk ve

kullanim kaliteleri ok belirleyici konumdadir (Ozgalik, 2007 : 44).
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3.1.2.1 Tasarim Kalitesi

Ozcalik’n goriisiine gore (2007), bir hizmetin istenilen nitelikleri tasimasi
tasarim kalitesi ile ortaya c¢ikar. Tasarim kalitesi, “beklenen ve istenen kalite”dir. Bir
hizmet tasarim kalitesinin gelistirilmesi; pazarlama, satis sonrasi hizmet ve tasarim
personeli arasindaki esgiidiim ile saglanabilir. Uretilen hizmetin fiziksel yapis1 ve
performans 6zellikleri birlikte tasarlanir (Ozenci ve Cunbul, 1998: 22). Bir (riin icin
uygun tasarim kalitesinin tespit edilmesi, {iriin kalitesinin miisteri agisindan degeri ile

misteriye maliyeti arasindaki en elverisli noktanin bulunmasiyla gergeklestirilir.

3.1.2.2 Uygunluk Kalitesi

Uygunluk Kalitesi, Grlin veya hizmetin tasarim kalitesine ne kadar uydugunu
gosterir. Uygunluk kalitesi yiikseldigi takdirde hizmet veya iirlin maliyeti diiser. Bu
sebeple, kalite calismalar1 biiyiik Olgiide uygunluk kalitesi ile 1ilgili olmaktadir
(Kavrakoglu, 1996: 12). Uygunluk kavramu tarihsel siire¢ icerisinde; standartlara,
kullanima, maliyete ve miisterilerin agiga ¢ikmamis gereksinimlerine uygunluk
seklinde dort boyutla ortaya ¢ikmistir. Bu dort boyutu ayni anda karsilayan bir {iriine,

uygunluk kalitesine sahip iirtin denilmektedir (Caglar ve Kilig, 2006: 14).

3.1.2.3 Kullamim Kalitesi

Tiiketicilerin irtinleri kullanmas1 sirasinda ortaya c¢ikacak olan biitlin
gelismeler, kullanim kalitesinin sonucudur. Tiiketici, ‘ortalama’, ‘perakende’ veya
‘kabala’ kalite yaklagimlar1 uygun bulmaz. Kullanim kalitesi, paketleme, tasima,
kullanim kolayligi, depolama, servis yeterlilikleri gibi etkenlerle o6l¢iilmektedir.
Kullanima uygunluk, tiiketicinin, gergek ihtiyaglarina siirekli uyumuyla ilgilidir

(Ozgalik, 2007: 45).
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3.1.3 Kalite Yonetiminin Amaci

Isletmelerin amaglarina ulasabilmeleri, planli bir kalite yOnetimi ile
mimkiindiir. Kalitenin giivence altina alinmasi, verimliligi de beraberinde getirecektir.
Verimlilik ve kalite, isletmelerin kalite odakli bir anlayisa sahip olmalariyla yakindan
ilgilidir. Kalite odakli olmanin amaci, iiretimde kaliteli olmaktir. Isletmeler gerekli
Oonlemleri almazlarsa; basta itibar kaybi ve satiglarin azalmasindan kaynaklanan
zararlar olmak iizere bir¢ok kayipla karsilasabilirler ( Ozgalik, 2007: 46-47).

Isletmeler genellikle kaliteye, miisteri beklentilerini karsilamak amaciyla
yonelirler. Kalite kavraminin isletmeler agisindan tasidigi bazi amaglar da asagida
siralanmuistir.

a) Kalite, bir 6nlemdir; {iriin ve hizmetlerin yapisina tasarim yoluyla {istiinliik
ve kusursuzluk katmaktir.

b) Kalite miisterinin tatminidir; Uriin veya hizmetin, iyi ve yeterli oldugu
konusunda memnunluktur.

¢) Kalite verimliliktir; ihtiya¢ duydugu arag-gere¢ ve talimatlarla desteklenen
egitimli personelden elde etmektir.

d) Kalite esnekliktir; miisteri tatmini igin degismeye istekli olmaktir.

e) Kalite bir yatirnmdir; Kusursuzluk arayisina sistemli bir yaklagimdir.

f) Kalite programa uymaktir; isi programa uygun olarak zamaninda yapmaktir.

g) Kalite etkili olmaktir; isleri dogru ve ¢abuk yapmaktir.

h) Kalite bir sirectir; belirli asamalardan olusan gelismeyi kapsar.

I) Kalitenin amaci; isletmede amaglara uygun iyilestirmeyi saglanmaktir.

Isletme yonetimi, kalite ile ilgili tavrin1 agik¢a ortaya koymali ve iyilestirme

konusunda yetkisini kullanmali ve sorumlulugunu da kabul etmelidir. Bu yonde ekip
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caligmasi, iletisim, sorun ¢ézme, giiven ve iyilestirmeye yonelik ¢alismalar, ¢alisanlari

kalite gelistirme yoniinde motive etmektedir (Caglar ve Kilig, 2006: 7).

3.1.4 Kalitenin Isletmeler Acisindan Onemi

Kalite, isletmelerin rekabette istiinlik saglamalarinin temel kosuludur.
Yaklasik on yil once “muayene” anlaminda kullanilan kalite, artik giiniimiizde
“Toplam Kalite Kontrol veya Toplam Kalite Yonetimi (TKY)” gibi tanimlamalarla
ifade edilmektedir. Artik kalite, isletmelerde yoOneticilerin ve tum personelin asli
konusu ve gorevi haline gelmis bulunmaktadir. Son donemlerin 6nemli rekabet
araclarindan olan kalite, “yaptigin1 satan” isletme anlayis1 yerine, “satilabiliri yapan”
isletme anlayisii hakim kilmistir. Kalite, isletmelerin daha fazla kar etmeleri icin
degil, isletmelerin varliklarin1 = siirdiirebilmeleri i¢in zorunlu hale gelmistir.
Giliniimiizde nitelikli biitlin isletmeler, rekabetin kosullarina gore yonetilir
durumdadirlar. Kiiresel pazarda yogun bir rekabet yarisinin olmasi, iiriin kalitesinin
pazardaki etkisini ve belirleyiciligini de artirmistir. Kiiresel pazarda kalitenin
belirleyici rol oynamasi iiriin sorumlulugu riskini de artirmistir. Bu tiir rekabet
ortamlarinda isletmelerin basarili olabilmeleri ve yerinde, hizli ve dogru kararlar
verebilmeleri 6dnemlidir. Kalite bilgisi ve bilinci ile sirket kalitesini ve olumlu sirket

algisin1 artirmalari gerekmektedir (Ozgalik, 2007: 47- 48).

3.1.5 Toplam Kalite Yo6netimi (TKY)

Toplam Kalite Yonetimi (TKY), herhangi bir igsletmenin biitiin siire¢lerinde
hizmet veya lriin kalitesini artirmak ve gelistirmektir. Toplam kalite yonetiminde
isletmenin tiim ¢alisanlarini kalite siirecine dahil ederek, planli, sistematik yaklasim ve

stirekli geligsme, iyilestirme yolu ile miisteri memnuniyetini saglayarak, ihtiyaclarini
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karsilamak temel kuraldir. Toplam kalite yonetiminin amaci “ilk seferinde dogru yap”
ve “hata ortaya ¢ikmadan 6nle” dir. TKY anlayisi, tiretilecek Uriin ve hizmeti, dnceden
belirlenmis standartlara uygun big¢im ve nitelikte elde edilmesini hedefler (Serin, 2009:
83-93).

Egitim yoneticilerinin Toplam Kalite Yonetiminin (TKY) egitim kurumlarinda
uygulanmasina son zamanlarda hiz kazandirdiklar1 goriilmektedir. Yiiksekdgretim
kurumlarinda da bir proses (slire¢) uygulanmaktadir. Bu prosesin unsurlari; girdi, ¢ikti
ve miisterilerdir. Hizmet kalitesinin kullanim, tasarim ve uygunluk boyutlar
tiniversitelerin performansini da belirlemektedir. Toplam Kalite Yonetiminin fiziksel
ve hizmet boyutlar1 rekabetin getirdigi sartlar1 géz 6niinde bulundurmak zorundadir. I¢
ve dis miisterilerin memnuniyetini saglamak iizere isletmeler, sunulan hizmetin
niteliklerini arttirmak gibi bir hizmet anlayisindadirlar. Toplam Kalite Yonetiminin
(TKY), dgrenciler aileler, 6gretim elemanlar1 ve ilgili kuruluslarin katilimini saglayan
bir yonetim anlayis1 ile uygulanmasi durumunda ise, bu uygulama Universitelere

etkililik, verimlilik, dinamizm ve ekonomiklik kazandirmaktadir (Serin, 2009: 83-93).

3.1.6 Yiiksekogretimde Toplam Kalite Yonetimi

John Ruskin  “Kalite asla bir tesadiif degil, daima akilli bir gayretin
sonucudur.” gortisiiyle kalitenin 6dnemine vurgu yapmaktadir. S6z konusu olan
insan egitimi olduguna gore, konu daha da 6nem kazanmaktadir. Prof. Dr. Coskun
Can Aktan’in (2007) ifadesiyle “Kalite Yonetimi” kelimelerinin basina “Toplam”
kelimesinin eklenmesinin nedeni, organizasyonel performansi artiracak tlm

alanlarda kalite gelistirilmesinin amaglanmasidir.

Egitimde TKY, cevre ile etkilesim igerisinde olan, bireylerin ihtiyaglarini

takip eden, egitim kurumunu etkileyen yapilar1 dengede tutan, gelisime, degisime
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ve yenilige acik, egitim kurumu igerisinde 6gretmen veya Ogretim elemanlari,
ogrenci ve isletme calisanlar1 arasinda uyum ve esgiidiimii saglayan, iyi iliski ve
iletisim kuran, demokratik olan ve kisi haklarina saygili, duragan olmayan genis
ve ileri goriis acisina sahip, eldeki kaynaklari rasyonel kullanan bir yonetim
eylemidir. Egitim, -en anlamli tanimi ile- kiside istenilen olumlu davranig
degisikligini saglama siirecidir. Toplam kalite yonetimi de bireylerde amaglanan
ozellikte olumlu davranis degisikligini ortaya ¢ikarmak, gelistirmelerini saglamak
ve onlart istenilen tarzda yonlendirme sistemidir diyebiliriz. Toplam Kalite
Yonetimi O0grencilerin, 6gretim elemanlarinin, c¢alisanlarin, 6grenci velilerinin,
sosyal dokunun ve &zel kuruluslarin beklentilerini karsilama siirecidir. I¢ ve dis
misterilerin okulda yapilan egitimden ve yapilan faaliyetlerden gurur duymasi,
egitimde kalite agisindan Ongoriintin beklenen sekilde gergeklesmesi anlamina
gelmektedir. Ogrencilerin ve mezunlarin  istenen niteliklerde davranislar
kazanmas1 yoniinden hosnut olmalar1 beklenen ama son olmayan bir egitim hizmet

surecidir.

Yiiksekogretimde Toplam Kalite Yonetimi’nin esasint miisteri/6grenci
memnuniyeti teskil etmektedir. Kalite yonetiminde hedef kitle en ¢ok 6grenciler
ve ailelerdir. Egitim kuruluslari, egitim hizmeti sunarlar. Egitimde hizmetin
devamli gelistirilmesi ve bunun siireklilik arz etmesi, miisteri algisina ve realiteye
uygun bir durumdur. Bunun nedeni ise miisteri beklentisinin sonsuz olmasidir.
Miisteri algisi, Ogrencinin basarili bir egitim siirdiirmesi; kaliteli bir egitim,
Ogretim ve Ogrenme ortamima bagli oldugu yoniindedir. Bilingli miisteri,
tiniversitelerden bilginin “aktarildigr’” degil; bilginin “artirildigi” Toplam Kalite

Yoénetimi (TKY) beklentisindedir (Ozgalik, 2007: 61- 62).
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Caglar’in bakis agisiyla (1998), TKY ni benimseyen egitim anlayisinda da
amag, egitimcilerin kendilerini aileler, veliler, 68retmenler, isletmeler, meslek
odalar1 ve biitiin toplumla miisterek ¢alisanlar olarak gormelerine yardimci
olmaktir. Egitim ydnetiminin toplam kalite anlayisina adapte olmasi “Ogreten”
kurum anlayisindan “68renen” kurum anlayisima gegmesi ile miimkiindiir.
Kurumlarim bu asamaya ulasmalarina “6grenen organizasyonlar” denilmektedir.
Ogrenen organizasyonlar, dgrenmeye tesvik eden, calisanlari gelistirmeyi 6n
planda tutan, agik iletisim ve yapici gorlismeye dnem veren organizasyon yapisini
esas alirlar. Ogrenerek kendilerini yenileyen, giincel olmay1 basaran ve vizyoner
olan bu kurumlar, ‘6nce insan’ hedefine daha kolay ulasmakta, egitim
hizmetlerinde uygulamak istediklerini hayata daha kolay gecirebilmektedirler

(Serin, 2009: 86-87).
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Sekil 8: Toplam Kalite Felsefesi ve Tlkeleri

Kaynak: (Dogan, 2000)

Yiiksekogretimde amaca ulasmayr saglayacak olan TKY, milkemmel bir
liderlik ve kolektif yonetim yetenegiyle basarili olacak bir sistemdir. Bu bakimdan
TKY uygulanacak yliksekdgretim kurumlarinda, {ist yonetimin konuya verdigi énem
ve yaptigi liderlik ¢ok Onemlidir. Fiegenbaum, “Toplam kalite yonetiminin basarisi
icin Ust yonetimden alt duzeyde calisanlara kadar ‘kalite bilinci’'nin varhg
gereklidir.”diislincesindedir. Bu ise teoride sikisip kalmamis, uygulamada basarili
isletme mimkiin olacaktir. Toplam Kalite YOnetimi

olabilen yonetimiyle

uygulamalarinin,  biitiin egitim kurumlarinda zaman gegirmeksizin uygulanmaya

konulmasi beklentisi onemle dikkate alinmalidir (Serin, 2009: 86-87).
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3.2 Hizmet Kalitesi

3.2.1 Hizmet Kalitesi Kavrami ve Tanim

Hizmet Kalitesi; en genis anlamiyla, miisteri beklentilerini karsilamak igin
iistiin ya da miikemmel hizmetin verilmesidir. Bir bagka tanima gore hizmet kalitesi,
bir isletmenin miisteri beklentilerini karsilayabilme yetenegidir. Her iki tanimda da,
hizmet kalitesini belirleyebilecek olan en 6nemli unsurun miisteri beklentileri oldugu
goriilmektedir. Hizmet kalitesinin algilanmasi ise; tiiketici beklentileri ile gergeklesen
hizmet performansinin karsilastirilmasi sonucunda ortaya ¢ikmaktadir. Kaliteli hizmet
vermek, miisteri beklentilerine uyumlu bir yap1 i¢inde karsilik vermektir. Diger
yandan ¢agdas kalite ise “Bir mal veya hizmetin ihtiyac ve beklentileri karsilayabilme
yetenegi” olarak tanimlanmaktadir (Bulgan, 2005: 240-259).

Parasuraman, Zeithaml ve Berry (1985: 42), hizmet kalitesini,  miisteri
tarafindan beklenen hizmet ile algilanan hizmet performansinin karsilastirilmasi olarak
tanimlamislardir. Hizmet Kkalitesi, verilen hizmetin  miisteri tatmininin ve
beklentilerinin ne kadarini karsilayabildiginin bir 6l¢iisiidiir. Kaliteli hizmet vermek
ise miisteri beklentilerinin karsilanabilmesidir. Beklenen kalite ile algilanan kalite
arasindaki karsilastirma sonucu ortaya ¢ikan negatif fark, miisterinin hizmet kalitesini
olumsuz degerlendirdigi anlamimna gelmekte; bunlarin arasindaki pozitif fark ise,
miisterinin hizmet kalitesinden memnun kaldigin1 gostermektedir (Irig, 2014: 5).
Giliniimiizde hizmet agisindan basariya ulasmanin iki 6nemli boyutu; miisterilere
kaliteli hizmet sunmak ve aliman mal ve hizmetten memnuniyeti en st diizeye

¢ikarmaktir.
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Sekil 9: Hizmet Kalitesinin Belirleyicileri

Kaynak: (Parasuraman vd, 1985: 44)

Hizmet kalitesi, miisterinin beklentileri ile algilamalar1 arasindaki karsilastirma

olarak da tanimlanabilir (Parasuraman vd., 1985, 42). Misteri pek ¢ok faktorii

algilayarak kaliteyi kendine gore yorumlamakta ve kendisine sunulan hizmet ile

bekledigi hizmeti karsilagtirmaktadir. Dolayisiyla, miisterilerin istek ve ihtiyaglarin

karsilamak adina hizmet sunmak, kaliteli hizmet sunabilmenin sartidir.

Ozer’in (2010) bakis agisina gore:

“Basta diinyanin en dinamik ve bilgi tabanli ~ ekonomisi olmak isteyen Avrupa
iilkeleri olmak iizere, yiiksekOgretim Ogrenci sayist ve maliyetin artmasit sonucu
kalite ve kalite glivencesi standartlarina artan bir ilgi s6z konusudur. Bu g¢ercevede,
dinyada birgok (lkede kalite guivencesinden sorumlu yeni birimler ya da kurumlar
kurulmustur. Bununla birlikte, kalite gilivencesi adina yeni siire¢ler tanimlamanin
ve yeni kurumlar kurmanin, 6gretim iiyelerinin is yiikiinii ve biirokrasiyi artirdigi
yoniinde de cesitli elestiriler sdz konusudur” (Ozer, vd. 2010:31-85).
http://arsiv.setav.org/ups/dosya/65250.pdf,

Yiksekogretim Kurumu Baskan1i Gokhan Cetinsaya, “Buylme, Kalite,

Uluslararasilasma: Tiirkive Yiiksekégretimi Icin  Bir Yol Haritasi” bashkl

aragtirmasinda, asagida belirtilen bilim insanlarinin diislincelerini paylagsmaktadir:

Yiiksekogretimde 6zel sektoriin payinin ve uluslararasilagmanin gittikce artmasi, kalite

glvencesinin  0nemini de arttirmaktadir (OECD, 2005). Aym sekilde,
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uluslararasilasmanin ve O6grenci hareketliliginin gittikge artmasi, kalite glivencesi ve
alman diplomalarin gegerliligi acisindan onemli bir islev gérmektedir Diinyadaki
ogrenci hareketliginin ve yiiksekdgretimdeki 6zellesmenin oniimiizdeki yillarda daha
da artacagi dikkate alindiginda, diger iilkelerde alinan diploma ve derecelerin
taninmasinda kalite glivence sistemleri daha biiyiik bir rol oynayacaktir (Cetinsaya,

2014: 29).
3.2.1.1 Hizmet Kalitesinin Boyutlar:

Onemli bir husus da; hizmet kalitesinin boyutlaridir. Hizmet kalitesi boyutlar
konusunda 6nemli bir ¢alisma Parasuraman, Zeithaml ve Berry tarafindan yapilmistir.
Hizmet yapisina bakilmadan hizmetler i¢in temel Olciitler olugturulmustur. Bu 6l¢iitler
on temel kategoride toplanmis ve bu kriterlere hizmet kalitesinin boyutlar: adi
verilmistir. Bu boyutlar, giivenilirlik, karsilik verebilmek, yeterlilik, ulasilabilirlik
veya erigilebilirlik, saygi, iletisim, inanilirhik, giivenlik, miisteriyi anlamak ve fiziksel
varliklardir.

Tablo 8: Hizmet Kalitesinin Boyutlar

Hizmet Kalitesinin Boyutlar1 Egitim Hizmetlerine Uyarlanmasi

Guvenilirlik

Derslerin her zaman ders programina uygun olarak yapilmasi

Derslerin her zaman vaktinde yapilmasi

Ogrencilerle ilgili kayitlarin hatasiz tutulmasi

Egitim kurumu ¢alisanlariin 6grencilerin karsilastigi problemleri
¢ozmek icin i¢tenlikle davranmalari

Karsilik verebilmek e Egitim kurumu ¢alisanlarimin 6grencilere hizmet etmeye her
zaman istekli olmasi

e Derslerin vaktinde baglamasi

e Derslerin ne zaman yapilacag ile ilgili bilgilerin 6grencilere

_verilmesi

e Ogrencilere verilen hizmetlerin, bekletmeden hizli bir sekilde]
verilmesi

e Egitim kurumu ¢alisanlarinin d6grencilerle ilgilenemeyecek kadar
mesgul olmast

Egitim kurumu calisanlarinin yeterli bilgi ve tecriibeye

Ye .
Tablo 8: (Devam) sahip olmas1

Ulasilabilirlik

Egitim kurumunun kolay ulasilabilir bir yerde olmas1
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e Egitim kurumu ¢aliganlarinin 6grencilere gereken saygi ve ilgiyi
gostermesi

Egitim kurumu ¢alisanlarmin 6grencilere biitiin igtenlikleri ile
hizmet vermesi

Saygi

Ogrencilerin sikayet ve dnerilerinin dikkate alinmasi
Egitimde meydana gelen aksakliklardan ve 6zel durumlardan
ogrencilerin haberdar edilmeleri

iletisim

inamilirhik Ogretmenlerin konularinda uzman ve bilgili olmasi
Ogretmenlerin ders esnasinda verdikleri 6rneklerin yeterliligi ve
_glincelligi

Ogretmenlerin ders anlatimindaki hitabet becerisi yeterliligi
Ogretmenlerin 6grencilerle iletisim becerisinin yeterliligi
Ogrencilerin derslerde basarili olmak i¢in aldiklar1 egitime

Guvenmeleri

Egitim kurumunun 6grencilerin kisisel kayitlarinda gizliligi
On planda tutmast

Guvenlik

Tablo: 8(devam)
Kaynak: (V.A. Zeithaml, Parasuraman and Leonard L. Berry, 26)

Bunlardan bes adedi hizmet kalitesi ile yakindan ilgilidir (Zeithaml vd., 1990:

20-22). Bu faktorleri asagidaki sekilde siralamak miimkiindiir.

Hizmet Kalitesi ile Tlgili Faktorler

1. Gavenilirlik: Hizmetin dogrulugu ve hizmeti gergeklestirebilme
yetenegidir.

2. Karsihk verebilmek: Zamaninda dogru ve agik olarak taleplere yanit
verebilme becerisidir.

3. Giivence (inamlirhk, giivenlik): Isletme ¢alisanlarinin bilgi ve nezaket
ile gliven yaratmasidir.

4. Empati (iletisim, miisteriyi anlamak): Kendini miisteri yerine
koymak suretiyle bireysellestirilmis ilgiyi miisteriye verebilmedir.

5. Fiziksel varhklar: Isletmenin fiziksel ortammin goriiniisiinii, takima,

calisanlar1 ve basili malzemeleri (Okumus, 2008: 18-19).
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Tablo 9: Hizmet Kalitesini Olusturan Faktorler

Hizmet Kalitesi

Miisterilerin Sorabilecegi Soru

Faktorleri Tamm Ornekleri
. Hizmet lreticisinin  giivenilirligi, Isletménlfl 1yi _blr {ini var m1.?.
Inanilirhik inandiricthgy, diristligi Verdigi s6zleri yerinegetirebiliyor mu?
Giivenlik Tehlike, risk ve siipheden uzak  [Benimle ilgili bilgileri baska
olmak yerlere iletiyor mu?
ot Bir Problem oldugunda yetkili
e g Yakl kol let
Ulasilabilirlik kljlragisll rl:]l o ve  Rolay  Tetisim kisiye kolaylikla ulasabiliyor
muyum?
. Miisterileri  dinlemek  ve Bir Sirkette bulundugumda
lletisim anlayacaklari  dilde  onlan yGnetim benimle ilgilenip
bilgilendirmek sorunumu anliyor mu?
Miisteriyi Miisteriyi ve ihtiyaglarmi anlamak |Ozel istek ve ihtiyaglarima cevap
anlamak icin caba sarf etmek verebilir mi?

Fiziksel Unsurlar

Fiziksel Unsurlarin, kisilerin iletisim|
araclarinin  goriiniimii

Fiziksel Unsurlar temiz ve
dizgin ma?

Givenilirlik S6z verilen himeti dikkatli ve |Hizmet iiriini i¢in 6dedigim para
giivenilir bir sekilde gergeklestirme fazla m1 degil mi?

Karsihik Miister.ilere yardimer olma istegi ve Bir Problemle karsilagtigimda ma bu

verebilmek hizmetin zamaninda sunulmasi problemi kisa zamanda ¢dzebilecek

mi?
Yeterlilik Hizmeti gergeklestirebilmek i¢in Hizmeti sunan kisi veya firma
gerekli bilgi ve beceri konusunda uzman mi1?
) Hizmet personeli sorularimi
Saygt Saygili olmak, kibarlik ve candanlik  |cevaplandirirken yeterince kibar mi?

Kaynak: (Lovelock vd., 1999: 486)

3.2.1.2 Beklenen Hizmet Kalitesi ve Algilanan Hizmet Kalitesi

3.2.1.2.1 Beklenen Hizmet Kalitesi

Beklenen hizmet miisteriye yonelik faaliyetler iken, algilanan hizmet de hizmet

veren personele ve isletmeye yonelik; isletme i¢i ¢alismalarin yetki uygulamalarinin

sonucudur. Hizmet kalitesinin, miisteri beklenti diizeyinde gergeklestirilmesi, miisteri

beklentilerinin ve isletme personelinin birlikte etkili yonetimine baghdir. Zeithaml ve

arkadaslari,

s0z konusu analizlerin kolayca anlasilabilmesi

olusturmuslardir (Yumusak, 2006: 67).
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3.2.1.2.2 Algilanan Hizmet Kalitesi

Miisteri beklentilerinin asilmasi {istiin kaliteyi, beklentilerin karsilanmasi
misteriyi memnun eden kaliteyi, beklentilerin karsilanmamasi hizmetin kabul
edilemezligini ortaya koymaktadir. Kalite oncelikle algilanan kalite ve objektif kalite
olarak tanimlanmaktadir. Pazarlamacilar bilmektedirler ki “algi, tiuketicinin beklentisi
dogrultusunda mutlaka ger¢eklesmektedir”. Hizmet kalitesinin degerlendirilebilmesi
icin miisterinin almak istedigi hizmet ile algiladigi hizmetin Ol¢limlenmesi gerekir.
Miisteri, bekledigi hizmete ve algiladigi hizmete puanlar vererek Ol¢iimi
gerceklestirir. Bu puanlar Parasuraman, Zeithaml ve Berry tarafindan hizmet kalitesini
belirlemek amaciyla gelistirilmis olan SERVQUAL Analizinin yapilmasinda temel
olusturur (Yumusak, 2006: 67). Bu c¢alismada da SERVQUAL analizi o6lgutleri

kapsaminda ¢oziimleme yapilacaktir.

Algilanan Hizmet (AH) Beklenen Hizmet (BH)
-H-_H"'ﬂ- Karsilagtrma «— ]
AH=BH AH=BH AH=BH
Y Y L 4
Beldentilerin Fazlasivla Beklentilerin Bellentilerin
Karsilanmasi EKarsillanmasi Karsilanamamasi
Y Y L4
Ideal Kalite Dovurucu Kalite Diisiik Kalite

Sekil 10: Beklenen ve Algilanan Hizmet Kalitesi Modeli

Kaynak: (Parasuraman,1985:48)
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3.2.1.2.3 Hizmet Kalitesinin Boyutlari

Isletmeler, diger isletmelere karsi avantaj saglamak ve satislarini artirabilmek
amaciyla, yogun gayret gostermektedirler. Bu baglamda hizmet kalitesi ile saglanan
misteri memnuniyeti, diger isletmelere karsi rekabet {istiinliigli ve miisterinin
isletmeye bagliligini saglar. Arastirmacilar, hizmet kalitesini etkileyen faktorleri farkl
sekillerde degerlendirmislerdir. Bu arastirmacilardan Christian Gronroos, bir hizmetin
toplam kalitesini etkileyen lic dnemli boyut oldugunu ifade etmektedir. Bu boyutlar;
teknik, fonksiyonel ve imaj boyutlaridir. Lehtinen ve Lehtinen’e goére ise hizmet
kalitesini fiziksel kalite, isletme kalitesi, etkilesim kalitesi teskil eder. Kotler ve
digerleri ise hizmet kalitesini etkileyen faktorleri asagidaki sekilde 6zetlemislerdir:

Erisilebilirlik, iletisim, yetenek, nezaket, inamblirlik, giivenilirlik, cevap
vericilik, giivenlik, somut kisimlarin hizmet kalitesini dogru yansitmasi ve miisteriyi

anlamak i¢in ¢aba gostermek (Devebakan, 2003: 40-41).
Hizmet kalitesinin boyutlar1 asagidaki gibidir:

Rahatlik, nezaket ve saygi, gilivenilirlik, etkinlik, esneklik, diiriistliik, cevap
verilebilirlik, giivenilirlik, emniyet (iri¢, 2014: 6). Parasuraman, Zeithaml ve Berry
ise, biitlin hizmet organizasyonlarinda gegerli olan ve asagida ifadesini bulan bes temel
hizmet kalitesi boyutundan séz etmektedirler. Bunlar, fiziksel 6zellikler, gtvenilirlik,

heveslilik, gliven, empati olarak ifade edilmistir.

Hizmet kalitesi, soyut ve Ol¢iimlenmesi giic bir nitelik arz ettigi i¢in hizmet
kalitesinin belirlenmesinde bazi alt faktorler de dikkate alinmak durumundadir.

Hizmet kalitesi kavraminin boyutlar1 su sekilde ortaya konulmaktadir. Bunlar:
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0 Gidvenilirlik: Vaat edilen hizmeti dogru olarak yerine getirme
yetenegi,

0 Heveslilik: Miisterilere hizli hizmet verme istekliligi,

o Yetkinlik: Hizmeti igin gereken bilgiye sahip olunmasi,

0 Ulasilabilirlik: Gerektiginde iletisim ve erisilebilirlik,

0 Nezaket: Miisteri ile iliski kuran personelin nazik, saygili ve samimi
olmasi,

o lletisim: Miisterinin anlayacag: dilden bilgilendirilmesi ve sorunlarinin
dinlenmesi,

0 Inamihirhk: Hizmet sunan kisinin giivenilir ve diiriist olmasi,

0 Giuvenlik: Tehlike risk veya siiphenin olmamasi,

0 Anlayis: Misterilerin ihtiyaglarini tanimak i¢in ¢aba sarf edilmesi,

o Fiziki gérinim: Binalarin, techizatlarin, malzemelerinin ve personelin

gorinimi (Bozkurt, 2008: 50 - 51).

Yukarida belirtilen on maddelik hizmet kalitesinin boyutlar1 tasnifi, Parasuraman
ve arkadaslarinin (1985) yaptigi calisma olup, s6z konusu caligmalarda algilanan
hizmet Kkalitesini etkileyen on faktor, tanimlar1 ve miisterilerin sorabilecegi soru

ornekleri Tablo 10°da gorilmektedir.

Tablo 10: Hizmet Kalitesi Faktorleri

MUSTERILERIN SORABILECEGIi SORU ORNEKLERI

Inanihirhk:

Hizmet iireticisinin giivenilirligi, inandiriciligy, diiriistliigii:

Isletmenin iyi bir iinii var m?

Verdigi sozleri yerine getirebiliyor mu?

Guvenlik:

Tehlike, risk ve siipheden uzak olmak:
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Benimle ilgili bilgileri baksa yerlere iletiyor mu?

Ulasilabilirlik:

Yaklasim ve kolay iletisim kurabilme:

Bir problem oldugunda yetkili kisiye kolaylikla ulasabiliyor muyum?

Tletisim:

Miisterileri dinlemek ve anlayacaklar: dilde onlar bilgilendirmek:

Bir sikdyette bulundugumda yonetim benimle ilgilenip sorunumu anliyor mu?

Miisteriyi anlamak:

Miigsteriyi ve ihtiyaglarint anlamak icin ¢aba sarf etmek:

Ozel istek ve ihtiyaglarima cevap verebilir mi?

Fiziksel Unsurlar:

Fiziksel unsurlarin, kisilerin iletisim araclarinin goriiniimii:

Fiziksel unsurlar temiz ve diizguin mu?

Guvenilirlik:

S0z verilen hizmeti dikkatli ve giivenilir bir gekilde gerceklestirme:

Hizmet {iriinii i¢in 6dedigim para fazla mi1 degil mi?

Karsilik verebilmek:

Miisterilere yardimct olma istegi ve hizmetin zamaninda sunulmasi:

Bir problemle karsilagtifimda problemi kisa zamanda ¢ozebilecek mi?

Yeterlik:

Hizmeti gergeklestirebilmek icin gerekli bilgi ve beceri:

Hizmeti sunan kisi veya firma konusunda uzman mi?

Saygi Saygih olmak, kibarhk ve candanhk:

Hizmet personeli sorularimi cevaplandirirken yeterince kibar mi?

Kaynak: (Lovelockvd., 1999:486) Tablo 10: (Devam)

3.2.1.2.4 Miisterilerin Hizmet Kalitesinden Ortak Beklentileri

Tablo 10°’da ifade edilen ve hizmet kalitesini olusturan faktorler olarak

degerlendirdigimiz miisterinin ortak beklentilerini, ana hatlariyla asagidaki basliklar

altinda ifade edebiliriz.

e Onemli oldugunun hissettirilmesi,

e Detaylara 6nem verilmesi,
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e Verilen hizmet aninin izlenmesi,

e Hizmet sonrasinda hizmetle ilgili memnuniyetinin sorulmasi,
e Kisisel ilgi gdsterilmesi,

e Kendisine acik ve diirlist davranilmasi,

e Kendisine zaman ayrilmasi,

® Secgenek sunulmasi,

e Temiz isgilik ve hizmet garantisi (Cinemre, 2008: 68).

3.3 Miisteri Memnuniyeti

3.3.1 Miisteri Kimdir?

Miisteri deyiminden son kullanici anlagilmaktadir. Olusan hizmet veya iiriin
ciktisinin her alicisi, bir miisteridir. Bir bagka ifadeyle miisteri, {iriin ya da hizmeti alan
kisi veya kurum ve kuruluslardir. Uretim galismalari, bireysel veya bir ekip tarafindan
gerceklestirilir. Sonugta iiretim, ayni zincirde bir farkli tiiketici tarafindan kullanilir.

Bu ¢iktinin her alicist bir miisteridir ( Bozkurt, 2008: 32-39 ).

3.3.1.1 Miisteri Cesitleri

Miisteriler kendi aralarinda temel bes gruba ayrilir.

1. Mevcut miisteri; isletmenin stirekli satis yaptigi miisteri.

2. Muhtemel miisteri; isletmenin satis i¢in goriistiigii miisteri adayi.

3. Eski miisteri; isletmenin daha 6nce miisterisi olmus kisi veya kurulus.

4. Yeni misteri; mal veya hizmeti ilk defa satin alan miisteri.

5. Hedef misteri; isletmenin, hizmetlerini alabilecegi diisiiniilen kisi veya

kurumlar.
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3.3.2 Hizmet Pazarlamasinda Miisteri Memnuniyeti

Miisteri, herhangi bir {irlinii satin almadan Once, tecriibelerine istinaden bir
beklentiye sahiptir. Satin almis oldugu fiziki ya da hizmet Orininin kendisinde
birakmis oldugu etki cer¢evesinde olumlu ya da olumsuz bir algiya ulasir.
Beklentisinin karsilanmasi 6l¢iistinde memnuniyet veya memnuniyetsizlik durumu
ortaya ¢ikar. Isletmeler memnuniyetini saglamak ve beklentilerini karsilamak Uzere,
misterilerle saglam iliskiler kurmak zorundadirlar. Miisteri beklentisini ve tatminini
saglayan ii¢ temel durum vardir. Bunlar, sunulan hizmetin kalitesi ile ilgili beklentinin
karsilanmasi, hizmete talip miisteriye sunulan hizmetten algilamis oldugu performans
ile miisterinin beklentisiyle kendisine sunulan hizmet arasindaki farktir. Aradaki farkin
olumlu olmasi1 miisteri memnuniyeti, olumsuz olmasi ise memnuniyetsizligin ortaya
¢ikmasina sebep olacaktir (Torlak vd. 2012; 154-155).

“Isletmelerin varlik sebeplerinin miisteri oldugunu diisiinecek olursak, stratejik
boyutta yapilacak olan her tiirlii planlama ve planlamalarin éncesinde yer alacak
analizlerde miisterilerin mutlaka dikkate alinmasi gerektigini soylemek gerekir.” (
Torlak vd. 2012: 139).

Uriin veya hizmet iireten bir isletme i¢in temel amag, miisteri memnuniyetinin
saglanmasidir. Aldig1 mal ve/veya hizmetten memnun kalan miisteri, isletmeye olan
baglhiligini artirmakta ve miisterinin isletmeye bagliliginin artmas: sonucunda da

isletmelerin gelirlerinde artiglar gbrilmektedir (TUtuncd vd. 2003: 131).

3.3.2.1 Miisteri Memnuniyeti

Satin alman mal ya da hizmetin sagladigi faydalar ile miisterinin
beklentileri/istekleri uyustugu noktada miisteri memnuniyeti ortaya c¢ikmaktadir.

Miisterinin bir mal ve/veya hizmeti satin almadan dnceki beklentileri ile o mal veya
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hizmeti satin aldiktan ve kullandiktan sonra aldigir performans arasindaki farkliliktan
dogan fonksiyon, memnuniyet olarak ele alinabilir. Miisterinin iriin ve/veya
hizmetten bekledigi performans degerlerinin asilmasi durumunda beklentilerin olumlu
yonde onaylanmasi (yiiksek memnuniyet), beklentilerden diisiik olmasi durumunda
olumsuz yonde onaylanmasi (memnuniyetsizlik), ya da tam karsilanmasi durumunda
orta diizeyde memnun olma ya da farksizlhk duygusu olusmaktadir. Miisteri
memnuniyeti, satis ve pazarlamanin temelini olusturmaktadir. Miisteri memnuniyet

sonucu Ozetle soyledir:

o Beklenen < Gergeklesen = Yiiksek memnuniyet
o Beklenen > Gergeklesen = Memnuniyetsizlik
o Beklenen = Gergeklesen = Orta diizey memnuniyet ya da farksizlik

Pazarlamada basarili olmak ve miisteri memnuniyetini saglamak igin,
miisterilerin iletisime en agik olduklar1 zamanda, en dogru igerikle ve en dogru kanalla
onlara ulasarak hizmet sunulmasi gerekmektedir. Miisteri memnuniyeti, gerekli
surecten gecirilerek, ¢ikti olarak miisterilere sunulan hizmetin ve firmalarin
sorumluluk anlayiglarinin bir gostergesidir. Yiiksek miisteri memnuniyetinin saglamasi
ise, yiiksek hizmet kalitesi ile gerceklesmektedir. Buna bagli olarak satin alma sonrasi
misteride olusan duygusal tepkilerin birbirinden bagimsiz olan pozitif veya negatif
etkilerinin, memnuniyet degerlendirmesini etkiledigi sonucuna ulagilabilir (

Burucuoglu, 2011: 13-16).

Ilk, orta ve yiiksekdgretim kurumlarinin dis miisterisi, bu sektdrde hizmeti alan
gruplardir. Universiteler, kamu ve dzel kuruluslar, veliler ile meslek odalar1 birer dis
misteri konumundadirlar. Dis miisteriler, Yiksekégretim kurumunun misyonunu tayin

ve tespit i¢in goriislerine basvurulabilecek kuruluslardir. Miisteri, memnuniyetinin
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tespiti ve amaca ulagilmasi agisindan hedef kitle olarak goz oniinde bulundurulmalari

gerekmektedir (Bozkurt, 2008: 41-44).

3.4 Miisteri Hizmetlerinde Basar: Stratejileri

Miisteri hizmetlerinde basarili olmak i¢in, her isletme kendi is alanina gore bir
stratejiye sahip olmalidir. Miisterilerin ihtiya¢g ve beklentileri iyi anlasilmali ve
kavranilmalidir. Hizmet standartlar1 belirlenmeli ve bunlar abartilmadan miisterilere
bildirilmelidir. Calisanlarin niteliklerini gelistirmelidir. Memnun olmamis miisterileri
etkili bir bi¢gimde ele alip ikna ve memnun etmek gerekmektedir. Kalite kiiltiiri siirekli
gelistirilmelidir. Miisteriler kesinlikle bekletilmemelidir. Onyargisiz yaklasilmali,
miisteriyi anlamak i¢in, onu iyice dinlemeli, miisteri ile tartisilmamalidir. Miisterinin
ortaya koydugu sorun iyice anlasilmali, hata kabullenilmeli ve miisteri sorunlarina

¢oziim dretilmelidir (islamoglu vd, 2006: 162-163).

Miisteri Hizmeti Miisteri Algilamalari Memnuniyet Diizeyi

BeklenendenDahalyi ——— Yiiksek Derece Memnun

Hizmet Deneyimni Beklendigi Gibi — % Memnun

Beklenenden Az ——3 Memun Degil

Sekil 11: Hizmet Kalitesi Algilamalarina Gore Miisteri Memnuniyet Diizeyi

Kaynak: (Odabasi, 2007: 93)

Bilim insanlari, ihtiyaci, herhangi bir seyin yoklugunun yarattigi gerilim hali
olarak tanimlamaktadirlar. Yoklugu hissedilen emtia veya hizmet, miisteri i¢in
yasamsal ve moralite acisindan dnem arz ediyorsa, yoklugun miisteride yaratacagi
ihtiyag ve gerilim daha gugli hissedilir. Dolayisiyla ihtiyaglar miisteriyi harekete

gecirir. ihtiyag kavramim {izerine arastirmalar yapan Abraham Maslow,
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“ihtiyaglarimizi bes asamada giderdigimizi, hayatta kalmak igin oncelikle suya,
gidaya, barinma ve cinsellige yani fizyolojik seylere ihtiyacimiz oldugunu, sonrasinda
giivenlik, sosyallesme, basart ve kendini gerceklestirme ihtiyaglarimizi tatmin
ettigimiz” gortsiindedir (Odabasi, 2007: 90-93). Memnuniyet ve baglilik, miisterinin
beklentileriyle dogrudan ilgilidir. Bu itibarla misteri beklentilerinin bilinmesi,
memnuniyetin saglanmasi agisindan son derece Onemlidir. Miisteri ihtiyaglar1 ve
beklentileri, bireysel ihtiyaglara gore farklilik gosterebilir. Miisterinin talep ve
beklentilerinin isletme yonetimince dogru algilanmamasi ilk asama ve ilk iletisimde
hizmet kalitesini ve miisteri memnuniyetini olumsuz bigimde etkilemektedir (KalDer,

2000: 24-25). Bu negatif etki, hizmeti degersizlestirmektedir.

1. Miisteri Memnun Degil:

Mevcut Miisteriler Kaybedilir

2. Musteri Cok Memnun:

Mevcut Miisteriler Korunabilir

3. Musteri Memnun:

Mevcut Miisteriler Kazanilir

Sekil 12: Miisteri Beklentisi fle Uriin ve Hizmet Algilamas: fliski

Miisterilerin genel olarak beklentileri su sekildedir:

Kisiye 6zel-sahsen ilgi,

Kullanimda kolaylik,

Odenen dicretin karsiligini almak,

Uriin ve hizmette glivenlik,
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e Uriin ve hizmet ¢esitliligi,
e Yeni teknoloji, yontem ve fikirler,

e (Cagdas goriiniim ve konfor (KalDer, 2000: 24 -25)

3.5 Miisteri Beklentilerinin Karsilanmasi

Beklentisinin karsilanmasi, miisterinin anilarinda yer alma sanatinin énemli bir
asamasidir. Miisterilerin iiriin ve ya hizmet beklentisinin karsilanmasi, isletmenin
biitlin calisanlarinin ortak ve esgiidiim igerisinde basarili ¢alismasi ile miimkiin
olmaktadir. Isletmeler, sunduklar1 hizmetlerle miisterilerin beklentilerini karsilasmaya
calisirken, sunulan hizmetin ne kadar basarildigin1 da 6l¢gmelidirler. Marguerite Ann
Johnson, (d. 4 Nisan 1928 - 6. 28 Mayis 2014), “Insanlar ne soylediginizi ya da ne
yaptiginizi unuturlar, ama onlara ne hissettirdiginizi asla unutmazlar.” diislincesinden

hareketle ifade etmek gerekirse;

Tiiketicinin algiladiklari, beklentisinin altinda ise, hizmeti kalitesiz olarak
algilayacaktir. Ayrica satin almaya devam etmeyecegi gibi isletmeyi baskalarina

onermeyecektir (KalDer, 2000: 28).

Tiiketicinin kendisine sunulan hizmeti algilamasi, hizmetin performansina
yakin veya esit durumda ise; sonu¢ beklenene uygun ve mevcut kaliteye denk olarak
diistintiliir. Bu durumda iiriin ve hizmet satin alma istegi kuvvetli olmadig: gibi diger

miisterilere tavsiye etme diisiincesi ve referansi da zayif olacaktir.

Miisterinin hizmeti algilamasi, hizmetin performansinin iizerinde, beklentileri
karsilamakta veya beklentileri agmakta ise, miisteri hizmeti kaliteli olarak

degerlendirecektir. Sonugcta tiiketicinin hizmeti ve iirlinii satin alma istegi kuvvetli
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olacag1 gibi, bagkalarina onerme istegi de kuvvetli olacaktir. Bu asama miisterinin

isletmeye baglilig1 yoniindeki 6nemli gostergedir (KalDer, 2000: 28).

3.5.1 istekler

Miisteri memnuniyeti degerlendirmelerinde; beklenti ile istek arasinda fark
gozetilmemektedir. Yiiksek dereceli istekler, tiiketicinin yasama tarzini ve amacini
kapsayan ve miisteri davranigina yol acan degerlerler olarak kabul edilmektedir.
Beklentiler gelecege yoneliktir. Aragtirmacilarin bu konudaki goriislerine gore;
beklentiler kolayca etkilenirler ve degisirler. Istekler beklentilerin aksine simdiki

zamana yoneliktir ve beklentilere nispetle daha statiktir.

3.5.2 Algilanan Performans

Algilama, bireylerin bilgileri segme, organize etme ve aciklama siireci olarak
tanimlanir. Daha 6zel bir ifadeyle de hizmet pazarlamasi literatiiriinde algilar, satin
alman hizmete iligkin miisteri inaniglar1 veya kabulii olarak tanimlanmaktadir.
Miisterinin satin alma Oncesi ve sonrasi ortaya ¢ikabilecek tutumlari, edindigi bilgiler,
tecriibeler ve hizmeti algilamasi sonucunda olugsmaktadir (Parasuraman vd. 1988). En
son karar1 miisteri yani uygulamanin kullanicis1 verecektir.

“Klasik ideal modeline gére, bir hizmetin minimum, ideal ve mikemmel performansi
vardir. Miisterinin hizmet performansina iligkin algilar1 artip ideal performansa
yaklastik¢a algilanan hizmet kalitesi yiikselecektir. Monroe ve Krihnan algilanan iiriin
kalitesini, kullanilabilir alternatiflere oranla, tatmin saklamada iirliniin algilanan
yetenegi olarak tanimlamislardir. Tatmin saglamak i¢in iiriiniin algilanan performansi,
miisterinin ideal olarak belirledigi triin 6zellikleriyle iiriiniin goreceli yumu olarak
acgiklanmaktadir. Boulding, Kara, Staelin ve Zeithaml, hizmet miisterisinin hizmete
iliksin algilanan beklentilerden etkilendigini 6ne siirmiislerdir. Hizmet sunanin ne
verecegi hakkinda yiiksek beklentilere sahip bir miisterinin hizmet algisi, beklentisi
diisiik diger miifterinin hizmet algisindan daha yiiksek olacaktir.  Ancak, hizmet
sunanin ne vermesi gerektigi konusunda yiiksek beklentiye sahip miisterinin hizmet
titketiminden sonraki algisi, daha diidiik benzer bir beklentiye sahip miifteriden daha
diisiik algilara sahip olabilecektir” (Bozkurt, 2008: 38).
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3.5.3 Miisteri ve Miisteri Tatmini Kavramm

Miisterilerin hizmet beklenti ve algilamalari, bir bakima sektordeki ortalama hizmet
kalitesine baghdir. Hizmet isletmesi, hizmet diizey ve kalitesini belirlerken en azindan
sektoriin ortalamasini, hizmet diizeyini, kalitesini analiz etmeli ve sunumda g6z 6nunde
bulundurmalidir. Miisterilerin bilgi, algi ve deneyimleri sektordeki ortalama kaliteye
dayandigindan, onlar en azindan bu kaliteyi temel almaktadirlar.

Algilanan ve beklenen hizmet, tiiketicinin i¢inde bulundugu fiziksel, psikolojik ve
sosyal kosullara gore de degisir. Tiiketicinin i¢inde bulundugu kosullarin ¢ok uygun olmasi
durumunda “ideal”, uygun olmasi durumunda “ beklenen”, uygunsuz olmasi durumunda ise

“yeterli” bir beklenti s6z konusu olabilir (Islamoglu, 2006: 139-140).
3.6 Hizmet Kalitesi Ol¢uimii

Isletmelerin basarisinda, Kkaliteli hizmet {iretmenin 6nemli rol oynadig
bilinmektedir. Miisterilerin hizmeti yeniden satin almasini saglamak, kaliteli hizmet
Uretmek ve bu hizmeti miisteriye sunmaktan gecmektedir. Hizmette kalitenin
siirekliliginin saglanabilmesi, hizmet kalitesinin dogru olciilebilmesiyle miimkiindiir.
Bu arada belirtmek gerekirse hizmet kalitesinin 6l¢limii, pazarlama arastirmacilari
arasinda daima tartisma konusu olmustur ve halen bu tartismalar devam etmektedir
(Gedik, 2014: 7). Bunun nedeni ise, hizmet kalitesinin él¢iimiiniin zor olmasindan ve
hizmet kalitesini 6lgmek i¢in kullanilan modellerin birbirlerinden farkli olusundan
kaynaklanmaktadir. Bu arastirmada almasik hizmet kalitesi 6l¢iim modelleri ile ilgili

kisa bilgi verilmis ve arastirmacilarin farkli yaklasimlar1 yansitilmustir (Irig, 2014: 8).
3.6.1 Hizmet Kalitesi Olciim Yontemleri
3.6.1.1 Hizmet Kalitesinin Olciilmesinde Kullanilan Modeller

Hizmet sektorliniin  biliylimesi hizmet igletmelerinin 6nemini artirmistir.

Biiyiiyen hizmet sunumu sonucunda, mallarin iiretiminden ve sunumundan farkli
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olarak ortaya ¢ikan sorunlar, miisteri beklentisinin gerektigi gibi karsilanamamasi ve
problemlerin asilmasinda baz1 sorunlar1 da beraberinde getirmektedir (Uner vd. 1998:
452).

Uretim sektoriinde kalitenin 6lgtilmesine duyulan ihtiyag, hizmet sektériinde de
kendini gdstermistir. Uretim ve hizmet kalitesinin dl¢iimiiniin isletmelerin 6ncelikleri
arasinda yer almasi, algilamanin tespiti ve pazarlama agisindan dogal bir durumdur.
Hizmet kalitesinin Olg¢lilmesine iliskin olarak, arastirmacilar tarafindan uygulamaya
donlisen bazi1 teoriler ortaya konulmustur. Hizmet kalitesi Ol¢iim kuram ve

uygulamalarinin baslicalar1 sunlardir.

1. Kano Modeli

Model, Noriaki Kano (1984) tarafindan, karmagik olan miisteri ihtiyaglarini
aciklamak ve miisteri ihtiyaclarinin, miisteri memnuniyetiyle iliskisini tespit etmek
amaciyla gelistirilmistir. Kano analizi, miisteri memnuniyetine etkileri bakimindan
miisteri isteklerini temel almaya Oncelik taniyan bir dl¢iim araci niteligindedir. Temel
Kalite Tiriiniin islevselligi agisindan kritik Onem tasiyan unsurlart igermektedir

(Ozcalik, 2007: 76-78).

2. Gronroos’un Hizmet Kalitesi Modeli

Bu model miisterinin kaliteyi degerlendirmesi, kaliteyi algilayis sekline bagl
olarak agiklanmaktadir. Bu modele gore hizmetler s6z konusu oldugunda, tasarim,
tiretim, sunum ve iligkiler kalite yaratan dort onemli kaynaktir. Teknik Kalite;
miisterinin hizmetten ne elde ettigidir, alman hizmetin sonuglarina baghdir. Islevsel
kalite, hizmetin misteriye nasil ulastirildigidir. Bu modele gore firma imaji,
misterilerin bir firmay1 ya da isletmeyi nasil algiladiklarim1 belirtmektedir (Uygug,

1998: 33-34).
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3. Linjefly’in Hizmet Barometresi

Bu Barometre Isveg i¢ hat havayoluna uygulandigindan, yerel bir teknik olarak
kabul edilmektedir. Barometre, Isve¢’in hava alanlarinda miisterilere verilen

hizmetlerin siirekli olarak 6lgiilmesini esas alan bir ¢alismadir (Uygug, 1998: 36-38)

4. Normann’in Hizmet Kalitesi Boyutlari

Normann’a gore; kapsamli ve sorunsuz calisan kalite yaklasimi, hizmet
paketini, hizmet veren personel ile miisteri arasindaki etkilesimi, hizmet sunum
stirecini ve hizmet yonetim sisteminin degisir (esnek) ve degismez (kat1) 6zelliklerini

tim yonleri ile kapsamalidir ( Uygug, 1998: 40 ).

5. Sasser, Olsen ve Wyckoff’un Hizmet Kalitesi
Sasser, Olsen ve Wyckoff 1978 yilindaki c¢alismalarinda, bir hizmet

isletmesinin hizmet diizeyini belirleyen {i¢ boyuttan s6z etmislerdir (Parasuraman vd.

1985: 42).

1. Hizmet sunumunda kullanilan kaynaklarin nitelikleri,
2. Hizmetin iiretildigi fiziksel ortam ve arag, gere¢ teknik imkanlari,

3. Hizmet arz eden ¢alisanlarin hizli, sorunsuz ¢aligmalari1 ve davraniglaridir.

6. Lehtinen & Lehtinen’in Hizmet Kalitesi Modeli

Bu modelde hizmet kalitesi, miisteri ile hizmet isletmesinin ¢aligsanlar1 arasinda
meydana gelen bir kavram olarak tanimlanmaktadir (Parasuraman, Berry ve Zeithaml
1985: 49). Bu modelin esasini fiziksel kalite, isletme kalitesi ve etkilesimsel kalite

boyutlar1 olusturmaktadir.
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7. Parasuraman, Zeithaml ve Berry’nin Kavramsal Hizmet Kalitesi Modeli

Parasuraman ve arkadaslari, kalite sorunlarmi analiz etmek iizere bir dizi
calisma yapmuislardir. Bu ¢alismalar ilgili hizmet isletmesi yoneticilerinin, yuritmekte
olduklar1 hizmetlerin kalitesini gelistirebilmelerine olanak saglayacak boyuttadir.
Parasuraman ve arkadaslar, hizmet kalitesini, miisteri beklentileri ve hizmet
performanst arasindaki farklilik seklinde ifade etmektedirler (Gedik, 2014: 8).
Parasuraman ve arkadaslarinin yaptiklar1 ¢alismalarda, miisterilerin hizmet kalitesini
nasil degerlendirdigi, degerlendirme boyutlari, bu boyutlarin farkli miisteriler i¢in
farklilik arz edip etmedigi ve miisteri beklentisine tesir eden faktorler konusunda
tatmin edici bilgiler yoktur. Arastirmacilar, arastirma kapsaminda miisterilerle
kesfedici grup goriismeleri, yoneticilerle de derinlemesine ve detayli goriismeler
yapmislardir. Belirtilen aragtirmacilar, baslangigta hizmet kalitesi konusunda asagida

belirtilmis olan sorularin cevaplandirilmasi gerektigini savunmuslardir ( Ozcalik,

2007: 75-88) :

e Miisteriler, hizmet kalitesini nasil algilanmaktadir?

e Miisteriler hizmeti bir biitiin olarak mi1 degerlendirmektedirler, yoksa
hizmetin belirli boyutlarint m1 degerlendirmektedirler?

e Sayet hizmetin belli boyutlarini inceleyerek bir sonuca ulasiliyorsa, bu
boyutlar nelerdir?

e Bu degerlendirme boyutlari, farkli hizmet ve farkli miisteri guruplar i¢in
degisiklik icermekte midir?

e Miisteri beklentilerini meydana getiren ve etkileyen faktorler hangileridir?
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Parasuraman ve arkadaslari, bu sorulara cevap bulmak gayesiyle,
derinlemesine grup tartismalarinin gergeklestirilmesinin gerekliligine karar

vermislerdir ( Ozgalik, 2007: 75-88).
3.7 SERVQUAL Olg¢egi

Isletmeler sunulan hizmetin, tiiketicileri tarafindan nasil algilandigin
ogrenmek ve tiiketici beklentilerini objektif olarak tespit edebilmek gayesiyle hizmet
kalitesini 6l¢gmek zorundadir. Miisterilerin beklentilerini, hizmete yonelik tutumunu ve
performans algilamalarint SERVQUAL o6l¢eginin kullanilmasi ile 6lgmek miimkiin
olmaktadir. Hizmetten kalite beklentisi miisteriden miisteriye farklilik gostermektedir.
Objektif olarak miisteri beklentilerini tespit edebilmek zaman ve parasal agidan
isletmeyi sorunlarla kars: karsiya birakabilir. Ol¢iim kolaylig1 agisindan SERVQUAL

ve diger olgekler gelistirilmistir.

Tablo 11: Hizmet Kalitesi Modelleri

Hizmet Kalitesi Hizmet Kalitesi
Yazar Kavrami Boyutlar
Fiziksel,
Servqual Parasuraman vd., - Algllane_ln Performans Givenirlik, Giiven,
1988 - Beklentiler . s
Empati, Heveslilik
Servperf Croin ve Taylor, - Algilanan Performans
1992
Akademik
Hedperf Firdaus, 2006 - Algilanan Performans olmayan, ‘
Akademik, Imaj
Program

Kaynak: (Brochado, 2009: 178)

Tiiketicilerin hizmet kalitesini degerlendirmeleri tek basina ve sadece ¢ikti ile
yapilmaz. Hizmet kalitesinin degerlendirilmesi hizmetin sunumu ile de iliskilendirilir.

Hizmet kalitesi beklenen ile gerceklesen performans arasindaki farktir. SERVQUAL
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Olcegi hizmet kalitesini belirleyen ¢alismalarda 6zellikle ve dncelikle kullanilmaktadir.
Bilimsel aragtirmalar sonucunda hizmet kalitesine iliskin asagida belirtilen sonuglara
ulagilmaktadir ( Yilmaz vd. 2007: 300).

1. Misteriler i¢in zaten soyut olan hizmet kalitesinin degerlendirilmesi, somut
olan iiriin kalitesini degerlendirmekten daha zordur.

2. Hizmet kalitesi algilamalari; tiiketici beklentilerinin gerceklesen hizmet
performansi ile beklentilerinin karsilastirilmasiin sonucudur.

3. Kaliteye iliskin degerlendirmeler hizmetin biitiinii ele alinarak yapilmaktadir
(Bulgan vd. 2005: 6).

Hizmet kalitesi, miisterinin bekledigi ile ortaya konulan performans arasindaki
farktan yola ¢ikilarak belirlenmektedir. Tiiketiciler, hizmet kalitesini degerlendirmeleri
icin hizmet sunundaki performansla iligskilendirilir. Bu nedenle SERVQUAL 6l¢egi,
detayli bilgi almada ve de giincellenmesinin daha kolay olmasi itibariyle; hizmet
kalitesini belirlemede oldukca yaygin bir sekilde kullanilmaktadir (Yilmaz vd. 2007:

300).

3.7.1 SERVQUAL Hizmet Kalitesi Bosluklari

1. Bosluk: Birinci bosluk, miisteri beklentileri ile yonetimin bu beklentileri

algilamasi arasindaki bosluktur. Birinci bosluga neden olan faktdrler:

e Yetersiz piyasa arastirmasi,
¢ Arastirma bulgularinin yetersizligi,
¢ YOnetim ile miisteriler arasindaki iletisim eksikligi,

¢ Yonetim kademelerinin fazlaligi.

2. Bosluk: Ikinci bosluk, yonetimin miisteri beklentilerini algilamasi ile hizmet

kalitesi &zellikleri arasindaki bosluktur. ikinci bosluga neden olan faktérler:
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Ust yonetimin kaliteye yeterince destek vermemesi,

Amagclarin net olarak belirlenmemesi,

Yetersiz standartlagsma,

Kotl planlama,

Yoneticilerin  tuketici/misteri beklentilerinin  karsilanamayacagina

inanmalari.

3. Bosluk: Uciincii bosluk, hizmet kalitesi &zellikleri ile hizmetin sunumu

arasindaki bosluktur. Ugiincii bosluga neden olan faktorler:

GOrev-rol tanimi belirsizligi,

GOrev-rol ¢atismasi,

Calisanlarin yetenekleri ile gorevleri arasindaki uyumsuzluk,
Yersiz ve yetersiz teknoloji kullanimu,

Otokontrol sisteminin olmamasi,

Calisanlarin takim ruhunun olmamasi,

Calisanlarda tiiketici bilincinin yetersiz olmasi veya olmamasi.

4. Bosluk: Dordiincii bosluk, hizmetin miisteriye sunumu ile harici iletisimler

arasindaki bosluktur. Dordiincii bosluga neden olan faktérler:

Uretim ve reklam iiniteleri arasindaki iletisim eksikligi,
Yonetim, pazarlama ve iiretim {initeleri arasindaki iletisim eksikligi,
Birimler arasindaki uygulamalar ve ilkeler agisindan farkliliklar,

Cok fazla is tistlenme egilimi.
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5. Bosluk: Besinci bosluk, beklenen hizmet-algilanan hizmet boslugudur.
Miisteri tarafindan algilanan hizmet kalitesi; beklenen hizmet ve algilanan hizmetin
farkli olmasi nedeniyle ortaya cikmaktadir. Diger bosluklarin ortaya g¢ikmamasi
durumunda algilanan hizmet-beklenen hizmet boslugu kapanabilecek ve ortadan

kalkabilecektir ( Ozcalik, 2007: 89 - 94)

Boyutlar Onermeler Tammlamalar
Fiziksel 1.4 Fiziksel Tesisler, hizmeti sunmak i¢in kullanilan arag ve
Varliklar donanim, personelin fiziki gorunuma

Performansin tutarliligim igerir. Firmanin hizmeti ilk
defada dogru yapmasi ve verdigi sozii tutmasi anlamina
gelir. Taahh(t edilen hizmetin kusursuz, guavenilir
bicimde yerine getirme becerisi.

Guvenilirlik 5-9

Hizmetin saglanmasinda calisanlarin istekli olusu ile
Heveslilik 10-13 ilgilidir. Miisterilere karst hevesli ve yardimsever olma,
hizmeti zamaninda ve ¢abuk yerine getirme.

Stiphe, risk ve tehlikeden uzak olma anlamina gelir.
Gulvence 14-17 Calisanlarin bilgili, nazik olmasi ve miisterilerde giiven
duygusu uyandirma becerileri.

Miisterinin ihtiyaclarin1 anlamada c¢aba sarf etmeyi
. cerir. Miisterinin ézellikli ihtivacl v ]
Empati 18-22 1(;f3r1r . l.st erl.nln. Ozellikli ihtiyag a.r1n1. ogre.:nmeyl

diizenli miisterilerin farkinda olmay1 igerir. Firmanin

miisterilere kisisel ilgi gostermesi ve duyarlilig.

Sekil 13: SERVQUAL Boyutlari ve Soru Onermeleri
Kaynak : (Oztiirk, 2006:7)

Parasuraman, Zeithaml ve Berry (PZB) (1985, 1988, 1990), yapilan hizmetin
kalitesini kapsamli bir sekilde 6l¢mek ve miisteri beklentisini belirlemek gayesiyle
SERVQUAL 6lgegini gelistirmislerdir. Bu likert tipi 6lgek 22 maddelik sorudan
olugsmaktadir ve miisteri beklenti ve memnuniyetlerini iki ayr1 boliimde
degerlendirmektedir. Ik boliimde 22 maddeden olusan sorularla miisterinin

beklentileri (idealize ettikleri) tespit edilmeye calisilmis, ikinci boliimde ise ayni 22
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soruyla miisterinin hizmet gordiigii isletmeyi degerlendirmesi (algis1) amaglanmaistir.
Ankette “hi¢ katilmiyorum”™ (1)’den “tamamen katiliyorum” (7)’ye kadar
derecelendirilmis 7°1i likert Glgegi kullanilmistir. Boylelikle miisterinin Oncelikle
kaliteli hizmetten beklentileri tanimlanmis ve sonra da ayni kalite gostergeleri igin
hizmet verilen isletmenin kalitesi 6l¢iilmeye calisilmistir. Tk bdliimdeki beklentiler ile
ikinci boliimdeki algilar arasindaki farkliliklar hizmet kalitesi olarak belirlenmistir.
PZB, hizmet kalitesini etkileyen faktorleri belirlerken, miisteri beklentilerinden yola

cikarak “bosluklar modelini” kullanmistir (Y1lmaz vd. 2007: 302-303).

Grivenilirlik Algilanan
Karsilik Verebilmek Hizmet
Algilanan
Empati » Hizmet
Giivence Ba]_denan
Fiziksel Varliklar Hizmet
Sekil 14: SERVQUAL Modeli
Kaynak: (Brady vd., 2001: 35)
Beklenti 6nermesi (1. Bolim):

e ideal- iiniversitenin ¢alisanlari saygili ve naziktir.
Kesinlikle Katilmiyorum Kesinlikle Katiliyorum
1234567 1234567

Algilama onermesi (2. Boliim):

e XYZ Universitesinin calisanlari saygili ve naziktir.
Kesinlikle Katilmiyorum Kesinlikle Katiliyorum
1234567 1234567
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Hesaplamalar ise oldukca basittir. Herhangi bir 6lcut icin SERVQUAL
skorunu hesaplamak i¢in yapilmasi gereken, Onermenin altinda ise (1=Kesinlikle
Katilmiyorum)’dan (7=Kesinlikle Katiliyorum)’a kadar olan 7°li cevap 0Olcegi
bulunmaktadir. Hizmet kalitesinin hesaplanmasinda kullanilan yol basitce (beklenti
skorlar1 — algilama skorlar1) seklindedir. Her 6nerme i¢in skor +6 ile —6 arasinda (say1
biiytidiikce hizmet kalitesinin azaldigim1 gostererek) degisebilir. Art1 degerli skorlar
hizmetin kalitesiz oldugunu, eksi degerler ise kaliteli oldugunu gosterir. Hesaplamalar
ise oldukca basittir. Herhangi bir 6l¢it icin SERVQUAL skorunu hesaplamak icin
yapilmast gereken, Onermenin altinda ise (1=Kesinlikle Katilmiyorum)’dan
(7=Kesinlikle Katiliyorum)’a kadar olan 7°li cevap o6lg¢egi bulunmaktadir. Hizmet
kalitesinin hesaplanmasinda kullanilan yol basit¢e (beklenti skorlar1 — algilama
skorlar1) seklindedir. Her 6nerme igin skor +6 ile —6 arasinda (say1 biiyiidiik¢e hizmet
kalitesinin azaldigin1 gostererek) degisebilir. Art1 degerli skorlar hizmetin kalitesiz

oldugunu, eksi degerler ise kaliteli oldugunu gosterir. (Yilmaz vd. 2007: 303).

3.7.1.1 SERVQUAL Modelinin Universitelerin Verdikleri
Hizmetlerin Karsilastirilmasinda Kullanim

Yiiksekogretim kurumlarmin hizmet kalitesi, 6grencilerin iiniversitelerinden
egitim diizeyi, sosyal etkinlikler ve gosterilen ilgi agisindan algilamalarinin
dlgiilmesiyle tespit edilmektedir. Universite 6grencilerinin talep ve beklentilerinin
Ol¢iilmesi baz1 parametrelerde oldukga kolayken, bazilarinda beklentilerin 6l¢iilmesi
ise oldukga zordur. Ogrencilere sunulan hizmetlerin algilanmas1 dgrenciden 6grenciye
degismesi miimkiindiir. Ayrica bu durum algmnin sayilarla degerlendirilmesi hayli zor
olacagindan, gerekli 6l¢iim i¢in SERVQUAL ve benzeri Olcekler gelistirilmistir.
Egitim kurumlarinda hizmet kalitesini 6lgmek icin gelistirilmis olan bu 6l¢ek yoluyla

anlamli sonuglar alinmistir (Y1lmaz vd. 2007: 304)
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DORDUNCU BOLUM

EGITIiM HiZMETLERI

4.1 Egitim Kavram

Egitimin tanim1 konusunda varilan ortak nokta: Egitim kisilerin davranislarinda
kendi yasam siireglerine bagl olarak, onceden tespit edilmis prensipler dahilinde,
istendik degisme ve gelismeler saglayan planli etkinlikler siirecidir. Diger bir
tamimlama ile egitim, bireyin zihinsel bedensel, duygusal, toplumsal 6zelliklerinin ve
davraniglarinin istenilen dogrultuda gelistirilmesi veya degistirilmesi ya da bireye
amaca yonelik yeni davramiglar ve bilgiler kazandirilmasi yoniindeki c¢aligmalarin
tamamidir. “Egitim, onceden saptanmis amacglara gore insanlarin davranislarinda
belli gelismeler saglamaya yarayan planl etkiler dizelgesidir.” Egitim siirecinden
gecen bireyin kisiligi farklilagir. Kisideki farklilasma egitim siirecinde elde edilen
bilgi, beceri ve degerler yoluyla gergeklesir. Bireyin iginde bulundugu ailede, sokakta,
isyerinde, bilin¢li ya da bilingdis1 ve kendiliginden olusan, bireysel 6grenmeler,
egitimin informal kismini olusturur. Egitimin amaclh olarak yapilan kismi ise “formal
egitim” olarak adlandirilmaktadir. Formal egitim, bir egitim program kapsaminda
planli olarak yapilir ve 6gretim yoluyla gerceklestirilir. Okullarda formal egitim
yapilmaktadir. Formal egitim, drgiin ve yaygin egitim olarak iki bigcimde

uygulanmaktadir (Giiney, 2010: 8-9).
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4.2 Turk Milli Egitim Sistemi

4.2.1 Egitim ve Egitim Hizmetlerinin Siniflandirilmasi

Egitim, kisilerin davraniglarinda kendi yasam siireclerine bagl olarak, énceden
tespit edilmis prensipler dahilinde, istendik degisme ve gelismeler saglayan planlt
etkinlikler sirecidir. Kisacasi, egitim kurumlart dgrencilerine, hayatta gerekli olan
olumlu duyus, disiiniis davranislar1 kazandirmayr amagclar (Taymaz, 1995: 215).
Netice itibariyle; egitim insanlara etkide bulunan ve onlarin davraniglarini degistiren
bir suire¢ olarak dzetlenebilir.

Egitim hizmetlerinin siniflandirilmasi konusunda bilgisine bas vurulabilecek en
yetkili kurum Milli Egitim Bakanligi (MEB)’dir. Resmi, 6zel ve goniilli her kurulusun
egitim ile ilgili faaliyetleri, Milli Egitim amaglarina uygunlugu bakimindan (MEB)’nin
denetimine tabidir (Tekisik, vd. 1999: 25-26).

MEB, Tirk Egitim Sistemini Orgiin Egitim ve Yaygin Egitim olmak (zere
ikiye aymrmustir. Orgiin egitim asagidaki kategorilere ayrilmistir (Milli Egitim

Bakanlig1 Sayisal Veriler, 2000: 15):

o Okul 6ncesi egitim-
. Ilkogretim

. Ortadgretim

o Yiksekogretim.

Yiksekogretim kurumlari; ortafgretimden sonra en az iki yillik
yuksekogretim veren ve ogrencileri 6n lisans, lisans, yuksek lisans ve doktora

dizeyinde vyetistiren egitim kurumlaridir. Bu kurumlar; tniversiteler, fakiilteler,
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enstitiiler, yliksek okullar, konservatuarlar, meslek yiiksek okullari, uygulamali ve

arastirma merkezlerinden olugmaktadir.

4.2.1.1 Tiirk Yiiksekogretim Sistemi

Egitim-0gretim alaninda var olan rekabet, yiksekdgretim kurumlari arasinda
da ortaya c¢ikmaktadir. Tirk kamu iniversiteleri, talebe yeterince yanit
verememektedir. Ekonomi politikalari, ekonomik ve siyasal degisiklikler gibi gesitli
dis etkenlerden etkilenmektedir. Tum bu nedenler, vakif yiiksekdgretim kurumlarinin
ortaya ¢ikmasinda etkili olmaktadir. Bu sebeple, devlet 6zel kesimin okul agmasi ile
vakiflarin tiniversite kurmalarini tesvik etmekte ve desteklemektedir.

Yiiksekogretim sistemi; {ic temel islevi olan egitim-O6gretim, arastirma
gelistirme ve toplum hizmetleri ile {ilke ekonomisinin itici giicii, tilkenin uluslararasi
rekabet giiclinii belirleyen baslica unsurlardan biri ve insanligin ulasmis oldugu bilgi
toplumu asamasinda bilgi ekonomisinin dnciisii niteligine bilirlinmiistiir.

Yiiksekogretimde 1946-1973 doneminde sayisal bir artis yasanmis olmakla
birlikte esgiidim ve denetim eksikligi gorlilmiistiir. 1973 yilinda 1750 sayili
Universiteler Kanunu ile Yiiksekogretim Kurulu (YOK) kurulmus; 1981°de ¢ikarilan
2547 sayilr Yiksekogretim Kanunu ile lilkemizdeki tiim yiliksekdgretim kurumlari
Yiiksekogretim Kurulu (YOK) catis1 altinda toplanmus, yeni yasal diizenleme ile de
kédr amaci giitmeyen vakiflarin, vakif yiiksek 6gretim kurumlari kurmalarina imkan

saglanmistir ( DPT Raporu 2007-2013: 60-62 ).

4.2.1.2 TUrk Yiiksekogretim Sisteminin Kapsam

Yiiksekogretim kapsamina, orta Ogretime dayali, en az iki yillik yiiksek

ogrenim veren her kademedeki egitim kurumlarimin timu girmektedir.. Bu kapsam
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icinde basta tniversite ve yiiksek teknoloji enstitiileri olmak tizere, fakiilteler,
enstitiiler, yiiksekokullar, konservatuarlar, meslek yiliksekokullar1 ve uygulama

arastirma merkezleri bulunmaktadir.

4.2.1.2.1 Yiiksekogretimde Kalite

Yiiksekogretimin gorevleri arasinda bilimsel arastirmalar yapmak, elde edilen
bilgi ve bulgular1 yayinlamak suretiyle paylagsmak; bdylece bilimin gelismesine katki
yapma yoOnii 6zel onem tagimaktadir. Buna ek olarak bilim aleminin sahip oldugu bilgi
potansiyelini, sosyal yap1 i¢in kullanarak yol gostericilik yapmak da yiiksekdgretimin
amaglar1 arasindadir (DPT Raporu 2007-2013: 78).

Ulkemizde okullasma oraninin yillara gore arttigin1 gdstermektedir. Yasanan
bu artis ne yazik ki diinya ortalamasinin ¢ok altinda kalmis gdziikkmektedir. Ornegin,
bu oran Kanada’da % 88, ABD’de % 81, Belcika’da % 56, Gliney Kore’de ise % 52,
Fransa’da % 51, Japonya ve Israil’de ise % 41 seklinde gerceklesmis bulunmaktadir

(Cetinsaya, 2014: 20).

4.2.1.2.2 Yiiksekogretimde Kurumsal Gelismeler

Cumbhuriyetimizin ilk déneminde (1933’e kadar) yiiksekogretim kurumu olarak
sadece Dariilfiinun bulunmaktaydi. Bugiin tilkemiz yiiksekdgretim kurumlarinin sayisi
toplamda 184°e yiikselmistir. Bunlardan 1 tanesi Yiksek Teknoloji Enstitust olmak
Uzere 104 devlet Universitesi, 8 Yiiksekogretim Meslek Yiiksek Okulu, 72 vakif
tiniversitesi olmak tizere 184 yiliksekdgretim kurumu bulunmaktadir. Ayrica 7 Askeri
Yiiksek dgretim kurumu, bir Emniyet Yiiksekdgretim kurumu ve 6 KKTC Universitesi

ile 2 Ozel statiide iiniversite vardir (universitelerimiz, 2015).
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4.2.1.2.3 Universitelerde Orgiitsel Imaj

Universitelerde orgiitsel imaj, hizmet isletmesi ile dogrudan ya da dolayl bir
bicimde ilgili olmak, i¢ ve dis hedef kitle lizerinde giiven saglamak ve bu giiveni
siirdiirmek gibi bir isleve sahiptir. Iyi ve kaliteli bir imaj olusturmak, hedef kitlelerin
isletmeyi olumlu olarak tanimasi, dogru ve olumlu bir izlenime ve algiya sahip
olmalariyla dogru orantilidir. Iyi algi yaratan imaj, {iniversitelerin daha itibarl
olmalarmi ve ¢ok daha uzun siireli var olmalarin1 da saglayacaktir. Universitelerin
orgiitsel imajlarinin; kolaylikla 6lgme olanagi olan ve somut 6zelliklerini ifade eden
islev boyutu ile Universiteye yonelik duygular ifade eden duygusal boyut adi altinda

iki temel 6lgltlerden meydana geldigi sdylenebilir.

Universitelerin iyi ydnetiliyor olmasi; bilisim teknolojisi nedeniyle daha hizli
kiiresellesen diinyamizda egitim programi ve teknolojik olarak yeniliklere ayak
uydurmasi, ekonomik potansiyel, toplumsal projelerde yer alma istekliligi ve basarisi,
ozellikli egitim kadrosu ve kaliteli ¢alisanlardan olusan bir kadro olusturmasi, 6grenci
kalitesi ve nitelikli mezunlar vermesi iiniversite/isletme imajinin olumlu olmasim
saglamaktadir. Diger yandan Universitelerin marka haline gelmesi ile olumlu
imajlarinin stirdiiriilebilirligi ve imajin korunmasi da isletme yonetim kiiltiirii ile

yakindan ilgilidir (Cetinsaya, 2014).

Bromley (2001), orgiitlerin algilanmalarini etkileyen yollar1 dort faktorde
aciklamistir;

Orgiit calisanlari: Bu faktor, bir orgiitin temeli olan mensuplarmin
davraniglarinin, orgiitiin ¢iktilar1 ve eylemleri iizerinde 6nemli bir etkiye sahip oldugu

gercegini yansitir.
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Insanbicimcilik (anthropomerphism): Dogal, belki icgiidiisel, insani
olmayan fenomenlerle ilgili olarak insani nitelikler i¢in, insani egilimleri tanimlar. Bu
insanbi¢imcilik, bir orgiitiin kisisellestirme egilimini destekler.

Kuralli dil: Bu unsur, dilin, teknik, uzun ve zor olmasindan daha c¢ok, kolay
iletisim kurabilme ve kendini tanimlama sekillerini agiklar.

Gorsel kimlik: Orgiitsel iletisimin dnemli bir yoniinii yansitir. Bir drgiitiin
gorsel kimligi, kendi kendini nasil gostermek istedigi ile baglantili olarak kullanilir.
Orgiit imaj1, rekabet avantajinda bir kaynak olarak diisiiniilebilir. Olumlu bir imaj
miisterileri cezp etmeyi kolaylastirir (Bromley, 2001: 316-334, Cerit, 2006: 345).

Tablo 12: Universiteler Icin imaj Yaratmada Etkili Olan Pozitif ve Negatif

Faktorler

POZITIiF IMAJ YARATICILARI NEGATIF IMAJ YARATICILARI

e  grenciler «  Kurumdaki merkezlesme ve

) Fg}( ulte burokrasi
*  YOnetim . o
e Mezunlar * Bazi egitim politikalar ve kurallar
~» Universite ve Endustri e Tiirkiye’deki yiiksekdgretim
lliskileri politikalar1
*  IeveDy »  Ogrenim bedelleri
Paydagslarin )
Memnuniyeti * Yeni kurulmus olma
e Meydatik Rektor/Lider * Ekonomik konular
*  Kampis Kuralflagl * Biitge politikalar
*  Egitim ve Miifredat .
Arasindaki Farklilik Medyadan kaynaklanan ataklar
*  Mezunlar Dernegi  Ig ve dis payﬂaglarm
*  Ulusal ve Uluslararas: memnuniyetsizligi
Birliklere Uyelikler * Yetersiz kaynaklar ve imkanlar

. Ulusal ve Uluslararasi

L » Kalitede bozulma
Degisim Imkanlar1

«  Ortak Girisim ve Projeler * Arastirma ve yayinlardaki diisiis
*  Arastirma ve Yayinlar * YoOneticilerin plan ve
*  Etkileyici hareketlerinin kisitlanmasi

Fiziksel, Sosyal
Imkanlar_,_ Binalar
. Universitenin Tarihi

o Belirsizlik

Kaynak: (Cetin, 2003: 68)
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4.3 Egitim Kurumlan, Miisteri, Pazarlama ve Kalite iliskisi

Bati’da seckin guruplarin egitiminden, kitlelerin egitimine yonelik anlayisin
yayginlagmasiyla, egitim kurumlar1 6grencilere saglanan bir hizmet ve mal ¢esidi
olarak programlarinin ve derslerinin pazar degerini ve kalitesini gelistirmek igin
gittikce artan bir baski altina girmislerdir. Diinyada birgok iilkenin {iniversite
egitiminde bu gelisme uygulamaya konulmustur. Bu yeni durum pazarlama anlayisina
uyum saglayan {iniversiteler, hedef kitlenin ihtiya¢larindaki degisimler i¢in daha
duyarhdirlar. Bu tlniversitelerin ekseninde aileler ve ¢cocuklar ile onlarin ihtiyaclarinin
karsilanmis olmasi1 vardir. Bu anlamda oOgrencilerin miisteri olarak goriildigi bir
pazarda, iliniversiteler rekabet edebilirliklerini artirmak ve korumak igin stratejiler
gelistirmek zorundadirlar. Bu sartlar altinda, {iniversiteler gii¢lii bir rekabet avantaji
kaynag1 olarak, artan oranda &rgiit imajimnin roliiniin 6neminin farkina varmislardir.
Universitelerle ilgili ¢esitli arastirmalarda, 6gretim icinde arastirmanin iistiinliigii
algilar1 ve aslinda tiniversitelerin imaj sekillendirme siireci i¢in gayret gostermeleri
gerektigini gostermektedir.

Universiteler ¢esitli nedenlerden dolay1 kamudan yeterli kaynaklarin
aktarilmamasi sonucunda islevlerini yerine getirmekte giigliik cekmektedirler. Bunun
icin Universitelerin yeni kaynak arayisi igerisinde olmalar1 gerekmektedir. Kaynaklari
elde etme becerisi, olumlu ve giiclii bir imaj yaratma ile iliskilidir. Iyi bir imaja sahip
olan iiniversiteler, hem c¢esitli sanayi kuruluslarindan AR-GE calismalar1 amaciyla
parasal kaynak saglarken hem de TUBITAK gibi cesitli kurum ve vakiflardan proje
karsihginda kaynak elde edebilirler. Ozellikle de basarili grencilerin  kendi
tiniversitelerini tercih etmeleri i¢in, liniversite yonetimlerinin burs ve tesvikler gibi
cesitli olanaklar1 6grencilere sunduklari ve Universitelerinin tanitimini yaparak, tercih
edilen bir kurum olma g¢abast igerisinde olduklar1 goriilmektedir. Bunu
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saglayabilmenin 6nemli yollarindan birisi de, iyi bir 6rgiitsel imaj olusturabilmektir.
Giliniimiiz rekabet ortaminda ortaya ¢ikan gelismelerden, her alanda oldugu gibi egitim
alan1 da etkilenmistir. Ogrencilerin tercih ettikleri bir iiniversite olmak icin cevrede
olumlu bir Orgiitsel imaj olusturmak 6nemli bir unsur olarak goriilmektedir. Bu
nedenle {liniversitenin orgiitsel imaj1 ile ilgili olarak 6grencilerin algilarinin ne oldugu
belirlenmeye ¢alisilmalidir. Ayn1 zamanda, insanlar, orgiit ile ilgili olan diistincelerini,
biiyiik oranda o orgiitle olan etkilesimi sonucunda olusturur. Bir érgutiin érgitsel imaj
diizeyinin belirlenmesinde, o o6rgiit ile ilgili yogun iliski igerisinde olan kisilerden bilgi

elde etmek gereklidir (Cerit, 2006: 345, Iri¢, 2014: 8).

4.3.1 Egitimde Hizmet Kalitesini Etkileyen Faktorler

Miisteriye hizmet verilmesi siirecinde kaliteyi etkileyen iki ana etmen vardir.
Bu etmenlerden birisi, hizmetin sunulmasini saglayan ara¢ ve gereclerdir. Digeri de
hizmeti veren butun g¢alisanlardir. Hizmetin verilmesinde kullanilan ders arag ve
gereglerinin kalitesi ve niteligi yiiksek olsa dahi, hizmeti sunan iist isletme yonetimi ve
diger ¢alisanlar islerini bilmiyor ve severek bu hizmeti veremiyorlarsa bundan miisteri
olumsuz etkilenecektir. Sonugta hizmetin musteri iizerinde biraktigi etki olumsuz olur
ve tatminsizlige yol acar (Karahan, 2000: 34). Harvard Universitesinde yapilan bir
arastirma; calisanlarin mutlu olmalar1 halinde, islerini daha iyi yaptiklarini ortaya
koymaktadir. Calisanlarin  mutsuzlugunun Ggrencilere de siiratle  yayildigi
goriilmistlir. Mutsuzlugun, mutluluktan daha hizli bir sekilde topluluklari etkiledigi
gorilmistiir. Egitim hizmetleri pazarlamasiyla ilgili olarak yapilan biitiin egitim
caligmalarinda iki 6nemli unsurdan bahsedilmektedir. Bu unsurlar 6gretmen ve

ogrencilerdir.

108



Egitim hizmetleri arastirmacis1 Lazotte bunu dort boyutta toplamis ve bunlari;
Ogreten, Ogrenen, konu ve ortam olarak kategorize etmistir. Bu dort etmenin her
birinin 6zelliklerinin bilinip, egitim kurumu sistemi icerisinde basaril1 bir etkilesim agi
ile galismas1 gerekmektedir. Bu etmenler toplam kalite etkili egitim kurumu i¢in kalite
seviyesini belirlemektedir. Okulun basarisinda temel rol oynayan bu 6gelerin birbirleri
ile etkilesimi islem basamagini olusturmaktadir. islem basamagi da ¢ikt1 kalitesini
belirleyen ¢cok 6nemli agsamadir. Cafoglu’nun diisiincesine gore (1996):

Egitim kurumlarinin siirekli olarak gelisim i¢inde olmalari, devamliliklarini

saglamalar1 agisindan onemli bir faktordir. Bu sebeple egitim kurumlarinin;

O Mutlaka bir sistem olarak alinmasi,

0 Sureg Uzerine yogunlasmasi,

o0 Okul sistemi icinde degisen rollerin benimsenmesi,

o0 YOonetimin, okul ydneticilerinin ve en (st yoneticilerin gorevlerinin yeniden
tanimlanmas1 gibi uygulamalarla yeniden yapilanmaya odaklanmasi ve
toplum icindeki rollerinin yeni deginen teknolojik ve sosyal yapiya uygun

hale getirilmesi gerekir (Cafoglu, 1996: 102-103).

Egitimde iiriiniin ne oldugu ve miisteriler Kimler oldugu iyi sorgulanmalidir
(Kose, 2012: 114-118). Verilecek yanittan sonra hizmet gotiiriilecek hedef kitle olan
ogrenciler ile egitimin anlamli bir sekilde bulusturulmasi, hedef belirleyen
isletmelerde basar1 diizeyini ylikseltecektir. Egitimde hedef kitle olan 6grencilerin
belirlenebilmesi ic¢in asagidaki sorularin yanitlar1 gayet acik bir sekilde ortaya

konulmalidir (Kose, 2012: 114-118).

o] Egitim isletmemin miisterisi Kimdir?

0] Ogrencilerin ihtiyaglar1 nelerdir?
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o] Kurum olarak ihtiyaglar1 ne sekilde karsilayabiliriz?

0] Ogrenci ihtiyaglarini  karsilama konusunda olanaklarimizi  nasil
Olcebiliriz?

o] Gerekli egitim kapasitesine sahip miyiz?

o] Ogrenci ihtiyaglarmi stirekli olarak karsilayabilir miyiz?

o] Ortaya ¢ikacak gereksinim degismelerini devamli olarak nasil
izleyebiliriz?

Bireyler, birikimleri, yetenekleri ve dlsiinceleri dogrultusunda egitimde
sekillenirler. Egitimde elde edilen kalite, bir iiriin ¢iktisinin sonuglandirilmasindan ve
elde edilmesinden ¢ok daha farklidir (Cafoglu, 1996: 110-111).

Hizmet kalitesini anlamak icin t¢ 6zelliginin anlagilmasi lazimdir.

0] Fiziksel varliginin olmayzist, el ile tutulamaz ve dokunulamaz olusu,
0] Uretici agisindan hizmetin, tiiketici agisindan ise tatminin ayni diizeyde
tutulmasinin zorlugu,

0] Hizmet iiretimi ve tiiketiminin ayni zemin ve zamanda olusu (Taskin

vd. 2002: 5).

4.3.2 Hizmet Pazarlamasi1 Ve Egitim Hizmetlerinde Kalite

Hizmet pazarlamasinin kendine has 6zellikleri bulunmaktadir:

O Miisterinin ihtiyaglarinin tespit edilmesi ve ihtiyaglarin karsilanmasina dair
hizmet sunulmasi,

0 Hizmet pazarlamasi ¢alismalarinin birbirini izleyen asamalardan olusmasi,

0 Hizmet pazarlamasi uygulama ve aragtirmalarinin devamlilik gosterilmesi,

o Orgiit gapinda esgiidiimiin gerekliligi ve pazarlama calismalarinin biitiinliig,
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0 Hizmet kalitesinin, 6grenci memnuniyet ve tatmininin saglanmasinda ki 6nemi,

0 Diger isletmelerin faaliyetleri konusunda bilgi temin etmenin gli¢ligu.

Hizmette pazarlama kararmin temeli; hedef pazarlarin tespiti, bu pazarin
analizi ve pazarlama karmasi elemanlar: stratejik pazarlama planlarinin yapilmasidir.
Pazarlama, isletme ve tliketici arasindaki iligkileri saglar. Bu durum bir hizmet
isletmesinin hedeflerine ulasmasi i¢in gerekli iiriin ve pazar bilesenini, pazarlama

islevini belirler (Taskin, 1997: 173).

Pazarlamanin {iriin, hizmet gelistirme ve Uretim asamalarina miisteriyi istirak
ettirmek gerekir. Ogrenci ve veli, egitim isletmesinin bir pargasidir. Clnki Griin ve
hizmetin planlanmasi, iretilmesi, iiretim hizmetlerinin verilmesi siireci, tlketiciyle
biitiin asamalarda diyalog kurulmasi ile basarili olmaktadir. Hizmetin kabul gormesi,

hizmetin gelistirilme stirecinden etkilenmektedir (Taskin, 1997: 194).

Hizmet pazarlamasinin baglica ii¢ hedefi asagida oldugu gibi ifade edilebilir:

o Ekonomik hedefler,
o Isletme hedefleri,

o0 Sosyal hedefler (Yicel vd. 2012: 32).

4.3.2.1 Egitimde Hizmet Kalitesi

Egitimde hizmet kalitesinin tanimi, genel kalite tanimina benzemektedir.
Egitimde hizmet kalitesi “ egitimde miikemmellik” seklinde tanimlanmistir. Hizmet
sektoriinde hizmet sunulan herkes miisteridir. Ancak, egitimde miisterileri tanimi daha
farkhidir.

Egitim isletmelerinde miisteri kapsaminda Ogrenci, anne-baba, personel ve

toplumdaki herkes yer almaktadir. Arastirmacilar, egitimin miisterilerini i¢ ve dis
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miisteriler olarak iki grupta siniflandirmistir. Arastirmacilara gore anne-baba, personel
ve 6grenciler i¢ miisteri, sirketler ve toplum ise dis miisteri olarak degerlendirilmistir.
Buna karsin, egitimin misterilerini bdlgelerinin esaslarmma gore birincil ve ikincil
gruplar olarak simiflandirmistir. Egitimciler, is¢i ve hizmetli birincil i¢ miisteri,
ogrenciler ikincil i¢ miisteridir. Diger yandan 6grenci ayrica birincil dis miisteri ve
anne-babalar1 ise ikincil dis miisteriler olarak siniflandirmistir (Cafoglu, 1996: 110-

111).

4.3.2.1.1 Egitim Kalitesinde Suire¢ YOnetimi

Hizmet kalitesini teskil eden unsurlar1 bes temel grupta toplayabiliriz.
Bu unsurlar, egitimde hizmet kalitesinin vazgeg¢ilmezleridir. Yavuzalp’a (2011)

gore;

o] Guvenilirlik: Sunulan hizmetin dogrulugu,

o] Karsilik verebilmek: Taleplere suresinde cevap verebilme,

0] Guvence: Is gorenlerin bilgi ve nezaketi,

0] Empati: Calisanin kendisini miisterinin yerine koymasi,

0] Fiziksel varliklar: Isletme ortammin goriiniisii, donanimi, tiiketiciye

uyumu, ¢aligsanlar1 ve malzemeleridir (Yavuzalp, 2011).

Genel olarak egitimde girdiler; (st yonetim, 6gretmen/Ggretim eleman,
Ogrenci, okul, siniflar, yerleske, kamera, bilimsel yayin, 6grenme materyalleri,
kituphane, isletme biitgesi, aileler, sivil toplum teskilatlar1 ve toplumun diger
tyeleridir. Egitimde siireg; degisim sureci girdiler icindeki etkilesim kabul
edilmektedir. Bu konuda bilimsel g¢alismalar yapan Kaufman ise siireci, “girdiyi

sonuca geviren herhangi bir egitimsel aktivitenin esasi” seklinde tanimlamaktadir.
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Egitim ortaminda siireg, egitim ve Ogretimin yazili, sozli, goriintiili,
kaydedilmis her tiirlii belge ve gerecleri, 6gretim metotlarini, programlari, ¢caligmalari
ve Ogretmenlerin/6gretim elemanlarinin hizmet ici egitimlerini de kapsayan genis bir
alana sahiptir. Egitim siireci sonunda bilginin ortaya ¢ikarilmasi i¢in ¢esitli etkili ve
verimli etkinliklerden, topluma saglanan hizmetlerden ve arastirmalardan olusur.
Siireg, girdilere deger katarak ¢iktilara gevirir. Cikt ise, stirecin sonucudur. Topluma
davranig, tutum, beceri, bilgi ve deger olarak doner. Kapsamli olarak bakildiginda
ciktt; egitilmis insan, ise yerlesme, arastirma bulgulari ve toplum i¢in hizmet basliklari
altinda toplanabilir (Cafoglu, 1996: 105-106).

Ogretim elemanlarinin, egitimin kalitesinde en cok etkili olan 6ge oldugu
hususunda bilim insanlar1 arasinda gériis birligi vardir. Ogretim elemanlarmin ugras
alanlan ile ilgili yeterlilikleri, kendi dallarindaki yeniliklere karsi yakindan ilgili
olmalar1, mesleki deneyimleri 6nemlidir. Bireysel olarak belirgin olumlu 6zelliklere ve
niteliklere sahip olmalari, kaliteli egitim hizmeti sunmalarinda etkili olmaktadir.

Nitelikli ve nicelikli egitim-6gretim hizmetinin unsurlarimi ilk elde hiir diisiince
ve akademik ortam, cagdas alt yapt ve donanima sahip binalar, donanimli yerleske
meydana getirir. Diger yandan takim bilinciyle c¢alisabilen, surekli égrenen, bilgili,
gelecek bilincinde olan egitim-6gretim kadrosu en etkili gurubu olusturmaktadir.
Ogrencilik konumu ile yakindan ilgili ve bilingli bir sekilde okuluna bagli 6grenciler
ve Ogrencilerin verimli yetismesinde egitim kurumu ile isbirligine hazir 6grenci

velileri olarak siralamak miimkiindlr (Taskin vd. 2002: 4-8).

4.4 Egitim Hizmetlerinin Tanim
4.4.1 Egitim

Ibrahim Ethem Basaran egitimi;
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“Kisinin i¢inde yasadigi toplumun olumlu degerlerine gore  yeteneklerinin,
tutumunun ve 6biir davranig bi¢imlerinin gelistirilmesi surecidir.Kisilerin
toplumsallastirilmasi ve en verimli diizeyde kisiliklerinin gelismesi icin se¢ilmis  ve
denetlenmis bir ¢evrede yapilan toplumsal bir  stire¢”olarak  tanimlamaktadir
(Basaran, 1978: 18).

(13

Oguzkan ise egitimin Onceden saptanmis amaclara gére insanlarin
davramslarinda belli gelismeler saglamaya yarayan planl etkiler dizgesi” oldugu

tespitini yapmaktadir (Oguzkan, 1993: 46). Eger egitilen kisinin ruhsal, kisisel ve

sosyal yapisinda de8isme yoksa, egitme eylemi de yok demektir.
Egitimin 6zelligini teskil eden dort durum ortaya ¢ikmaktadir.
1. Egitilen kiside istenilen davranisi olusturmadir,
2. Bir davranis yasayarak kazanilabilir,
3. Egitimle verilen davranis, egitim amaglarina uygun olmalidir,
4. Bireyde davranisin olusturulmasi, planli egitim siirecine baghdir.

4.5 Tiirk Milli Egitim Sistemi

Tirkiye Cumhuriyeti’nde egitim; adalet, giivenlik ve saglik gibi devletin temel
islevlerinden birisidir. Devletin denetimi altinda yapilmaktadir.  Milli Egitim
Bakanligi merkez teskilati, tasra ve yurtdist teskilatlar1 egitim hizmetlerinin
sunumunda 6nemli gorevler iistlenmektedirler. Egitim hakki, T.C Anayasasi ile
giivence altina alinmistir. Egitimin tiir ve kademelerini ve isleyise doniik esaslari
dizenleyen yasalarla, Tiirk Egitim Sistemi bugiinkii yapisina kavusmustur. Tirk Milli
Egitim Sisteminin genel cergevesi, 1739 sayili Milli Egitim Temel Kanunu ile

belirlenmistir.
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4.5.3 Yiiksekogretim Kavram

Yiksekogretim tiniversite, yiiksekokul, akademi gibi her dizeyde (6n lisans,
lisans, yikseklisans, doktora) egitimi kapsayan 6gretim kademesidir. Yiiksekogretimin

iki fonksiyonu, bilim iiretmek ve yiiksek nitelikli insan giicii yetistirmektir (Kiling,

1999: 85-91).
Tablo 13: Yiiksekogretim Sistemini Olusturan Bilesenler
Universiteler
Demekler Medley Odalan
\\ /
\ /
\\ IV
/ s
Sendikalar AN / TUBITAK
\\ LA J /
" 4
Universiteleraras: Kurul TUBA
-\----\_\"-\—\._ -’_____.-'
e TURK a
) YUKSEKOGRETIM Milli Egitim
OSYM + SISTEMI <+ Bakanhif
.-—'"-ﬂ_' "-\_\____\-\--
Ogrenci K{J-Iiipleri '\ Kredi Yurtlar Kurumu
Ogrenci Demeklerni Yiiksek Ogrenim Kurulu
Ogrenci Konsevleri|

Kaynak: (DPT Miistesarligi Dokuzuncu Kalkinma Plan1 2007-2013, 60)

4.5.1.1 Yiiksekogretim Hizmetleri

Nisan 2014 itibariyle Tiirkiye yiiksekdgretim kurumlarinda 5,5 milyona yakin
ogrenci egitim gormektedir. Bunlarin yaklasik 1,7 milyonu 6n lisans, 3,4 milyonu

lisans, 329 bini ise lisanstistii 6grencisidir. S6z konusu 6grencilerin 2,2 milyonu birinci
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ogretimde, 654.000°1 ikinci 6gretim programlarinda, 2,5 milyonu agik 6gretimde ve
yaklagik 44.000°1 ise uzaktan 6gretim programlarina kayithdir.

Cetinsaya’nin belirttigi gibi (2014), Tiirk yiiksekdgretim sisteminde yeni bir
sisteme, kiiresellesme ile de entegrasyonunu saglayacak yeni bir kurumsallagsmaya
ihtiya¢ oldugu asikardir. ‘T.C. Anayasasi’, ‘Tiirk Milli Egitim Kanunu’, ‘Yiiksek
Ogretim Kanunu'nun Amact’ gibi ydnetici mevzuatlarin zellikle amaglarla ilgili
bolumleri ile OECD gibi uluslararas1 bakis agis1 getiren kuruluslarin bu ¢alismada ve
“Egitim” bashg altinda 1srarla ela alinmasinin ana amaci; toplum ihtiyacini
karsilayabilen bir “Yeni Yiiksekogretim Olgusu’na olan ihtiyaca dikkat gcekmek icindir.
Bu bagarilamadig takdirde, tiniversitelerde 6grenim gormek isteyen dgrencilerin 6nem
sirasina gore kariyer hedefi olan; girisimcilik ve yaraticilik, bilgisini kullanabilme,
uluslar aras1 kariyer yapma arzusu, lider olmak ve insan yonetmek, is ve 6zel yasam
dengesine sahip olmak, teknik ya da fonksiyonel bir uzman olmak gibi beklentileri
karsilanamayacagindan, toplumsal insan kaynagi saglanamamis olacaktir. OECD
verileri, Tiirk Yiiksekogretimindeki kalitesizligin nedenlerini ve sonuglarini ortaya
koymaktadir. Universitelerimizin diinya iiniversiteler klasmanindaki yerleri de, egitim
islermelerinde profesyonel, pazarlama ve kiiresel hizmet kalite dlgiitlerini uygulayan

yoneticilere olan ihtiyaci ortaya koymaktadir (Cetinsaya, 2014: 1-194).
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Tablo 14: Universitede Okuyan Ogrencilerin Yillara Gore Degisimi (1974-2013)

203 5449961
2012 - ! ! | | 4975.680
2011 ———————————————— 4515355' '
2010 1 [ | 5?3:191.6
2009 ——————— 3.493.819
2008 — zsag.ﬂ?d T
2007 —— 2.497.473
2006 I 2_419514
2005 —— 2.300.918
I :
2004 2.073.428
L]
2003 1.9465.442
L]
2002 1.894.109
L]
2001 1.664.364
L]
2000 1,594 462
L]
1999 1.491.806
L]
1993 1452144
L]
1997 1.397 545
L]
1996 1.289.7p4
L]
1995 1.225.914
L] i
1994 — 1.158.517
1993 1127.822
1992 000.875
1991 96.633
1990 736.761
1989 678.158
1988 582|973
1987 523.502
1986 505.091
1985 469.992
1984 41730
1983 335.715
1982 281.539
1981 240.403
1980 237.350
1979 270.278
1978 333.317
1977 346.47F
1976 344 305
1975 321 568
1974 26230
0 1.000.000 2.000.000 3.000.000 4.000.000 5.000.000 6.000.000

Kaynak: OSYM Kayitlari

4.5.1.2 Yiiksekogretimde Akademik insan Kaynag

Yiiksekogretim Kurulu’nun 2014 yili Nisan ay1 verilerine gore, Tiirkiye’deki
toplam Ogretim elemani sayisi 141.674°e yiikselmistir. Bunun 19.877’°si profesor,

12.634°1 dogent, 30.750°si yardimci dogent, 44.440°1 arastirma gorevlisi, 20.325°1
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ogretim gorevlisi, geriye kalan 13.638’1 ise okutman, uzman ve diger 6gretim elemant
kadrolarinda ¢alismaktadir. (Kilig, 1999: 91).

Ogretim elemanlarinin iiniversiteler ve bolgeler arasinda dengesiz dagilimi
yiiksekOgretimin bir diger sorunudur. 2013-2014 egitim-6gretim déneminde 6rgin
ogretimdeki Ogrencilerin yiizde 6,6’s1 vakif iiniversitelerinde 6grenim gormektedir.
Ogretim elemanlarinin yiizde 13,3’ii, 8gretim iiyelerinin ise yiizde 15,1°i yine vakif
iiniversitelerinde gorev yapmaktadir. Lisans ve 6n lisans programlarina kayitli 0rgin
egitimdeki 6grencilerin yiizde 32,7’si Istanbul, Ankara ve Izmir’de yer almaktadir.
Ogretim {iiyelerinin yiizde 41,8’i ii¢ biiyiik ilde gorev yapmaktadir. Bunun sonucunda,
Tirkiye genelinde 6gretim iiyesi basina 39,9 6grenci diiserken, yine ii¢ biiyiik ilde bu
sayr 27,8’dir. Ayrica yeni kurulan iiniversitelerle birlikte fiziki ihtiyaglarda artis
meydana gelmistir (Cetinsaya, 2014:1-194).

Tablo 15: Unvanlara Gore 6gretim Eleman Sayilari (2013-2014 Ogretim Yih)

ﬂnif:::i:;!erl Univ‘:::i.:eieri L APl
Kadin 4799 544 1 5.444
Profesor Erkek 11.638 1.898 S 13.541
Toplam 16.437 2.542 L= 18.985
Kadin 3.524 455 (0] 3.979
Docent Erkek 6.996 856 o 7.852
Toplam 10.520 1.211 L] 11.831
Kadin 9.084 2.231 =] 11.324
Yardima Docent Erkek 15.575 2.703 12 18.290
Toplam 24.659 4.934 21 29.614
Kadin 5.955 1.642 193 7.790
Ogretimm Gorevlisi Erkek 0.207 1.170 111 10.488
Toplam 15.162 2.812 304 18.278
Kadin 4.005 1.828 16 5.849
Okutman Erkek 2962 687 7 3.656
Toplam 6.967 2.515 23 9.505
Kadin 1.597 89 1 1.687
Uzman Erkek 1.700 87 1 1.788
Toplam 3.297 176 2 3.475
Kadin 18.647 1.587 0 20.234
Arastirma Gorevlisi Erkek 20.057 1.071 (4] 21.128
Toplam 38.704 2.658 0] 41.362
Cevirmen Toplam 16 2 o 18
EOPL Toplam 18 2 4] 20
Genel Toplam 115.780 16.952 356 133.088

Kaynak: (OSYM ve Yiiksekdgretim Kurulu verilerinden derlenmistir, 2014)
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Yiiksekogretimde 2000°1i yillarin ortalarindan itibaren iki 6nemli egilim
goriilmektedir. Bunlardan birincisi, {iniversite sayisinda yasanan artis egilimidir. Bu
baglamda 2006 yilindan itibaren 51 kamu {iniversitesi ve 48 vakif iiniversitesi
kurulmustur. Bu itibarla Tirkiye’mizde iiniversiteler biitiin illere yayginlastirilmistir.
Universite sayis1 104’ii kamu, 72’si vakif olmak iizere toplam 176’ya ulasmistir
(universitelerimiz, 2015). Diger egilim ise, orgiin yiiksek6gretim kontenjaninda
meydana gelen artistir. Orgiin yiiksekdgretim kontenjan1 2006-2014 yillar1 arasinda
yiizde 83 oraninda artirilmis ve 792.623’e ulasmustir. 2014 yilinda Ogrenci Segme ve
Yerlestirme Sistemi (OSYS) kapsaminda 2 milyon, 86 bin 87 dgrenci basvuru yapmis
iken, 2015 yilinda bagvuru 2 milyon 126 bin 681 olmustur. Bagvuran 68renci sayisinda
2015 yilinda 40 bin 594 dgrencilik bir artis gdzlenmistir (OSYM, 2014).

Tablo 16:Universite Tiirlerine Gore Ogretim Eleman ve Ogretim Uyesi Basina Diisen

Ogrenci Sayilar (2013)

Ogretim Elemani Basina  Ogretim Uyesi Basina
Universite Tiirii 9 ¥ 9 ¥ $

Ogrenci Sayis Ogrenci Sayisi
Devlet Universiteleri 22 51
Vakif Universiteleri 18 37
Vakif Meslek Yiiksek Okullan 17 14
Diger Yilksekogretim Kurumlan 10 33
Tiirkiye Ortalamasi 21 48

Kaynak: (OSYM ve Yiiksekdgretim Kurulu verilerinden derlenmistir, 2014)
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Tablo 17: Yiiksekogretimde Program Bazinda Ogretim Elemam ve Ogretim Uyesi
Basina Diisen Ogrenci Sayis1 (2013-2014)

C‘J_Emti:r_l_ [:f_\'esi Basina Ogretim Elemam Bagina
Diisen Ogrenci Sayisi Diisen Ogrenci Sayisi
On lisans 296.9 477
Lisans 28,6 14,4
Toplam 39,9 18,2

Kaynak: (OSYM ve Yiiksekdgretim Kurulu verilerinden derlenmistir, 2014)
4.5.1.3 Universitelerde Kaliteyi Olumsuz Etkileyen Faktorler
Universitelerin kaliteli egitim vermesini, bilimsel sonu¢ almasm ve yeterli
insan kaynag yetistirmesini olumsuz etkileyen bazi faktorler:

Kalite degerlendirme ve hesap verebilirlik sisteminin islerlik kazanmamasi,

1. Universitelerin gelir saglama kapasitelerinin yetersiz olmast,
2. Ogretim iiyesi basina diisen dgrenci sayisinin yiiksek olmast,
3. Fiziki altyap1 yetersizlikleri; kaliteyi etkileyen diger onemli sorunlar

olarak karsimiza ¢ikmaktadir ( T.C. Kalkinma Bakanligi Onuncu Kalkinma

Plani (2014-2018); 2014: 84-86).

Tablo 18: 2002 Yih SCI Yaynlarimn Ulkelere Gore Dagihm

2002 sSCI

~— Brasil
Russia Sweder 4 ncia

Greece
- lra
traly S South Korea -

HNetheriand e = Pakistan

Kaynak: (Demirel, H.U. Yillik Raporu, 2003)
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Tablo 19: 2002 Yih SSCI Yayinlarimin Ulkelere Gore Dagilim

2002 SSCI

Kaynak: (Demirel, H.U. Yillik Raporu, 2003)

Tablo 20: Akademik insan Kaynag ihtiyaci

2015 .000 12.500 18.500
2016 0.500 1.2.000 18.500
2017 7.000 11.500 18.500
2018 7.500 11.000 18.500
2019 8.000 10.500 18.500

Kaynak: ( OSYM ve Yiiksekogretim Kurulu kayitlari, 2014)

4.5.2 OECD Ulkeleri ve Turkiye’de Universiteler

OECD egitim raporuna gore (2014), Tiirkiye egitime, uluslararasi ortalamanin
¢ok altinda yatirim yapmaktadir. Ustelik Batili iilkelerde bir ilkdgretim 6grencisi
basina ayrilan yatirrm 11 bin $ civarindadir. ABD’de 6grenci basina 17.466 ABD
dolari, Malezya’da 7.793 ABD dolari, OECD iilkelerinde (ABD harig) ortalama 8.130
ABD dolar1 ayrilmaktadir. Bu oran Tiirkiye’de ayni donem i¢in 6grenci basina yapilan

harcamalarin 6 katindan fazladir. Or, Tirkiye’de bir Mihendislik- Mimarlik fakiiltesi
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ogrencisi i¢in 2001 yilinda harcanan para 1.200 ABD dolaridir. Tiirkiye’ diinyanin 8.
biiyiik ekonomisi oldugu halde, kamu kaynaklarindan yiiksekdgretime ayirdigi parasal

kaynak, OECD degerlendirme veri tablolarina giremeyecek kadar azdir.

OECD dlkelerinde tiniversiteye devam eden niifusun orani1 % 33 civarindayken
Tiirkiye’de bu oran % 20 civarindadir. Diger yandan Tiirkiye’de tiniversitelere devam
eden Ogrencilerin biiylik bir kismi egitimlerini tamamlamamaktadir. Tirkiye’de
iiniversite egitimini yarida birakanlarin oranit % 30 civarindadir. Ayrica liniversiteye
kayith 6grencilerin yarist Acik Ogretim’e devam ediyor. Geri kalan % 50’nin de
yartya yakini iki yillik meslek yiliksek okullarinda egitim yapmaktadir. Tiirkiye’de
tiniversite mezunlarinin tiim niifusa orant % 15’1 hala gecememistir. Lakin bu rakam

pek cok Batili iilkede % 40’1n iizerindedir. (Turkey-EAG2014-Country-Note.pdf)

4.5.2.1 OECD (PISA) Verilerine GoOre Turkiye’de Egitim

PISA’nin temel amaci, genglerimizi daha iyi tanimak; onlarin 6grenme
isteklerini, derslerdeki performanslarini ve 6grenme ortamlari ile ilgili tercihlerini
daha acik bir bicimde ortaya koymaktir. Ug yilda bir yapilan ve uluslararasi egitim
6lcme-degerlendirme sistemi olarak adlandirilabilecek PISA (The Programme for
International Student Assessment) 2012 sonuglart tim dinya kamuoyuyla
paylasilmistir. Arastirma sonuglarina gore Tiirkiye’deki oOgrenciler, matematik,
okuma-anlama becerisi ve fen bilgisi alanlarinda OECD (lkelerinin gerisinde oldugu

gorilmektedir.

Basta OECD iilkeleri olmak tizere diinya ekonomisinin yiizde 80'ini temsil
eden 65 tllkeden 15 yasindaki 6grencilerin katildigi, iilke egitim sistemlerinin
ogrencileri ne kadar iyi yetistirdigini 6l¢cmek iizerine gelistirilen arastirma, 06zellikle
Tiirkiye agisindan ¢arpici bir tabloyu ortaya koymaktadir: Tiirkiye, PISA) 2012'de
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toplam 65 iilke arasinda genel ortalamada 45. sirada, Matematik'te 44, Okuma -
Anlama becerilerinde 42., Fen Bilgisi'nde ise 43. siradadir. Bu siralamalarin OECD
ortalamasimin ¢ok altinda oldugu goriilmektedir. Turkiye PISA'da Yunanistan,
Slovenya, Israil ve Rusya gibi iilkelerin gerisinde bulunuyor. Rapor sonucuna gére
PISA 2012 siralamalarinin, 2009 PISA siralamalariyla neredeyse birebir ortiistiigi
dikkati ¢ekmektedir. Bu veriler, gecen yillara ragmen Turkiye’de egitimde
iyilestirmenin yapilamadigi veya basarili olunamadigini ortaya koymaktadir (pisa-
2012-degerlendirmesi--turkiye-icin-veriye-dayali-egitim-reformu-onerileri-politika-

dokumani/, 2012).

4.5.2.1.1 OECD Verileri ve Turkiye’de Ogrencilerin Okula
Devamsizhik Sorunu

OECD’nin PISA 2012’den yola ¢ikarak hazirladigi okula gitmeme verilerine
gore; en ¢ok devamsizlik gosteren 6grencilerin Tiirk 6grenciler oldugu goriiliiyor.
Tiirkiye’de ‘iki hafta igerisinde okula en az bir kez gitmeyen 6grencilerin orant’ yiizde
54.2. Tiirkiye bu oranla OECD ortalamasi olan yiizde 14.5’in ¢ok {izerinde yer aliyor.
OECD’ nin PISA 2012 verileriyle hazirladigi grafige gore Tiirkiye ilk sirada,
ogrencileri en cok devamsiz iilke konumuna yerlesiyor. Ardindan yiizde 48.2 ile Italya
ve yiizde 31.8 Avustralya takip ediyor. Uzak Dogu iilkeleri ise listenin alt siralarinda
yer aliyor. Ogrencileri devam eden - en devaml iilke yiizde 1.5 ile Japonya. Kore
yiizde 1.8 ve Izlanda ise yiizde 2.1 ile yine en az oranlara sahip ulkeler konumundalar

(OECD, 2012).
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Tablo 21: OECD Ulkelerinde Ogrencilerin Okula Devamsizhik Gostergesi

Skipping school

Percenlage of students who skipped a day of school or more in the two weeks prior fo the PISA fest

Turkey N 4.2
ltaty B M 482
Australia Sl 3.8
Israel 350 305
Spain IT= 280
Canada J+j 221
Greece (30 21.7
United States Bl 214
Mexice B-0 209
Portugal IEN 18.3
Unied Kingdom S5 7.8
New Zealand Sl 1T
Poland e 15.9
Estonia 15.3
OECD average 145
Slovenia sam 14.2
Fintand s 10.4
Denmark S 96
France I 0 9.5
Slovak Republic mm 9.4
Austria an
Chile Rem 7.7
Sweden 32 T2
Nerway HE 7.1
Luxemboury T0

Source: OECD (2014), PISA In Fooua N°35 | Piciure: shuliersioci

Kaynak: (OECD Verileri, 2014)
4.6 Konya’da Egitim Hizmetleri Hakkinda Istatiksel Bilgi (2014)

Konya Milli Egitim Miidirliigii verilerine dayanilarak, Konya genel
ortadgretim ile mesleki ve teknik egitim kurumlart &grencilerinin, LGS ve LYS
bazinda {niversitelere yerlestirilme istatistikleri incelenmistir. Aragtirmanin
yiriitildigii  Gniversiteleri  biiyilk 0Olgide Konya Ortadgretim kurumlarindan
ogrencilerin tercih ettigi gorilmektedir. Or, KTO Karatay Universitesi’ni tercih eden
ogrencilerin % 65’nin ortadgretim egitimlerini Konya Merkez ilgelerde ve merkeze
bagh ilgelerde yaptiklari anlagilmaktadir. Pazar acisindan olumlu (gibi) goriinen bu

durum, tercih eden 6grenci kalitesi agisindan riskler tagimaktadir.

Konya’daki ortadgretim kurumundan mezun olan dgrenciler, LGS’de 2010

yilinda basar1 bakimmdan Turkiye klasmaninda 12., 2011 yilinda ise 14. siradadirlar.

124



LYS degerlendirmesinde ise sonu¢ daha da olumsuz seyretmektedir. Konya
ortadgretim Ogrencileri LYS 2010 Tlrkiye basar1 siralamasinda TS’de 47., 2011°de
29. sirada, 2010°da MF’de 22., 2011°de 25. sirada, TM Tiirkiye basar1 siralamasinda
2010°da 39., 2011°de ise 35. sirada yer almaktadirlar. Bu sonuglar, yiiksekogretim
hizmet pazarlamasi agisindan egitim isletmelerinin, hedef Kkitle olarak Konya disindaki

pazarlara daha fazla yonelmeleri gerektigini ortaya koymaktadir.

Universitelerin kurumsal saygmliklarmin tescillenmesini  ve Universiteyi
potansiyel miisteri adayr Ogrencilerin tercihini; {iniversiten mezun olanlarin
beklentileri dogrultusunda ise yerlesmeleri dogrudan etkilemektedir. Bu etkilesim ise
LYS’de ilk basar1 dilimlerinde yer alan Ogrencilerin tercih edecegi bir {iniversite
egitim-0gretim ortam1 saglanmasindan gegmektedir. Egitimde kalite algisiyla, nitelikli
bir pazarlama yapmak mimkindir. Yenilesmede ve gelismede {iniversitenin genel
ogrenci profili, iiniversitenin is diinyasi ile baglantilari, kolay is bulma, akademik
kadro ve tniversal yapinin g6z Oninde bulundurulmasi, egitim isletmelerini yerel
olma dongiisiinden c¢ikarmaktadir ( Konya Milli Egitim Midirliigi 2014-2015

verileri).
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Tablo 22: Konya’da Genel Ortaégretim Okul, Ogretmen, Ogrenci ve Derslik Sayilar1  (
2014-2015)

" " . Derslik Basina
Okul Sayisi Ogrenci Sayisi Ogretmen Derslik Ogr. Sayisi
Okul Turleri Sayisi Sayisi

Resmi Ozel  |[Resmi Ozel Resmi Ozel Resmi Ozel Resmi Ozel
/Anadolu Lisesi 51 15 [27.179 | 3.198 | 1.572 281 996 214 27 15
Anadolu Guzel 4 425 38 40 1
Sanatlar ve Spor Lisesi
| Anadolu 6gretmen Lisesi 7 2.767 156 128 22
Fen Lisesi 5 4 1.206 299 79 36 56 5 22 60
Sosyal Bilimler Lisesi 1 404 29 24 17
Lise 3 5 18 102 25 35 18 24 1 8
Toplam 71 24 31999 | 3.689 | 1.899 352 1.262 243 25 15

Genel Toplam 95 35.688 2.251 1.505 24

Kaynak: (Konya Milli Egitim Miidiirliigii-2015)

Tablo 23. Konya’da Mesleki ve Teknik Egitim Okul, Ogretmen, Ogrenci ve Derslik
Sayilari ( 2014-2015)

Okul Ogrenci sayisi Ogretmenn Sayisi  [Derslik Derslik Bagma Ogr.
Okul Tarleri Sayisi Sayis1 Sayis1

Resmi| OzelResmi Ozel Resmi Ozel Resmi Ozel Resmi Ozel
Otel ve Tur. Mes. Lis. 1 282 22 12 2

4

Saglik Meslek Lisesi 12 7 | 3.509 1.295 238 111 130 92 27 14
Tarim Meslek Lisesi 3 584 28 23 25
Ticaret Meslek Lisesi 12 8.110 415 210 39
K1z Meslek Lisesi 18 10.632 568 227 47
Cok Programli Lise 50 6.231 413 408 15
Tek. ve End. Mes. Lis. 24 17.666 1.220 474 37
Mes. ve Tek. Egitim 4 1.379 69 57 2
Merkezi 4
Ozel Egitim Meslek Lis.| 10 446 66 71 6
Toplam 71| 7 | 48839 1.295 3.039 111 1.612 92 30 14
Genel Toplam 145 50.134 3.150 1.704 29

Kaynak: (Konya Milli Egitim Mudiirliigii-2015)
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Tablo 24: Konya’da Mesleki ve Teknik Egitim Ogretmen, Ogrenci ve Derslik Sayilar (

2014-2015)
Ogrenci Sayisi Ogretmen Sayis1 Derslik Sayisi Derslik Basma Ogr.
Okul Tirleri Say1si
Resmi Ozel Resmi Ozel Resmi Ozel | Resmi Ozel

Otel ve Tur. Mes. | 282 22 12 24
Lis.
Saglik Meslek 3.509 1.295 238 111 130 92 27 14
Lisesi
Tarim Meslek 584 28 23 25
Lisesi
Ticaret Meslek 8.110 415 210 39
Lisesi
K1z Meslek 10.632 568 227 47
Lisesi
Cok Programli | 6.231 413 408 15
Lise
Tek. ve End. Mes.|17.666 1.220 474 37
Lis.
Mes. ve Tek. 1.379 69 57 24
Egitim Merkezi
Ozel Egitim 446 66 71 6
Meslek Lis.

Toplam 48.839 1.295 | 3.039 111 1.612 92 30 14

Genel 50.134 3.150 1.704 29

Toplam

Kaynak: (Konya Milli Egitim Mudiirliigii-2015)

Tablo 25: Konya’da YGS ve LYS’ ye Giren Ogrenci Sayilari, Basar1 Puam, Tirkiye
Siralamasi ve Yerlesen Ogrenci Sayilari

YGS
vill \"(GS Giren Basar1 Puan (Esit Tarkiye Sirast
Ogrenci Sayist Agirliklr)
2010 39.342 239.496 12
2011 43.850 221.685 14
2012 49.450 219.206 -

Kaynak: (Konya Milli Egitim Mudiirliigii-2015)
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4.8 Konya’da Yiiksekogretim Kurumlarmin Kurulus Siireci

Konya'da iiniversite agilmasi konusu ilk olarak 1955 yilinda hazirlanan bir
kanun tasaris1 ile TBMM gindemine gelirken, milletvekillerinin yarisindan fazlasi
tarafindan imzalanan tasari, Milli Egitim Komisyonu'ndan ge¢gmemistir. M. E. B.'ye
bagl olarak 1962'de Selguk Egitim Enstitiisii ve Yiiksek Islam Enstitiisii. Daha sonra
buglinki Mduhendislik-Mimarlik Fakiiltesinin niivesini teskil eden Miihendislik-
Mimarlik (KTO Karatay Universitesi, 2015)Yiiksekokulu kurulmus (1968) ve 1970-
1971 egitim-0gretim yilinda hizmet vermeye baslamistir. Temmuz 1971 tarih ve 1418
sayili kanunun 9’uncu maddesine istinaden Konya Devlet Mimarlik Miihendislik

Akademisi unvanini almigtir (kutuphane, 14).

4.8.2 Konya’da Bulunan Kamu Yiiksekogretim Kurumlari

4.8.2.1 Selguk Universitesi

Universitenin kurulusuna hazirlik safhasi teskil eden ve yukarida ifade edilen
i¢ yiiksek6grenim kurumundan daha etkin bir iiniversiteye gegis siireci ise 11 Nisan
1975 tarihinde gergeklesmistir. 1976-1977 egitim-6gretim yilinda Fen Fakiiltesi ve
Edebiyat Fakiiltesi olmak tizere 2 fakiilte, 7 boliim, 327 6grenci ve 2 kadrolu 6gretim
iiyesi ile faaliyete gecen Selguk Universitesi, 1982 yilima kadar kayda deger bir

gelisme gosterememistir.

Selguk Universitesi i¢in atilim yil1 1982 olmustur. 20 Temmuz 1982 tarih ve 41
sayil1 Kanun Hiikmiindeki Kararname ile ilk etapta liniversitenin ¢ekirdegini olusturan
Fen ve Edebiyat Fakiilteleri birlestirilerek Fen-Edebiyat Fakiltesi'ne, Selcuk Yuksek
Ogretmen Okulu'nun Egitim Fakiiltesi'ne, Konya Devlet Miihendislik-Mimarlik
Akademisi'nin, Muhendislik-Mimarlik ~ Fakiiltesi'ne, Konya Yiiksek Islam

Enstitiisii'niin 1ahiyat Fakiiltesi'ne déniistiiriilmesine karar verilmistir. Ayrica Hukuk,
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Tip, Ziraat ve Veteriner Fakiilteleri ile Saglik, Fen ve Sosyal Bilimler Enstitiileri'nin
kurulmus, Yabanci Diller Yiiksekokulu kaldirilarak Konya Meslek Yiiksekokulu'na
dontstiiriilmiis, Nigde'de Nigde Meslek Yiiksekokulu kurulmus, Kiz Sanat Yiiksek
Ogretmen Okulu, Kiz Sanat Egitim Yiiksekokulu'na doniistiiriilmiis, Nigde Egitim
Enstitiisti Egitim Yiiksekokulu'na doniistiiriilmiistiir. Rektor Prof. Dr. Erol Glingor’iin
ozel gayretleriyle Selcuk Universitesi bir anda 8 fakiilte, 4 yiiksekokul ve 3 enstiti

seviyesine ulagsmistir.

2000’11 yillarin sonuna kadar bilimsel alan basta olmak iizere fiziki, sosyal,
kiiltiirel ve sportif alanlarda hizl1 bir yiikselis yasayan Sel¢uk Universitesi’nin 2011
yili itibariyle biinyesindeki fakiilte sayis1 24’e yiikselmistir. Ocak 2015 itibariyle
blnyesinde 21 fakilte, 6 enstitl, 6 ylksekokul, 22 meslek yiiksekokulu, 1 devlet
konservatuar1 bulunan Selguk Universitesi, 70.000' askin 6grencisi ile Tiirkiye nin en

biiyiik egitim kurumlari arasinda yer almaktadir (kutuphane, 14).

4.8.2.2 Necmettin Erbakan Universitesi

Konya Universitesi olarak 21 Temmuz 2010 tarihinde kuruldu. Selguk
Universitesi biinyesinde yer alan Ahmet Kelesoglu Egitim Fakiiltesi, Meram Tip
Fakiiltesi ve ilahiyat Fakiiltesi 27 Aralik 2011 tarihli Bakanlar Kurulu Karari ile
iiniversite bilinyesine baglandi. 11 Nisan 2012 tarihinde iiniversitenin adi Necmettin
Erbakan Universitesi olarak degistirildi. Ocak 2015 itibariyle yaklasik 26.000 &grenci,
1.126 idari personel, 747 6gretim iiyesi olmak iizere toplam 1.433 akademik personeli
ile 14 fakiilte, 4 enstitii, 5 MYO ve arastirma merkezi bulunmaktadir. Temel olarak
Meram  ve  Koycegiz  yerleskelerinde  egitim  Ogretim  yapilmaktadir

(http://www.konya.edu.tr/sayfa/tarihce).
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4.8.3 Konya’da Bulunan Vakif Yiiksekogretim Kurumlar:

4.7.2.1 KTO Karatay Universitesi

KTO Karatay Universitesi, Konya Ticaret Odas1 Egitim ve Saghk Vakfi
tarafindan 7 Temmuz 2009 tarihinde kurulmustur. Konya’nin ilk vakif tiniversitesidir.
KTO Karatay Universitesi’nde Ocak 2015 tarihi itibariyle 60’1 dgretim iiyesi olmak
Uzere toplam 129 6gretim elemani ve 56 yonetim personeli gérev yapmaktadir. 3.195
ogrencinin egitim-6gretim gérmekte oldugu 5 fakilte, 1 meslek yiiksekokulu ve 2
enstitilye sahiptir. KTO Karatay Universitesi ilk mezunlarin1 2014 yilinda vermistir.
Karatay Ilcesinde 100 bin m2’lik bir yerleske alanina  sahiptir

(http://www.karatay.edu.tr/kurulus~5077.aspx).

4.7.2.2 Mevlana Universitesi

Gevher Sultan Egitim Arastirma Kiiltiir ve Saghk Vakfi (GESAV) tarafindan
kurulan Mevlana Universitesi, Temmuz 2009 yilinda egitim hayatina basladi.
Universitede Ocak 2015 tarihi itibariyle 128’1 6gretim iiyesi olmak iizere toplam 194
Ogretim elemani, bes fakiilte, bir yiiksekokul, ii¢ enstitii, iki meslek yiiksekokulu ile
bes arastirma merkezi ve 4.163 6grenci bulunmaktadir. Konya — Afyon yolu Uzerinde
100 bin m2 alan Uzerine kurulu 30 bin m2 kapali alan1 olan yerleskesi mevcuttur

(www.mevlana.edu.tr).

4.7.2.3 Konya Gida ve Tarim Universitesi

Konya Gida ve Tarim Universitesi, Bilimsel Arastirma Teknoloji Egitim ve
Kiiltiir Vakfi tarafindan 2013 yilinda Konya’da kurulmus olan bir vakif tiniversitesidir.
Konya Gida ve Tarim Universitesi’nin kurulma karar1 18 Haziran 2013 tarihinde

yaymlanmistir. Mutevelli heyet ve rektdr atamasi yapilmis olan {iniversitenin,
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egitim- Ogretime acilma calismalari devam etmektedir

(http://www.gidatarim.edu.tr/kgtu-hakkinda/ ).

4.7.2.4 Baskent Universitesi

Bagkent Universitesi Konya Uygulama ve Arastirma Merkezi 6 Haziran 2003
tarihinden itibaren, Baskent Universitesi Ankara Tip Fakiiltesi Hastanesine bagl
olarak hizmetini siirdiirmektedir. Baskent Universitesi Konya Saghk Hizmetleri
Meslek Yiiksek Okulu 2008 - 2009 egitim dgretim yilinda agildi. SHMYO’lu Merkez
yerleskesi disinda bulunan Konya Uygulama Arastirma Merkezi biinyesinde uygulama

egitim ve 6gretimini stirdiirilmektedir (http://www.baskent-kon.edu.tr/shmyo/)

Tablo 26: Yiiksekogretim Kurumlarinda Kalite Siireci

Egitim
Hedeflen

Pgrf DI Aans
Olgiitleri

Egitzel
Paydaslar Uwvgulamalar
Stratejiler
1-- - -
Degerlendirme Veri Toplama

Kaynak: ( YOK, Haziran, 2010)
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Tablo 27: Hizmet Kalitesi Boyutlar: ve Egitim Hizmetlerine Uyarlanmasi

Hizmet Kalitesinin Boyutlar1 Egitim Hizmetlerine Uyarlanmasi

Guvenilirlik

Derslerin her zaman ders programina uygun olarak yapilmasi

Derslerin her zaman vaktinde yapilmasi

Ogrencilerle ilgili kayitlarin hatasiz tutulmasi

Egitim kurumu ¢alisanlarinin 6grencilerin karsilagtigi problemleri
¢6zmek icin ictenlikle davranmalari

Karsilik verebilmek

Egitim kurumu caliganlarinin 6grencilere hizmet etmeye her
zaman istekli olmasi

Derslerin vaktinde baglamast

Derslerin ne zaman yapilacagi ile ilgili bilgilerin 6grencilerd
_verilmesi

Ogrencilere verilen hizmetlerin, bekletmeden hizli bir sekilde
verilmesi

Egitim kurumu c¢alisanlarinin &grencilerle ilgilenemeyecek kadar
mesgul olmasi

Yeterlilik

Egitim kurumu ¢alisanlarinin yeterli bilgi ve tecriibeye sahip
olmasi

Ulasilabilirlik

Egitim kurumunun kolay ulasilabilir bir yerde olmasi

Saygi

Egitim kurumu calisanlarinin 6grencilere gereken saygi ve ilgiyi
goOstermesi

Egitim kurumu calisanlarmin 6grencilere biitiin igtenlikleri ile
hizmet vermesi

Tletisim

Ogrencilerin sikayet ve Onerilerinin dikkate alinmasi
Egitimde meydana gelen aksakliklardan ve 6zel durumlardan
ogrencilerin haberdar edilmeleri

nanilirlik

Ogretmenlerin konularinda uzman ve bilgili olmasi

Ogretmenlerin ders esnasinda verdikleri 6rneklerin yeterliligi ve

_gtincelligi

Ogretmenlerin ders anlatimindaki hitabet becerisi yeterliligi

Ogretmenlerin 6grencilerle iletisim becerisinin yeterliligi

Ogrencilerin  derslerde basarili olmak ic¢in aldiklari egitime
guvenmeleri

Guvenlik

Egitim kurumunun o6grencilerin kisisel kayitlarinda gizliligi onf
planda tutmasi

Kayn ak: (Zeithaml vd. 2007: 26)
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Zeithaml, Parasuraman ve Berry tarafindan ortaya konan hizmet kalitesi
boyutlarinin, egitim hizmetlerine uyarlanmasi yukaridaki Tabloda gorildigi gibi

Ozetlenebilir (Duygun, 2007: 41-42).

Osrenci
Sadakan

Alrademilk
Sistemle
Biitiinlesme

Soswval
Sistemle
Biitiinlesme

Universite Diss
Alktivitelere
Baglilk

Sekil 15:Hening-Thurau et al (2001)’1n Ogrenci Sadakati Modeli

Kaynak: ( Kose, 2012,117)

4.8 Egitim Kurumlarinda Hedef Pazarlama

Isletmelerin pazar firsatlar1 yakalamasinda hedef pazarlama yardime1 olan bir
ara¢ konumundadir. Bir isletmenin toplumun biitiin beklentilerini kargilamas1 mimkun
degildir. Isletmelerin bir kismi, bir pazar boliimine daha iyi hitap edecek
donanimdadirlar. Bu sebepledir ki iiriin veya hizmet iireten kuruluslarin pazar
bolmeleri ve miisteriye daha iyi hitap edeceklerini diisiindiikleri boliimleri se¢gmeleri
uygun olmaktadir. Hedef pazara gore pazarlama karmasi olusturmalar1 gerekmektedir

( Kotler vd.1997: 49).
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Tablo 28: Yiiksekégretim Kurumlari I¢in Disa Yéonelik Pazarlama Konular

Hedef Pazarlama Pazarlama
Miisteriler Konular: Stratejileri
Konumlandirma

Marka Imajt Uriin/Pazar

Planlama Promosyonel
Erisilebilirlik

Kampanyalar liski
Ogrenciler Gelistirme
Uygun Fiyat
Gegerlilik Sponsorluk
Provision
. o Di1s Cevre Analizi i¢
Finansman Politikalar Yeterlilik Baslangi¢
Saglayan Oncelikler Analizi
. Pazar Arastirmasi Is Ag1
Is Diinyas1 Talep Kurma

Hedef Pazar ve

Kurum Imaji Boltiimlendirme

Bagis Yapanlar

Deger Yaratma Cesitli Pazarlama
[letisimleri
[liskiler
Pazar Arastirmasinin
Denetimi

Ekonomik hayatta kalmak ve sonu¢ almak igin toplumun timunden ziyade,
cercevesi ¢izilmis kesimlere ulasma ¢aligmasi yapmalidirlar. Bazi egitim kurumlari,
sahip olduklar1 imkanlar ve egitim-6gretim kadrosuyla, hedef kitlesi kapsaminda yer
alan dgrencilere, istendik egitim-6gretim verebilmektedirler. Misyonu farkli bir diger
egitim-6gretim kurumunun ise birebir ayni 6grenci grubuna, ayni egitim-Ogretim
vermesi beklenemez. Okullarin egitim programlar1 kapsaminda sonug alacaklarini ve
hizmet verebileceklerini diisiindiikleri 6grenci grup ya da gruplarint segmeleri
gercekei olacaktir. Egitim hizmeti verilmesi hedeflenen guruba uygun pazarlama

karmasi gelistirmeleri gerekir ( Zeybekoglu, 2007: 176).
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Tablo 29: Universitelerin Hedef Kitlesi

Rakipler

Miitevelli
Hevyet

Kmuluﬁlé_n

Idari \
Personel

Fakiilteler Aileleri

Kaynak: Yavuzalp, 2011: 44)

4.8.1 Okullarda Hedef Pazarlama Sureci

Hedef pazarlamanin egitim kurumlar igin tasidigi anlam, Uretim ve hizmet
isletmeleri ile aymi hatta daha o6nemlidir denebilir. Egitim kurumlarinda hedef
pazarlamanin isleyisini gosterebilmek ve uygulayabilmek i¢in hedef pazarlamanin
isletmelerde takip ettigi slire¢ esas aliabilir.

Kotler ve Armsrong’un (1997) goriisiiyle; hedef pazarlama silrecinin

asamalar1 asagida oldugu gibi ifade edilmektedir (Kotler vd, 1997: 50-52).
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Tablo 30: Arastirmanin Modeli

Universitenin Hizmetlerinden
beklentileri

s -

Algilanan Hizmet Kalitesi =
Algilanan Hizmet -
Beklenen Hizmet

v

<

Universitenin Sundugu|
Hizmetlere
Yénelik Ogrenci Algilari

Kaynak: (Ozgiil ve Devebakan,2005:100)

a. Pazar analizi: Hedef pazarlama, pazar analizi ile baslar. Glvenilir pazar
analizi yapmak i¢in de pazarlama gevresi hakkinda bilgi sahibi olmak bir hayli 6nem
tasir (Kotler vd. 1997: 50).

Pazarlamanin mikro ¢evresi bazi faktorlerden olusur. Bu faktorler pazarlama
karmasini olusturan unsurlar, list yonetim, mali yapi, liretim, arastirma ve gelistirme
ve insan kaynaklari, iiretim ve satislar etkileyen tedarikgiler, araci kisi ya da
kuruluslar, satin alicilar ve rakiplerdir (Yiikselen, 2003: 67- 68).

Bir egitim isletmesinde {ist yOnetimin pazarlamaya bakis agisini, Ogretim
elemanlarinin ve diger calisanlarin bu konuda tutum ve davraniglarini, pazarlama
faaliyetleri ve bunlar gelistirmeye, yenilestirmeye ayrilan parasal kaynaklarin
miktarini, egitim-6gretimi misterilere yani Ogrencilere ulastiran Ogretmenlerin

etkililigini, 6grencilerin sahip oldugu kisilik, kiiltiir, sosyal simnif gibi 6zellikleri ve
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rakip okullar1 izlemeyi, okulun mikro c¢evresine iligkin faktorler olarak gdérmek
mumkdndr.

b. Bolumlendirme: Pazar boélimlendirme; farkli ihtiyag, istek ve
ozelliklerinden dolay1 farkli tiriinlere ya da aym {irtiniin farkli strimlerine ihtiyag
duyan tiketicileri, kiclk alt boliimlere ayirma davranigidir. Bu boliimlemede cografik,
demografik, ekonomik ve davranigsal faktérler temel alinarak yapilabilir.
Boliimlendirme sonucunda ortaya ¢ikacak bdliimlerin  anlamli, tanimlanabilir,
Olciilebilir, ulasilabilir ve hizmet edilmeye deger biiyiikliikkte olmalarina G6zen
gosterilmesi gerekir.

Cc. Hedef pazarlar1 belirleme: Pazar boéliimlendirmeden sonra sira pazar
boliimlerinin ¢ekiciligini degerlendirip bir ya da daha fazla boliime karar vermeye
gelir. Bir bagka deyisle pazarlama c¢alismalarinin odaklanacagi hedef pazar ya da
pazarlar secilir.

d. Konumlandirma: isletmeler, rakiplerine gore daha iyi ve karli hizmet
verecekleri hedef pazar ya da pazarlar sectikten sonra bunlara ulasmaya calisirlar.
Secilen boliimlere ulagma, iirtin ve hizmetler hakkinda dogru kavrayislar saglayarak
urin ya da hizmetin rakiplerine go6re pazardaki yerini belirleme sirecine
konumlandirma denilmektedir.

f. Pazarlama karmasi olusturma: Konumlandirma i¢in pazarlama karmasini
olusturan araclarin etkili bir sekilde diizenlenmesi gerekir. Pazarlama karmasi orgiitiin
tirlin talebini arttirmak i¢in pazarlamanin islevsel araclarini bir araya getirir. Hizmet
ureten isletmeler icin bu geleneksel pazarlama karmasi genisletilmis ve mevcut 4P'ye;
insan (people), siire¢ (process) ve fiziksel kanitlar (physical evidences) olmak tizere 3

yeni unsur eklenmistir (Zeybekoglu, 2007: 177).
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Pazarlama karmasmi egitim kurumlarina asagida oldugu gibi uyarlayarak,
saglayacagi fayday1 daha bilinir hale getirmek mumkuandr.

Hedef pazarlamada kisacasi egitim kurullari, ¢evresel faktorleri de goz dnlne
alarak ne tiir veli ve 6grenci istediklerine karar verip, tiim pazar1 boliimlere ayirirlar.
Baz1 okullar agisindan bu bolimler belirli sosyo-ekonomik diizeye sahip veliler ve
cocuklar1 ya da basarili 6grenci ve velileri olabilir. Egitim kurumlari, tiim pazari
bolimlere ayirdiktan sonra, hitap etmeyi kérli bulduklar: Kitleleri belirleyerek, hedef
bolimlerin ihtiyag, istek ve talepleri ve aymi Kitlelere hitap eden rakip egitim
isletmeleri hakkinda bilgi sahibi olmalidirlar. Konumlandirma siirecinde egitim
isletmeleri, hedef miisterilerinin beklenti ve ihtiyaglarini rakip isletmelerden daha iyi
karsilamaya odaklanmalidirlar. Bunu gergeklestirmenin yolu da etkili bir pazarlama
karmasi olusturmaktan gecmektedir.

Hedef pazarlama, dikkatli bir sekilde kullanildiginda tuketici memnuniyeti,
ogrenci kayitlar1 ve karlilikta artiglar saglanabilir

Hedef pazarlama; bir bélimin ilgisi cekilmeye ¢alisilirken digerlerini de sogutmadan

basgarili bir pazarlama karmasi olusturabilmektir (Zeybekoglu, 2007: 175-177).
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BESINCI BOLUM

YUKSEKOGRENIM EGITIiM HIiZMETLERININ
PAZARLANMASINDA HiZMET KALITESININ OLCUMU
UZERINE BIR UYGULAMA

5.1 Arastirmanin Amaci

Bu arastirma ile {iniversite 6grencilerinin mevcut iiniversiteleriyle ilgili hizmet
kalitesi algilarinin Glgiilerek, elde edilecek sonuca gore; hizmet kalitesi ve 6grenci
memnuniyeti arasindaki iliskiyi incelemek amaglanmistir. Arastirmanin belirtilen
amacina dahil olmak ftizere, anket uygunlan iiniversitelerde, hizmeti alan 6grencilerin
egitim kurumlariyla ilgili algiladiklar1 hizmet Slgiitlerini tespit etmektir. Calisma ile
ayni bolgede egitim hizmeti vermekte olan kamu ve vakif liniversiteleri arasindaki
olast kalite farkliliginin varligr tespit edilmek istenmistir. Boylelikle yiiksekogretim

hizmetlerinde kalitenin artirilmasina katki saglamak, bu ¢alismay yararli kilacaktir.

5.2 Arastirmanin Onemi

Aragtirmanin kaynak temini ve okumalar boyutunda; egitim hizmetlerinin
pazarlanmasinda kalite Sl¢iimii ile ilgili yeteri kadar arastirma yapilmadigi sonucuna
varilmigtir. Egitim, hizmet, kalite, egitim pazarlamasi1 ve nihai tiiketici olan dgrenci
memnuniyetinin siklikla kontrol edilerek, hizmet kalitesinin 6l¢iimii ve gerektiginde
egitim ve igletme sistemine rehberlik edilerek, iyilestirilmesine dair somut ornekler

ortaya konulmasi, arastirman énemini ortaya koymaktadir.

Bu calisma ile Tirkge literatlire katki saglayabilmek ve egitim pazarlamasi
arastirmalar1 yapanlara yardimci olmak Onemli goriilmiistir. Bu arada egitim

isletmelerinin® ziniversite algisal haritasinda olumlu yer almalarina yardimci olmak
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yeglenmistir. Ogrencilerin giiniimiizde egitim gorecegi iiniversiteden beklentilerini
esas alan kurumsal stratejiler olusturmada bu tiir aragtirmalar 6zel Onem arz

etmektedir.

5.3 Arastirmanin Metodolojisi
5.3.1 Arastirmanin Kapsami ve Ana Hatlan

Calisma Konya’da bulunan ikisi kamu, ikisi de vakif iiniversitesi olmak iizere
dort {iniversitedeki Hukuk, iktisadi ve Idari Bilimler, Egitim ve Milhendislik olmak
iizere on iki fakiiltede gerceklestirilmistir. Arastirmaya her fakiilteden sayisal olarak
birbirine yakin sayida 6grenci dahil edilmistir. Egitim hizmetleriyle ilgili yeterli
algilamalarinin heniiz yerlesmemis olacagi diisiincesiyle 1. simifta okumakta olan
Ogrenciler aragtirmaya dahil edilmemistir. Arasgtirma kapsamina 2., 3., ve 4. sif

ogrencileri alinmistir.

Calismanin birinci boliimde ‘Amag¢ ve Metodoloji’, ikinci boliimde ‘Hizmet
Pazarlamasi’, tgiincii boliimde ‘Hizmet Kalitesi’, dordiincii boliimde ‘Egitim
Hizmetleri’, lizerinde durulmustur. Besinci boliimiinde ‘Yiiksekdgretim Hizmetlerinin
Pazarlanmasinda Hizmet Kalitesinin Olgiimii Uzerine Bir Uygulama’ ve altinca

béliimde de ‘Sonug, Tartisma ve Oneriler’ yer almistir.

Analizlerde genis bir uygulama alanina sahip olan SERVQUAL hizmet kalitesi
Olciim modelinden yararlanilmistir.  Bu c¢alismada egitim sektoriinde hizmet
kalitesinin Ol¢limii amaciyla SERQUAL yonteminde yer alan kademelerin, egitim
hizmetlerine uyarlanmas: dikkate alinarak arastirmanin bulgular1 belirlenmistir.
SERQUAL ol¢eginde yer alan degiskenlere gore; birinci boliimde, hizmet alinabilecek
ideal bir fakiiltenin derecelendirilmesi ve ikinci bdliimde, 6grenci hakkinda

demografik bilgiler istenmistir. Uciincii boliimde, egitim kurumundan hizmet alan bir
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miisteri olarak, hizmet kalitesine verilen 6nemin derecelendirilmesi ile doérdiincii
boliimde halen hizmet alinan fakiiltenin hizmet kalitesinin derecelendirilmesi

istenmistir.

5.3.2 Arastirmanin Evreni ve Orneklemi

Arastirmanin evrenini Konya’da bulunun Selguk Universitesi ve Necmettin Erbakan
Universitesi ile KTO Karatay Universitesi ve Mevlana Universitesi olmak uzere dort
iiniversitedeki 102.372 6grenci olusturmaktadir. Arastirmanin 6rneklem ¢ergevesi olarak bu
iiniversitelerin biinyesinde bulunan Hukuk, iktisadi ve Idari Bilimler, Sosyal ve Yonetim
Bilimleri, Egitim ve Miihendislik olmak tiizere on iki fakiiltenin 2., 3. ve 4. siniflarindaki
ogrenciler segilmistir. Ornekleme siirecinde, drnek biiyiikliigii belirlenmistir. Arastirmanin

orneklemini aragtirma yapilan 540 6grenci olusturmustur.

Aragtirma i¢in dort iiniversitenin oniki fakiiltesinin otuz alti sinifinda bulunan
toplam 540 kadin ve erkek 6grenci, 6rneklem i¢in tesadiifi yontemle se¢ilmistir. Gelistirilen
anketin 533 adedi cevaplandirilmig, 522 anket uygun bulunarak degerlendirmeye alinmistir.
Calismaya dahil edilen ve tamamu lisans seviyesinde 6grenim gormekte olan 522 grencinin
124’(i KTO Karatay Universitesi’nde, 123’ Mevlana Universitesi’nde, 144’0 Necmettin
Erbakan Universitesi'’nde ve 131’nin de Selguk Universitesi’'nde egitim gordiigii

belirlenmistir.

5.3.3 Arastirmanin Bilgi ve Veri Toplama Yontemi

Hizmet kalitesi 6l¢cmede degisik yontemler oldugu goriilmektedir. Aragtirmanin
verileri, SERVQUAL 6l¢eginden yararlanilarak arastirmaci tarafindan gelistirilen
anket yontemiyle toplanmistir. SERVQUAL 6l¢eginin bu ¢alisma baglaminda egitim
hizmetlerine uyarlanmasi saglanmigtir. Arastirmanin verileri, 6grencilerin arzu edilen

hizmet seviyesi ile algilanan hizmet seviyesinin sorgulandig 7°1i Likert 6lgeginde
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degerlendirilmistir.  Dereceleme maddelerine "hi¢ katilmiyorum™ dan "tamamen
katiliyorum" a dogru 1’den 7’ye kadar sayisal degerler verilerek Olgiilmistiir.
Birbirinden farkli {iniversitelerin fakiiltelerinde bulunan 6grencilerine gore ‘Hizmet
Etkisi’nin pozitif/negatif memnuniyet boyutu karsilastirilmistir. Saha uygulamasina
2014-2015 egitim ogretim yili Aralik 2014°de baslanmis, Ocak 2015 tarihinde
sonuglandirilmistir. Arastirma kapsamina fakiiltelerin 2., 3. ve 4. smiflarinda

okumakta olan 6grenciler tesadiifi 6rneklem yontemi ile dahil edilmistir.

5.3.4 Arastirmanin Sinirhiliklar: ve Kisitlar

Selcuk, KTO Karatay ve Mevlana Universitelerinde hukuk fakiiltesi bulunmasina
karsin, Necmettin Erbakan Universitesinde hukuk fakiiltesinin bulunmamasi, bu
iiniversitede hukuk fakiiltesi yerine Ahmet Kelesoglu Egitim Fakiiltesinde anket uygulamasi
yapilmasma neden olmustur. Diger yandan Mevlana Universitesi Isletme Fakiiltesi’nin
heniiz 4. sinifinin olmamas1 nedeniyle, bu {iiniversitede de egitim fakiiltesi 6grencilerine
anket uygulamasi yapilmaistir. Aragtirmanin  daha  fazla  egitim  kurumunda
yapilmamasinda miisterek programi uygulayan yeteri kadar fakiilte olmamasi ile birlikte,
bazi rektorliiklerden ve dekanliklardan izin alma zorlugu da etkili olmustur. Anket
cogunlukla; bazi fakiiltelerde en dogru metot olan, bizzat arastirmaci tarafindan anketin
ogrencilere uygulanmasi seklinde gerceklestirilmis olmasina mukabil, baz1 siniflarda zaman
kisithligr gerekce gosterilerek, egitim kurumunun 6gretim elemanlarn tarafindan anket
uygulamasi gergeklestirilmistir. Arastirmanin yapilmasinda maliyet ve zaman kisitlamasi da
etkili olmustur. Bu nedenle smirli 6rneklemeye gidilmistir. Egitimde hizmet pazarlamainda
kalitenin Ol¢iimii ile ilgili uygulamanin daha farkli sehirde ve daha fazla {iniversitede
yapilmasiin, daha objektif sonuglar ortaya koyacagi diisiiniilmektedir. Ayrica, egitim
isletmelerindeki hizmet yararlanicilarin ve paydaslarin  hizmet kalitesi algilarinin

karsilagtirmali ve etkilesimli degerlendirilmesi, bu tiir ¢alismalara ayr1 bir anlam katacaktir
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5.3.5 Arastirmanin Modeli

Arastirmada SERVQUAL hizmet kalitesi 6l¢tiim modeli uygulanmistir. Hizmet
kalitesi; ‘beklenen hizmet ve algilanan hizmet arasindaki fark’ oldugundan, bu
caligmada hizmet sunan {iniversitelerin toplam hizmet kalitesi i¢in SERVQUAL
hizmet kalitesi dlgegi ile degerlendirme yapilmistir. Ogrencilerin kaliteli bir egitim
kurumundan beklentilerini tespit edip, beklentileri ile karsilastirarak, aralarindaki farki
hesaplayarak gecerliligi ve gilivenilirligi sinanmis bir Olgek olusturmak, bilimsel
diistincenin tiriintidiir. Baz1 arastirmacilar SERVQUAL 6lgegine yonelik tenkitler ileri
suriyor olsalar da; hizmet Kalitesinin o6lcimlemesinde en gecerli metodun

SERVQUAL 6l¢egi oldugu konusunda biiyiik bir gogunluk hem fikirdir.

5.3.6 Arastirmanin Hipotezleri

Kamu ve vakif iiniversitelerinde ogrenim goéren Ogrencilerin, kendi
universitelerine yonelik beklentilerinin karsilanmasi, sunulan hizmetin Kkalitesi,
kullanic1 odaklilik, fiziksel mekan, imaj ve Ogrenci memnuniyeti ilizerine asagidaki
hipotezler kurulmustur.
H1. Universite tiiriine gére memnuniyet (hizmet kalitesi) algisinda anlamli farklilik
vardir.
H2. Fakiilteler tiiriine gdre memnuniyet (hizmet kalitesi) algisinda anlamli farklilik
vardir.
H3. Cinsiyete gére memnuniyet (hizmet kalitesi) algisinda anlamli farklilik vardir.
H4. Aile gelirine gore memnuniyet (hizmet kalitesi) algisinda anlamli farklilik vardir.
H5. Siniflara gére memnuniyet (hizmet kalitesi) algisinda anlamli farklilik vardir.
H6. Universite segimine gdre memnuniyet (hizmet kalitesi) algisinda anlamli farklilik

vardir.
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H7. Universite se¢imi memnuniyeti ile hizmet kalitesi arasinda pozitif anlamli bir

iliski vardir.

5.4 UYGULAMA (ANKET)

5.4.1 Hizmet Kalitesi Olgimi Anketi Bulgularinin
Degerlendirilmesi:

5.4.2 istatistiksel Analizler

Calismada yer alan SERVQUAL o6lgeginin alt boyutlarina ait puanlar,
algilanan Ol¢ek puani ile beklenen Olcek puani arasindaki fark hesaplanip ilgili
maddelerin ortalamas1 alinarak belirlenmis ve alt boyutlarin puan dagilimlar1 Shapiro
Wilk testi ile incelenmistir. SERVQUAL o6l¢egine ait alt boyutlar ortalama+standart
sapma (Ort£SS) ve ortanca (CAG: ceyreklikler arasi genislik) ile; cinsiyet, ailenin
aylik gelir durumu, 6grencilerin fakiilteleri gibi kategorik degiskenler say1 (yiizde) ile
gosterilmistir.

SERVQUAL d6lgeginin ilk ve ikinci boliimiinde yer alan sorulara verilen
cevaplarin tutarlilifin1 degerlendirmek igin i¢ tutarlilik katsayis1 olan Cronbach’s alfa
katsayisi hesaplanmastir. Yiiksek Ogrenim Kurumlarina ait
agirliklandirilmis/agirliklandirilmamis SERVQUAL puanlar alt boyutlarin aritmetik
ortalamasi ve agirlikli ortalamasi hesaplanarak belirlenmistir. Alt boyutlarin agirliklar
ogrencilerin sorulan bes sorunun kurumlar bazinda ortalamasi alinarak belirlenmistir.
Alt boyutlar puanlarmi dgrencilerin egitim gordiikleri Yiiksek Ogrenim Kurumlari,
fakiilteleri, cinsiyetleri vb. Ozelliklerine gore karsilastirmak i¢in grup sayisina bagl
olarak Mann-Whitney U testi veya Kruskal Wallis Analizi kullanilmigtir. Her

iiniversite i¢in alt boyut puanlarmin karsilastirllmasinda Friedman Analizi
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uygulanmistir. Ogrencilerin okul segimindeki memnuniyet diizeyi ile &lgek alt
boyutlarina iliskin hizmet kalitesi degerlendirmeleri arasindaki iliski Spearman rho
katsayisi ile degerlendirilmistir.

Bu ¢alismadaki istatistiksel analizler, hesaplamalar ve grafik ¢izimi i¢in IBM
SPSS Statistics 21.0 (IBM Corp. Released 2012. IBM SPSS Statistics for Windows,

Version 21.0. Armonk, NY: IBM Corp.) programi kullanilmistir.

. -
SEP:\I QUAL Olgebllnden Algilanan
Eg&itim Hizmetlerine > Hizmet
Uyarlanan Defiskenler Alsilanan Genel
—> Hb'Lz:met » Memnuniyet
-- I Kalitesi Diizeyi
Ogrencilerin | Beklenen
Sosyo - Demografik ¥ Hizmet
Ozellikleri

Sekil 16: SERVQUAL Ol¢egi Kapsaminda Arastirmanin Modeli
Kaynak: (Okumus ve Duygun:2008:26)

5.4.2.1 Bulgular

5.4.2.1.1 Yiiksek Ogrenim Kurumlarmna Gére Demografik
Ozelliklerin

Calismaya dahil edilen 522 6grencinin % 23.8’inin (n=124) KTO Karatay
Universitesi, % 23.5’inin (n=123) Mevlana Universitesi, % 27.6’smin (n=144)
Necmettin Erbakan Universitesi ve 9%25.1’inin (n=131) Selcuk Universitesi’nde
egitim gordigii belirlenmistir (Tablo 31 ). Calismaya katilan 6grencilerde kadinlarin
orant KTO Karatay Universitesi, Mevlana Universitesi, Necmettin Erbakan
Universitesi ve Selguk Universitesi igin sirastyla % 45.1, % 51.3, % 61.1 ve % 56.5
oldugu gériildii. En yilksek orana sahip gelir seviyesinin KTO Karatay Universitesi ve

Mevlana Universitesinde “3.000 TL - 5.000 TL arasi”, Necmettin Erbakan
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Universitesinde “1.000 TL — 2.000 TL aras1” ve Selguk Universitesinde “2.000 TL —
3.000 TL aras1” ile “3.000 TL —5.000 TL aras1” oldugu tespit edildi.

Ogrencilerin egitim gordiikleri fakiilteler ele alindiginda, dgrencilerin 181 inin
(% 34.9) Miihendislik (& Mimarlik) Fakiiltesinde, 129°unun (% 24.9) 1IBF & Sosyal
ve Beseri Bilimler Fakiiltesinde, 124’{inlin (% 23.9) Hukuk Fakiiltesinde ve 85’inin
(% 16.3) Egitim Fakiiltesinde egitim gordiigi belirlendi. Egitim kademeleri g6z oniine
alindiginda 6grencilerin % 43.7°sinin (n=227) 3. sinifta, % 32.6’smin (n=169) 2.
sinifta ve % 23.7’sinin (n=123) 4. sinifta oldugu gorilmiistiir.

Tablo 31. Yiiksek Ogrenim Kurumlarina Gére Demografik Ozelliklerin Dagilim

Necmettin
KTO Karatay _Mevlana _Erbakan _ Selguk
Universitesi Universitesi Universitesi Universitesi Genel
Demografik Ozellikler n (%) n (%) n (%) n (%) n (%)
Cinsiyet
Kadin 55 (45.1) 60 (51.3) 88 (61.1) 74 (56.5) 277 (53.9)
Erkek 67 (54.9) 57 (48.7) 56 (38.9) 57 (43.5) 237 (46.1)
Ailenin Ayhk Gelir Durumu
1.000 TL alt1 14 (11.7) 13 (10.7) 35 (25.0) 29 (22.1) 91 (17.7)
1.000 - 2.000 TL arast 12 (10.0) 23(18.9) 44 (31.4) 30 (23.0) 109 (21.2)
2.000 - 3.000 TL arast 20 (16.7) 18 (14.8) 41 (29.3) 32 (24.4) 111 (21.7)
3.000 - 5.000 TL arast 33(27.5) 32 (26.2) 13 (9.3) 32(24.4) 110 (21.5)
5.000 - 10.000 TL arast 30 (25.0) 20 (16.4) 6 (4.3) 5(3.8) 61 (11.9)
10.000 TL ve Gizeri 11 (9.1) 16 (13.0) 1(0.7) 3(2.3) 31 (6.0)
Fakulte
Egitim Fakiiltesi 0(0.0) 41 (33.6) 44 (30.5) 0 (0.0) 85 (16.3)
Hukuk Fakiltesi 36 (29.3) 0(0.0) 0(0.0) 44 (33.8) 124 (23.9)
IBE & Dosalve Beseri 45 (36.6) 0(0.0) 43 (29.9) 41 (3L5) 129 (24.9)
Mlmh:rlirlf)ngiﬂ;tgi 42 (34.1) 37 (30.3) 57 (39.6) 45 (34.7) 181 (34.9)
Kademe
2. Siuf 41 (33.3) 28 (23.2) 59 (41.0) 41 (31.3) 169 (32.6)
3. Siuf 48 (39.0) 76 (62.8) 56 (38.9) 47 (35.9) 227 (43.7)
4. Sinif 34 (27.6) 17 (14.0) 29 (20.1) 43 (32.8) 123 (23.7)
Toplam (satir yiizdesi) 124 (23.8) 123 (23.5) 144 (27.6) 131 (25.1)
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5.4.2.1.2 Ogrencilerin Okul ve Béliim Secimindeki Memnuniyet

Duizeyleri
Ogrencilerin  genel olarak okul segimindeki memnuniyet diizeyleri

incelendiginde memnuniyet diizeyi “Yiiksek™ olan 6grencilerin en yiiksek orana (%
33.2), “Cok yiiksek” olan 06grencilerin en diisiikk orana (% 5.2) sahip oldugu
goriilmiistir  (Tablo  32). BOlim  secimindeki ~ memnuniyet  dlzeyleri
degerlendirildiginde 6grencilerin yaklasik % 70.0’inin memnuniyet diizeylerinin
“Yiiksek” ve ya “Cok yiiksek” oldugu belirlenmistir. Yiiksek Ogretim Kurumlar
bazinda memnuniyet diizeyleri incelendiginde KTO Karatay Universitesindeki
ogrencilerin % 37.1’inin (n=46) okul secimindeki memnuniyet bakimindan “Kararsiz”
oldugu, % 49.2’sinin boliim seciminden “Yiiksek™ seviyede memnun oldugu tespit
edilmistir. Mevlana Universitesi ve Necmettin Erbakan Universitesindeki dgrencilerin
okul secimindeki memnuniyet dizeylerinde en ylksek orana sahip seviye
“Kararsizim” iken, Selguk Universitesindeki her iki dgrenciden birinin (% 50.3) okul
seciminden “Yiiksek” seviyede memnun oldugu saptanmistir. Tiim kurumlarda
ogrencilerin yarisindan ¢ogunun (en az oran % 63.4) bolim seciminden “Yuksek”
seviyede veya “Cok yiiksek” seviyede memnun oldugu goriilmiistiir.

Tablo 32. Ogrencilerin Okul ve Boliim Secimindeki Memnuniyet Diizeylerinin Dagilimi

Necmettin
KTO Karatay = Mevlana Erbakan Selcuk
Universitesi Universitesi Universitesi Universitesi Ge nel
n
0 0 0 0
n (%) n (%) n (%) n (%) (%)
Okul secimindeki memnuniyet
dizeyi
- 12 20 24 6 6
Cok diisiik 9.7) (16.4) (16.7) (4.6) 2 (11.9)
Diisiik 17 32 35 1 1
ust (13.7) (26.2) (24.3) 9 (14.5) 03 (19.8)
Karasizim 46 36 40 3 L
(37.1) (29.5) (27.8) 4 (26.0) 56 (29.9)
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Yiksek

Cok yuksek

Bolim secimindeki memnuniyet dizeyi

Cok diisiik
Diistik
Karasizim
Yiksek

Cok yuksek

44
(35.5)

5
(4.0)

3
(2.4)

9
(7.3)

21
(16.9)

61
(49.2)

30
(24.2)

25
(20.5)

9
(7.4)

10
(8.2)

5
(4.1)

21
(17.2)

53
(43.5)

33
(27.0)

38
(26.4)

;
(4.8)

5
(3.5)

13
(9.2)

34
(23.9)

63
(44.4)

27
(19.0)

6
6 (50.3)

6
(4.6)

3
(2.3)

1
7 (13.0)

2
1 (16.0)

6
9 (52.7)

2
1 (16.0)

1
73 (33.2)

2
7(5.2)

2
1 (4.0)

4
4 (8.5)
9

7 (18.7)

2
46 (47.4)

1
11 (21.4)

5.4.2.1.3 Bo6lum Secimindeki Memnuniyet Duzeylerinin Fakiltelere

Gore Dagilim
Tiim fakiiltelerde 6grencilerin en az yarisinin (% 56.6) bolim se¢iminden

“Yiiksek™ seviyede veya “Cok yiiksek” seviyede memnun oldugu goriilmiistiir.

Tablo 33. Bolim Secimindeki Memnuniyet Duzeylerinin Fakiltelere Gore Dagilim

IIBF & Sosyal Miihendislik
ve Beseri (&
Egitim Hukuk Bilimler Mimarhk)
Fakaultesi Fakultesi Fakultesi Fakultesi
n (%) n (%) n (%) n (%)
Bolum secimindeki memnuniyet
dizeyi
o 1 7 7 6
Gok disik (1.2) (5.6) (5.4) (3.3)
. 3 5 23 1
R (3.6) 4.0) (17.8) 3(7.2)
Karastzim 22 21 26 2
S12 (26.5) (17.0) (20.2) 7 (15.0)
) 35 62 56 9
s (42.2) (50.0) (43.4) 2 (51.1)
) 22 29 17 4
Gok ytksek (26.5) (23.4) (13.2) 2 (23.4)
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5.4.2.1.4 Alt Boyutlarin Kurumlar Icin Agirhiklar

Anketin ilk ve son boliimiinde SERVQUAL olgegine verilen cevaplara ait i¢
tutarlilik katsayisi (Cronbach’s alfa) ilk bdliim i¢in 0.969, ikinci bolim igin 0.962
olarak hesaplanmistir. Beklenen ve algilanan hizmete yonelik verilen cevaplarin
tutarliliginin oldukea yliksek oldugu goriilmiistiir.

Hizmet kalitesinin alt boyutu olan Somut Ozellikler, Yeterlilik, Heveslilik,
Giiven ve Ilgi boyutlarna ait agirliklar Yiiksek Ogrenim Kurumlar1 bazinda ve genel
olarak hesaplanmistir (Tablo 34). Genel olarak 6grencilerin ortalama % 23.54 oranla
en fazla Giiven boyutuna Onem verdigi Dbelirlenmistir. Hizmet kalitesi
degerlendirmesinde, KTO Karatay Universitesi ve Mevlana Universitesi dgrencileri
icin en onemli boyut Somut Ozellikler iken, Necmettin Erbakan Universitesi ve

Selguklu Universitesi dgrencileri igin en dnemli boyutun Giiven oldugu gériilmiistiir.

Tablo 34. Alt Boyutlarin Kurumlar i¢in Agirhklar

KTO Necmettin
Karatay Mevlana Erbakan Selguk
Boyutlar Universitesi  Universitesi  Universitesi  Universitesi  Genel
Somut 21.8
Ozellikler 23.31 26.33 19.71 19.30 9
Yeterl 18.1
ilik 19.17 19.23 16.47 18.24 7
Heves 19.0
lilik 19.56 18.23 19.69 18.56 5
23.5
Glven 21.89 21.17 25.85 24.47 4
17.3
fgi 16.07 15.04 18.42 19.43 9
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5.4.2.15 SERVQUAL Olcegine Ait Alt Boyutlarin Kurumlar
Bazinda Degerlendirilmesi

Yiiksek Ogrenim Kurumu bazinda alt boyutlara ait puanlarm belirtici
istatistikleri Tablo 35’te verilmistir. Tiim kurumlar ve alt boyutlar igin puanlarin
negatif oldugu goriilmektedir. Buna gore tiim kurumlarda hizmet kalitesinin tim alt
boyutlar1 i¢in  G6grencilerin  beklentilerinin  karsilanmadigr ifade edilebilir.
Agirliklandirilmis  ve  agirliklandirilmamis SERVQUAL  puanlart  bakimindan,
Mevlana Universitesindeki hizmet kalitesinin diger {iniversitelere gdre daha diisiik
oldugu tespit edilmistir. KTO Karatay Universitesi ve Selcuk Universitesinin hizmet
kalitesinin nispeten daha iyi oldugu ancak 6grencilerin beklentilerini karsilamadigi
belirlenmistir.

Alt boyutlar ayrintili ele alindiginda, her boyut i¢in kurumlar arasinda
istatistiksel olarak anlamli bir farklillk oldugu gériilmiistiir (p<0.001). Ikili
karsilastirmalar sonucunda Somut dzellikler bakimindan KTO Karatay Universitesinin
puanin Mevlana Universitesi ve Necmettin Erbakan Universitesinin puanlarinda
anlaml diizeyde diisiik oldugu, KTO Karatay Universitesi ile Selcuk Universitesinin
Somut 6zellikler boyutu bakimindan benzer oldugu belirlenmistir.

Alt boyut puanlar iiniversite i¢inde karsilastirildiginda, Mevlana ve Selguk
Universitesinde alt boyut puanlarinin benzer oldugu (p>0.05), KTO Karatay
Universitesinde Yeterlilik puaninin ilgi puanindan diisiik oldugu (p=0.040), Necmettin
Erbakan Universitesinde Somut Ozellikler puanin Yeterlilik puanindan yiiksek oldugu
(p=0.011) belirlenmistir. KTO Karatay Universitesi ve Necmettin Erbakan
Universitesinde diger tiim ikili karsilastirmalarda istatistiksel olarak anlamli bir
farklilik olmadig1 tespit edilmistir (p>0.05).

KTO Karatay Universitesi &grencilerinin kalite degerlendirmesi sonucunda

agirliklandirilmis SERVQUAL puami -0.713+1.29 olarak elde edilmistir. Bu

150



ortalamanin iizerinde puan alan alt boyutlar Somut Ozellikler ve Ilgi boyutlaridir.
Mevlana Universitesinin agirliklandirilmis SERVQUAL puam -1.770+1.82, bu
ortalamanin iizerinde puan alan alt boyutlar Somut Ozellikler ve Yeterlilik alt
boyutlaridir.  Necmettin - Erbakan  Universitesi ve Selcuk Universitesi igin
agirliklandirilmis SERVQUAL puaninin iizerinde puan alan alt boyutlar sirasiyla

Somut Ozellikler — Heveslilik, Somut Ozellikler — Heveslilik — ilgi boyutlaridir.

Tablo 35. SERVQUAL Olgegine Ait Alt Boyutlarin Kurumlar Bazinda

Degerlendirilmesi
KTO Necmettin
Karatay Mevlana Erbakan Selguk Test
Universites  Universites  Universites ~ Universites  Istatistig
Boyutlar i i i i iy
Somut 2
Ozellikler 8325 0001
OMt£SS 05904150 1.603+1.85 1.455:+1.98  0.919+1.68
o(g%a; 0.250 1.250 1.125 0.750
(1.50)12 (3.00)* (2.75)2b (2.00)
. 2
Yeterlilik 0.280 0.001
OrtSS  0904+154 1.720¢1.98 1.838£2.07 1.072+1.71
O(gap’jg';‘ 0.400 1.250 1.800 0.800
(2.00)+22 (3.20)* (3.20)230 (2.00)°
- 2
Heveslilik 8.342 0.001
OrtsSS  (730+153  1.833+201 1.6314200 0.878+1.60
O(ga':g;‘ 0.667 1.250 1.500 0.500
(1.50)12 (3.00)3 (3.00)24 (2.50)3
Guven °
uv 0.118  0.001
OMt£SS 7664165 1.872¢2.02  1.779£2.03  0.990+1.66
O(gap’jg';‘ 0.250 1.750 2.000 0.750
(1.50)*2 (3.00)* (3.13)> (3.00)°
Tigi .

151



4.959 0.001

OtsSS  0600+1.61 1.893+216 17574202  0.846+168
O(ga':g;‘ 0.200 1.600 1.200 0.400
(1.60)122 (3.80)%3 (3.35)24 (2.25)%4
Agirhikland - - y -
wrilmanmis 0.764+138 1786:1.84 16924184 0941141
SERVQUAL puam
Agirhkland

mnlmis SERVQUAL  0.713+1.29  1.770£1.82  1.694+1.84  0.943+1.41

puani

1234ab n<0.05 Tablo 35: (Devam)

5.4.2.1.6 SERVQUAL Olgegine Ait Alt Boyutlarin Fakiilteler
Bazinda Degerlendirilmesi

SERVQUAL o6lgeginin alt boyutlar1 fakiiltelere gore ele alindiginda tiim boyutlar i¢in
puanlarin negatif oldugu ve fakiilteler arasinda anlamli bir farklilik oldugu tespit
edilmistir (Tablo 36). IIBF & Sosyal ve Beseri Bilimler Fakiiltesi dgrencileri icin
Somut Ozellikler boyutuna ait puanlarin diger fakiilte dgrencilerinin puanlarina gore
anlaml diizeyde diisiik oldugu belirlenmistir. Yeterlilik, Giiven ve ilgi boyutunda
sadece 1IBF & Sosyal ve Beseri Bilimler Fakiiltesi ile Hukuk Fakiiltesi arasinda,
Heveslilik boyutu igin IIBF & Sosyal ve Beseri Bilimler Fakiiltesi ile Hukuk Fakiiltesi
ve Miihendislik (& Mimarlik) Fakiiltesi arasinda anlamli bir farklilik oldugu
gorilmiistiir.

Tablo 36. SERVQUAL Olgegine Ait Alt Boyutlarin Fakiilteler Bazinda
Degerlendirilmesi

iiBF &

Sosyal ve Muhendislik Test
Boyutlar Egitim Hukuk Bz/seri (& istatistizi =~ P
Fakultesi Fakultesi - Mimarhk) )
Bilimier Fakultesi X
Fakultesi
Somut
Azellikler 23.499 <0.001
Ort+SS 1988+171 1.406+1.76 -0.495+1.68 -1.403+1.88
Ortanca -1.000 -1.250 -0.250 3
(CAG)  (2.69)! @502  (200p2 -000(2:50)
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Yeterlilik 11.998 0.007

OMESS | 40 1777at7s O93ELTL 1570204
Ortanca -1.000 -1.500 -0.675
(CAG) (255 (2.62)! o0y  -000(310)
Heveslilik 20.301 <0.001
OMESS | )i o0 1 oiasieg OB67EL6L  -1523%2.00
Ortanca  -1.125 -1.250 -0.500 ,
(CAG)  (2.75) @250  (Loapez  ~1000(288)
Given 15.524 0.001
OMESS | o1y 1700e1gy OB95ELTS  -1.469:2.12
Ortanca  -0.875 -1.750 -0.750
(CAG)  (2.75) (2.42)! 219  -000(3.00)
ilgi 17.507 0.001
OMESS | ac oo 1 arygo O7I9¥L72  -1396+2.13
Ortanca -1.200 -1.600 -0.400
(CAG)  (2.80) (3.00)! @11y  0-800(290)
123 p<0.05 Tablo 36: (Devam)

5.4.2.1.7 SERVQUAL Olcegine Ait Alt Boyutlarin Cinsiyet Bazinda
Degerlendirilmesi

Ogrencilerin cinsiyetlerine gore dlgegin alt boyut puanlariin benzer oldugu

goriilmiistiir (p>0.05, Tablo 37).

Tablo 37. SERVQUAL Olgegine Ait Alt Boyutlarin Cinsiyet Bazinda
Degerlendirilmesi

Test istatistigi
Boyutlar Erkek Kadin Z p
Somut Ozellikler 0.420 0.675
Ort+SS -1.099+1.82 -1.180+1.80
Ortanca (CAG) -0.750 (2.25) -0.750 (2.25)
Yeterlilik 0.568 0.570
Ort+SS -1.365+1.95 -1.410+1.83
Ortanca (CAG) -0.800 (2.60) -1.200 (2.60)
Heveslilik 0.714 0.475
Ort+SS -1.234+1.97 -1.298+1.76
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Ortanca (CAG)  -0.750 (2.50) -1.000 (2.25)

Giiven 0.777 0.437
Ort+SS -1.318+2.01 -1.375+1.81
Ortanca (CAG)  -0.750 (2.75) -1.000 (2.75)

igi 0.324 0.746
Ort+SS -1.264+2.01 -1.282+1.91
Ortanca (CAG)  -0.800 (2.60) -1.000 (2.64)

Tablo 37: (Devam)

5.4.2.1.8 SERVQUAL Olcegine Ait Alt Boyutlarin Gelir Diizeyi
Bazinda Degerlendirilmesi

Olgek alt boyut puanlari arasinda dgrencilerin ailelerinin aylik gelir durumuna
gore istatistiksel olarak anlamli bir farklilik olmadigi, tiim puanlarin negatif oldugu

goriilmiistiir (p>0.05, (Tablo 38).
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Tablo 38. SERVQUAL Olgegine Ait Alt Boyutlarin Gelir Diizeyi Bazinda Degerlendirilmesi

Test
Boyutlar 1.000 TL altx 1.000-2.000 TL 2.000-3.000 TL 3.000-5.000 TL 5.000-10.000 10.090 T_L ve istatistigi D
arasi arasi arasi TL arasi uzeri )
X
Somut Ozellikler 3.183 0.672
Ort+£SS -1.049+1.81 -1.052+1.85 -1.438+1.89 -1.106+1.64 -1.083+1.76 -1.263+2.14
Ortanca (CAG) -0.750 (2.50) -0.750 (2.25) -1.000 (2.56) -0.750 (2.00) -0.750 (2.81) -1.250 (2.50)
Yeterlilik 5.244 0.387
Ort+£SS -1.257+1.75 -1.258+2.03 -1.740+2.00 -1.529+1.59 -1.346+1.85 -1.015+2.18
Ortanca (CAG) -0.800 (2.40) -1.000 (2.20) -1.200 (3.25) -1.200 (2.40) -0.600 (3.00) -0.800 (2.00)
Heveslilik 8.053 0.153
Ort+£SS -1.003+1.76 -1.072+1.94 -1.508+1.95 -1.484+1.68 -1.198+1.69 -1.403+2.31
Ortanca (CAG) -0.667 (2.75) -0.750 (2.25) -1.250 (2.38) -1.250 (2.50) -0.750 (2.00) -1.333 (2.25)
Glven 2.882 0.718
Ort+SS -1.200+1.77 -1.319+2.01 -1.484+2.05 -1.474+1.68 -1.216+1.98 -1.479+2.17
Ortanca (CAG) -0.750 (2.75) -1.000 (2.80) -1.250 (3.00) -1.500 (2.75) -0.667 (2.25) -1.000 (2.75)
ilgi 2.359 0.798
Ort+SS -1.250+1.92 -1.142+2.07 -1.437+2.10 -1.395+1.73 -1.185+1.86 -1.053+2.23
Ortanca (CAG) -0.750 (3.00) -0.800 (2.80) -0.800 (3.00) -1.200 (2.68) -0.800 (2.60) -0.600 (2.40)
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5.4.2.1.9 SERVQUAL Olcegine Ait Alt Boyutlarin Egitim Kademesi
Bazinda Degerlendirilmesi

Ogrencilerin egitim kademelerine gére alt boyutlarm puanlarinin negatif ve

benzer oldugu belirlenmistir (p>0.05, Tablo 39).

Tablo 39. SERVQUAL Olgegine Ait Alt Boyutlarin Egitim Kademesi Bazinda

Degerlendirilmesi
Test Istatistigi
Boyutlar 2. Simf 3. Smif 4. Smf e P
Somut Ozellikler 0.696 0.706
Ort£SS  -1.015%1.79 -1.281+1.89 -1.444+1.63
Ortanca (CAG)  -0.750 (2.31)  -0.750 (2.50)  -0.750 (2.25)
Yeterlilik 0.464 0.793
OrtxSS  -1.334+1.78 -1.507+1.95 -1.250+1.90
Ortanca (CAG)  -1.000 (2.40)  -1.000 (3.00)  -0.800 (2.35)
Heveslilik 1.660 0.436
Ort+SS  -1.245+1.82 -1.410+1.92 -1.051+1.73
Ortanca (CAG)  -1.000 (2.31)  -1.000 (2.50)  -1.000 (2.25)
Gulven 1.207 0.547
Ort=SS  -1.445%£1.90 -1.433+2.00 -1.118+1.68
Ortanca (CAG)  -1.000 (2.75)  -1.000 (2.75)  -1.000 (2.19)
flgi 1.042 0.594
Ort£SS  -1.366+1.91 -1.366+2.03 -1.025+1.82
Ortanca (CAG)  -0.800 (2.80) -1.000 (2.75)  -0.600 (2.20)

5.4.2.1.10 SERVQUAL Olgegine Ait Alt Boyutlarin Okul
Secimindeki Memnuniyet Dlzeyine Gore
Degerlendirilmesi

Ogrencilerin okul segimindeki memnuniyet diizeylerine dlgek alt puanlari

incelendiginde, memnuniyet diizeyine gore tim alt boyutlarin puanlarinda
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istatistiksel olarak anlamli bir farklilik oldugu gériilmiistiir (p<0.001, Tablo 40).
Memnuniyet diizeyi ¢ok diisiik olan 6grencilerin tiim alt boyutlarda hizmet kalitesi
degerlendirmesinin memnuniyet diizeyi kararsiz, yiiksek ve c¢ok yliksek olan
ogrencilerin degerlendirmesinden diisiik oldugu belirlenmistir (p<0.05). Memnuniyet
diizeyi distik olan 6grencilerin tiim alt boyutlarda hizmet kalitesi degerlendirmesinin
memnuniyet diizeyi yiiksek ve ¢ok yiiksek olan 6grencilerin degerlendirmesine gore
diisiik oldugu tespit edilmistir (p<0.05). Yeterlilik ve Heveslilik boyutlarinda,
memnuniyet diizeyi kararsiz olan dgrencilerin memnuniyet diizeyi ¢ok yiksek olan
Ogrencilere gore hizmet kalitesi degerlendirmesinin diisiik oldugu goriilmiistiir

(p<0.05).
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Tablo 40.

SERVQUAL Olgegine Ait Alt Boyutlarin Okul Se¢imindeki Memnuniyet Diizeyine Gore Degerlendirilmesi

Boyutlar Cok Diisiik Diisiik Kararsizim Yuksek Cok Yiksek Test is;?ﬁStigi p
Somut Ozellikler 42.931 <0.001
Ort+SS -2.567+2.54 -1.458+1.66 -1.040+1.70 -0.701+1.45 -0.120+0.83
Ortanca (CAG)  -2.625 (4.81)%22 -1.250 (2.50)*° -0.750 (2.63)* -0.500 (2.00)>* 0.000 (1.00)3°
Yeterlilik 50.246 <0.001
Ort£SS -2.774+2.65 -1.884+1.85 -1.324+1.66 -0.835+1.45 -0.360+1.44
Ortanca (CAG) -3.400 (2.80)123 -2.000 (3.10)%5 -1.000 (2.20)16 -0.550 (1.60)%* -0.200 (0.80)356
Heveslilik 63.826 <0.001
Ort+SS -2.759+2.56 -1.895+1.75 -1.092+1.60 -0.710£1.41 -0.130£1.55
Ortanca (CAG)  -3.000 (4.81)%22 -1.750 (2.38)*>6 -0.750 (2.25)167 -0.500 (1.67)>* 0.000 (1.50) *57
Guven 54.457 <0.001
Ort£SS -2.918+2.43 -1.926+1.91 -1.102+1.76 -0.828+1.44 -0.483+1.50
Ortanca (CAG)  -3.250 (4.08)%23 -2.000 (3.00)*>¢ -0.750 (2.50) ¢ -0.750 (1.75) 24 -0.250 (1.00)3°
ilgi 48.648 <0.001
Ort£SS -2.895+2.52 -1.764+1.93 -1.080+1.81 -0.728+1.52 -0.498+1.53
Ortanca (CAG)  -3.400 (5.00)123 -1.700 (3.20)4° -0.800 (2.80)* -0.600 (1.70)%* 0.000 (1.40)3°

1,2,3,45,6,7 p<005
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5.4.2.1.110kul Se¢imindeki Memnuniyet Diizeyi ile Alt Boyut Hizmet
Kalitesi Degerlendirmeleri Arasindaki iliski

Ogrencilerin okul segimindeki memnuniyet diizeyi ile alt boyutlara iliskin hizmet
kalitesi degerlendirmesi arasinda pozitif yonlii, anlaml, zayif iliskiler oldugu saptandi

(rho~0.300, p<0.001). (Tablo:41)

Tablo 41. Okul Secimindeki Memnuniyet Diizeyi ile Alt Boyut Hizmet Kalitesi
Degerlendirmeleri Arasindaki fliski

Okul
Secimindeki
Memnunluk DUzeyi

Somut Ozellikler 0.275
Yeterlilik 0.310
Heveslilik 0.341
Gulven 0.305
fgi 0.290

p<0.001
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ALTINCI BOLUM

SONUC, TARTISMA VE ONERILER

Bu c¢alismada iiniversitelerdeki 6grencilerin 6grenim gordiikleri iiniversitelerle ilgili
memnuniyet diizeyleri ve kendilerine sunulan hizmetin kalitesi farklilik analizleri ile birlikte
iliskisel olarak incelenmistir. Bununla birlikte ¢alismada memnuniyet diizeylerinin {iniversite
ve alt birimlere gore farkliliklarinin yan1 sira hizmet kalitesi degerlendirmelerinin alt boyutlar
baglaminda {iniversiteler agisindan farkliliklar1 da degerlendirilmistir. Calismanin bulgular ile
ortaya ¢ikarilan sonuclar irdelendikten sonra boliim sonunda arastirma yapilan iiniversiteler
Ozelinde ve bundan sonraki yapilacak c¢alismalar i¢in bu aragtirmanin kisitlar1 dahilinde

Onerilerde bulunulmustur.

6.1 Arastirma Bulgular: ve Degerlendirmesi
6.1.1 Demografik Ozellikler Bulgulari ve Degerlendirmeleri
Tablo 31’e gore katilimcilarin genel profiline dayanarak calismada asagidaki

sonuglarin elde edildigi goriilmiistiir:

Katilimeilarin cinsiyete gore dagiliminda genel olarak ¢ok biiyiik bir farklilik olmadigt
goriilmistiir (kadin 6grenci: %53,9; erkek 6grenci: %46,1). Bununla beraber ankete katilan
katilimeilar arasinda en fazla kadm &grencinin Necmettin Erbakan Universitesi’nde (%61,1);
en fazla erkek ogrencinin ise KTO Karatay Universitesi'nde (%54,9) bulundugu tespit
edilmistir. Ayrica toplam oOrneklem igerisinde iki devlet iiniversitesinin 0grenci sayisinin
(275) ve iki ozel iiniversite O0grenci sayisinin ise (229) seklinde birbirine yakin oldugu

gorilmiistiir.
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Ogrencilerin ailelerinin aylik gelirleri ele alindiginda; iki &zel Universitenin
ogrencilerinin ailelerinin en ¢ok 3.001-5.000 TL diliminde yer aldig1 (%27,5 ve %26,2)
gortliirken bu dilimin devlet iiniversitelerinde 3.000 TL nin altina inerek Necmettin Erbakan
Universitesi’nde en ¢ok 1.001-2.000 TL diliminde (%31,4) oldugu bulgusuna ulasilmistir.
Katilimcilar arasinda aylik aile geliri 5.001 TL ve {izerinde olanlarin oran1 6zel iiniversitelerde
%30 tizerinde iken; devlet liniversitelerinde %35 ve altindadir. Son olarak katilimcilardan aylik
aile geliri 10.001 TL uzerinde olanlarin en fazla Mevlana Universitesi’nde (%13) oldugu

gorilmistir.

Katilimcilarin genelde en fazla Miihendislik ve Mimarlik Fakiiltelerinde bulundugu
(%34,9) goriiliirken en az ise Egitim Fakiiltelerinde 6grenim gordiigii bulgusu elde edilmistir.
Bu sonugta biri devlet digeri 6zel iki tniversitede de Egitim Fakiiltelerinin bulunmamasinin
etkili oldugu distiniilmektedir. Ankete katilan {iniversite &grencilerinin en fazla 3. sinif
(%43,7); en az ise 4. smif (%23,7) Ogrencisi olduklari goriilitken; Mevlana
Universitesi’ndeki katilime1 dgrencilerin 3.smifta 6grenim gorenlerin digerlerine oraninin

%62,8 gibi yliksek bir oranda oldugu goze ¢arpmaktadir.

Yukaridaki bilgiler 1518inda katilimcilara yonelik olarak;

- Az bir cogunlukla erkek ogrenci agirlikta olduklari,
- Az bir cogunlukla devlet tiniversitesinde 6grenim gordiikleri,
- Aylhk aile geliri yiiksek ogrencilerin ¢ogunlukla o6zel iiniversitede ogrenim
gorduklerti,
- Hukuk Fakiiltesi 6grencilerinin cogunlukla ozel iiniversitede; IIBF ve Sosyal
Beseri Bilimler Fakiiltesi 6grencilerinin de ¢ogunlukla devlet itiniversitesinde

ogrenim gordiikleri tespiti yapilabilir.
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6.1.2 Hizmeti Tercih Memnuniyetlerine Gére Bulgular ve
Degerlendirmeleri

Ogrencilerin okul ve bdliim segimlerine yonelik memnuniyet diizeylerinin yer aldig

Tablo 32’ye gore ¢alismada asagidaki sonuglarin elde edildigi goriilmiistiir:

Okul seciminde genel olarak yaklasik %30’lar diizeyinde birbirine yaklasik
memnuniyetsiz (¢ok diisiik ve diisiik oranlar1 toplami), memnun (yiiksek ve c¢ok yiiksek
oranlar1 toplami) ve kararsiz seklinde bir dagilimin oldugu goriilmiistiir. Tablodaki bilgiler
anlaminda {iniversiteleri ile ilgili se¢imlerindeki memnuniyet durumu en fazla olumsuzluk
bulunan (memnuniyetsiz) Ogrencilerin Mevlana (%42) ve Necmettin Erbakan (%41)
Universitelerinde &grenim gordiikleri sdylenebilir. Memnuniyetsizlik durumunun en az

oldugu iiniversitenin ise Selguk Universitesi oldugu ifade edilebilir.

Fakulte se¢imi ile ilgili olarak memnun olma durumunun en fazla oldugu 6grencilerin
Selguk Universitesi’nde (=~ %55) 6grenim gordiikleri; en az memnun olan dgrencilerin ise

Mevlana Universitesi dgrencisi olduklari tespitine erisilmistir.

BOlUm segimine gore Ogrencilerin %68,8 oraninda memnun, %12,5 oraninda
memnuniyetsiz ve  %18,7 oraninda da kararsiz olduklar1 bilgisi elde edilmistir. BSliim
secimindeki memnuniyetsizlik sonucu, en fazla Selguk Universitesi 6grencilerinden
kaynaklanirken; en az KTO Karatay Universitesi ogrencilerinden kaynaklanmaktadir.
Katilimcilara gore boliim se¢imindeki memnuniyetin en fazla oldugu tiniversite KTO Karatay

Universitesi olarak belirlenmistir.

Tablo 33’deki sonuglara gore bolim secimindeki memnuniyetsiz olma durumunun en
fazla oldugu boliim &grencileri 1.1.B.F. ve Sosyal ve Beseri Bilimler Fakiilteleri 6grencileri
(%23,2) iken; memnun olma durumunun en fazla oldugu boliim 6grencileri ise Miithendislik

ve Hukuk Fakiilteleri (%74,5) 6grencileridir.
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Bu sonuclara gore;

- Universite seciminde memnun olma durumunun en fazla katihmcilarin 6grenim
gordiigii devlet iiniversiteleri i¢gin,
- Boliim se¢iminde memnun olma durumunun ise en fazla katilimcilarin ogrenim
gordiigii vakif iiniversiteler icin gegerli oldugu ve
- Boliimlerinden en ¢ok memnun ogrencilerin Miihendislik ve Hukuk Fakiilteleri
ogrencileri iken; en az memnun Ogrencilerin I1B.F. ve Sosyal ve Beseri

Bilimler Fakiilteleri ogrencileri oldugu ifade edilebilir.

6.1.3 Hizmet Kalitesi Bulgular1 ve Degerlendirmeleri
6.1.3.1 Hizmet Kalitesi Alt Boyutlar:
Tablo 34’deki sonuglara gore hizmet kalitesinin alt boyutlarinin agirliklarinin

universiteler bazinda degerlendirildiginde asagidaki sonuglara ulagilmistir:

Hizmet kalitesi boyutlarindan genel olarak en fazla agirligin katilimcilar tarafindan
Giiven (¢alisanlarin bilgi ve nitelikleri ile yeteneklerinin giiven telkini) boyutuna verildigi
goriilmiistiir. Bu agirlik devlet iiniversitelerinde 6grenim goéren dgrenciler i¢in de gegerli iken;
Ozel tniversitelerdeki 6grencilerin alt boyuttaki agirliklart somut 6zellikler (fiziki mekéan,

personel, arag ve gereg yeterliligi gibi donanimlar) seklinde belirmistir.

Somut &zellikler alt boyutuna en fazla agirlik Mevlana Universitesi 6grencileri; en az
agirhik ise Selcuk Universitesi Ogrencileri tarafindan verilmistir. Yeterlilik (performans
tutarlihigi ve yeterliligi) alt boyutuna en fazla agirlik Mevlana Universitesi ogrencileri
tarafindan verilirken; en az agirlik Necmettin Erbakan Universitesi 6grencileri tarafindan
verilmistir. Buna karsilik heveslilik (¢cabuk hizmet etme ve hizmet etmede isteklilik) boyutuna

en fazla agirlik veren Necmettin Erbakan Universitesi dgrencileri olurken; en az agirlik
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Mevlana Universitesi dgrencileri tarafindan verilmistir. Mevlana Universitesi’nin Giiven ve
Ilgi (kisisel ilgi ve insancillik) boyutlarina da en az agirlik verdigi goriiliirken; bu boyutlara en
fazla ilgiyi ise sirasiyla Necmettin Erbakan ve Selguk Universitesi dgrencilerinin verdigi

gorilmistir.

Bu sonuclara gore;

- Vakif iiniversitelerde o6grenim goren ogrencilerin  somut ve yeterlilik
boyutlarinda,
- Devlet tiniversiteleri ogrencilerinin ise heveslilik, giiven ve ilgi boyutlarinda

universitelerin hizmetlerini 6nemli gordukleri ifade edilebilir.

6.1.3.2 Hizmet Kalitesi Farklihk Degerlendirmeleri
Tablo 35’deki sonuglara gore lniversitelerin hizmetlerine gore beklentiler ve algilar

arasindaki farklarin (hizmet kalitesinin) su sekilde degerlendirildigi goriilmiistiir:

Genel anlamda biitiin tiniversitelerin hizmet alicilarinin (6grencilerinin) hizmet kalitesi
degerlendirmelerinin olumsuz yonde (negatif degerli) oldugu yani beklentilerinin
karsilanmadigr goriilmiistiir. Bu beklentilerin karsilanmama durumunun en ¢ok degerde
oldugu katilimcilarin Mevlana Universitesi dgrencileri oldugu goriiliirken; en diisiik oranda

oldugu katilimeilarm ise KTO Karatay Universitesi 6grencileri oldugu goriilmiistiir.

En disiik oranda beklenti karsilanmama orani tiim boyutlarda KTO Karatay; en ¢ok
degerde beklenti karsilanmama orani ise yeterlilik boyutu hari¢ tim boyutlarda Mevlana;

yeterlilik boyutunda ise Necmettin Erbakan Universitesi d6grencilerinde goriilmiistiir.

Bir baska ifadeyle; KTO Karatay, Mevlana ve Necmettin Erbakan tniversiteleri
Ogrencilerinin memnuniyet diizeyleri (hizmet kalitesi degerlendirmeleri) en yiiksek oranda
somut boyut igin gerceklesirken; Selcuk Universitesi dgrencilerinin ise ilgi boyutu igin
olmustur. KTO Karatay, Necmettin Erbakan ve Selcuk Universitesi &grencilerinin
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memnuniyet diizeyleri en az oranda yeterlilik boyutu icin gerceklesirken, Mevlana

Universitesi dgrencilerinin ilgi boyutu igin gegerli olmustur.
Bu sonuclara gore;

- En az ve en fazla memnuniyet ve en az hizmet kalitesi degerlendirmelerinin de
vakif tiniversiteler igin gegerli oldugu,
- En fazla memnun olunan hizmetin Selcuk Universitesi tarafindan algilandig:

ifade edilebilir.

Tablo 36’daki sonuglara gore Ogrencilerin 6grenim gordiikleri fakiilteler bazinda

hizmet kalitesi degerlendirmelerinin asagidaki gibi oldugu goriilmiistiir:

Fakiilteler bazinda en fazla memnun olma durumunun LI.B.F. ve Sosyal ve Beseri
Bilimler Fakiilteleri 6grencilerinde oldugu; en az memnun olma (en ¢ok memnun olmama)

durumunun ise Hukuk Fakiilteleri 6grencilerinde oldugu belirlenmistir.

En fazla memnun olma durumu tiim boyutlarda I.I.B.F. ve Sosyal ve Beseri Bilimler
Fakiilteleri 6grencileri icin gegerli iken; en az memnun olma durumu ise somut, giiven ve ilgi
boyutlarinda Hukuk Fakiiltesi, yeterlilik ve heveslilik boyutlarinda ise Egitim Fakiiltesi

ogrencilerinde goriilmiistiir.
Bu sonuclara gore;

Fakiilteler bazinda hizmet kalitesinin (memnuniyet diizeyi) anlamli farkliliklar
gosterdigi ve bu farkhiligin en basta digerlerine gore daha olumlu gériis bildiren [LB.F. ve

Sosyal ve Beseri Bilimler 6grencilerinden kaynakli oldugu belirtilebilir.

Tablo 37’deki sonuglara gore katilimcilarin cinsiyete gore anlamli farkliliklar
gostermedigi ve benzer puanlarda degerlendirmelerde bulundugu goriilmekle beraber; kadin
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Ogrencilerin memnuniyetsiz olma durumlarinin erkek 6grencilere gore biraz daha fazla oldugu

ifade edilebilir.

Tablo 38’deki sonuglara gore katilimcilarin ailelerinin gelirlerine gore de anlamli
farkliliklar gostermedigi; hizmet kalitesinden en az memnun olma durumunun 2.001-3.000
TL aras1 gelir sahipli ailelerin ¢ocuklarina ait oldugu soylenebilir. Bunun yaninda diisiik
gelirli  ailelerin  ¢ocuklarinin  6grenim  gordiikleri  iiniversitelerin  hizmet  kalitesi
degerlendirmelerinin goreceli olarak daha yiiksek oldugu belirtilebilir. Bununla beraber
somutluk, heveslilik ve giiven boyutlarinda aylik aile geliri 1.000 TL olan &grencilerin;
yeterlilik ve ilgi boyutlarinda ise aylik aile geliri 10.001.TL iizeri olan d6grencilerin daha fazla

memnun olduklar1 sdylenebilir.

Tablo 39’daki sonuglara gore kademeye (smifa) gore Ogrencilerin kalite
degerlendirmelerinde anlamli farkliliklar bulunmazken; somut boyut hari¢ tim boyutlarda
4.smif 6grencilerin, somut boyutta ise 2.smif 6grencilerinin daha ¢ok memnun olduklar

seklinde yorum getirilebilir.

Tablo 40’daki sonuglara bakildiginda ise {iniversite segimi memnuniyet diizeyine gére
tiniversitelerin hizmet kalitesi boyutlar1 degerlendirmeleri anlamli farkliliklar gostermistir.
Buna gore okul memnuniyet dlzeyleri diisiik olanlarin kalite degerlendirmeleri de diisiik
olurken en az memnun olma durumunda olan 6grencilerin liniversite segiminden en ¢ok diisiik

diizeyde memnun olan 6grenciler oldugu goriilmiistiir.

Tablo 41’e gore Universite seciminden memnuniyet dizeyi ile Gniversite hizmet
kaliteleri arasinda pozitif, anlamli ve zayif bir iliski bulunmustur. Bu iliskinin en giicli

aciklandigr alt boyut ise heveslilik olarak tespit edilmistir.
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Biitiin bu bulgular baglaminda ¢alismanin hipotezlerinin degerlendirmeleri su

sekildedir:

Hipotez Durumu

H1.  Universite  turine  gore
memnuniyet (hizmet kalitesi) algisinda KABUL
anlamli farklilik vardir.

H2. Fakdlteler tlrdne gore
memnuniyet (hizmet kalitesi) algisinda KABUL
anlaml farklilik vardir.

H3. Cinsiyete g0re memnuniyet
(hizmet kalitesi) algisinda anlamli farklilik RED
vardir.

H4. Aile gelirine gore memnuniyet
(hizmet kalitesi) algisinda anlamli farklilik RED
vardir.

H5. Kademeye gb6re memnuniyet
(hizmet kalitesi) algisinda anlamli farklilik RED
vardr.

H6.  Universite  segimine  gore
memnuniyet (hizmet kalitesi) algisinda KABUL
anlamli farklilik vardir.

H7. Okul se¢cimi memnuniyeti ile
hizmet kalitesi arasinda pozitif anlamli bir KABUL
iliski vardir.

6.2 Arastirmanin Varsayimlar ve Kisitlar
6.2.1 Arastirmanin varsayimlari su sekilde 6zetlenebilir
e Anket yoluyla toplanan verilerin yani &grencilerin algi ve goriislerine bagvurmak
suretiyle elde edilen verilerin Universitelerin hizmet kalitesinin (memnuniyet) diizeyi

tespitleri konusundaki temel goriisleri ortaya koyacak nitelikte oldugu,
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e Ankete katilanlarin samimi cevap verdikleri ve algi ve goriisleri dogrultusunda
memnuniyet ile ilgili ¢ikarimlarda bulunulabilecegi,

e Orneklemin evreni temsil ettigi.

6.2.2 Arastirmanin Kisitlar ise su sekilde belirtilebilir:

° Arastirma Orneklemini olusturan Ogrencilerin  evreni temsil yetenegi
bulunmakla birlikte arastirma sonuglari, incelenen {iiniversiteler geneli ile ilgili
sonuglarin gelistirilmesi bakimindan sinmirhiliklar arz etmektedir. Ayrica iilkedeki bir
tek ildeki devlet ve vakif Universitelerin secimi de devlet ve vakif Giniversiteleri temelli
degerlendirmeleri sinirlayict bir etken olarak goriilmektedir. Farkli {iniversitelerde ve

Tirkiye geneli calismalarda daha farkli sonuglar elde edilebilir.

° Aragtirma konusu, hizmet kalitesinin SERVQUAL boyutlari ile simirhidir. Oysa
literatiir taramasinda goriilebilecegi {izere hizmet kalitesi boyutlar1 konusunda 6lgege
yonelik elestiriler bulunmakta ve hizmet kalitesini etkileyen boyutlarin sektér bazinda

o

degistigi ve ¢oklu oldugu ifade edilmektedir.

° Aragtirmanin  en  biliyiilk  kisiti,  yiiksekogretimde  hizmet  kalitesi
degerlendirmesinin tek bir paydas degerlendirmesi esas alinarak dgrencilerin goriisleri
ile smirlandirilmis olmasidir. Oysa yliksekogretimde hizmet yararlanicilarin ve
paydaslarin hizmet kalitesi algilarinin karsilastirmali ve etkilesimli degerlendirilmesi

gerekmektedir.

J Hizmet Kalitesi degerlendirmelerinde niceliksel analizlerin tek basina yeterli
gorilmedigi literatiirde tartisilmaktadir. Bu nedenle tartismanin odak goriismesi ve

ortak akil gibi nitel analizlerle de zenginlestirilmesi daha anlaml1 olacaktir.
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6.3 Universiteler Ozelinde Oneriler
Arastirmaya katilan 6grenciler tarafindan memnuniyet ve hizmet kalitesi ile ilgili
iletilen olumsuz yonler, 6grenim goriilen tiniversiteler 6zelinde 6neri olarak sunulmustur. Bu

baglamda,

e Universite seciminde memnuniyetsizlik degerlendirmesinde vakif Universitelerinin de
yer almasi rekabetci ve dinamik kurumlar olmasi gereken vakif {iniversiteleri
acisindan son derece olumsuz bir sonug¢ olarak dikkat ¢ekici bulunmaktadir. Bu
nedenle ¢alisma kapsamindaki vakif {iniversitelerinin bu algiy1r yaratan nedenleri
ortaya c¢ikarmasi Onemli goriilmektedir. Bu anlamda hizmetin tercihi ve yeniden
tercihi noktasinda hizmet kalitesinin memnuniyete etkisinin olumlu yodnde
degisebilecegi diistiniilmektedir. Bu durumun tespiti i¢in 6grenci ve diger paydaslarin
temsilcilerinin katilmi ile diizenlenen komite toplantilarinin stratejik yonetim ve

planlama ac¢isindan yararli sonuglar verebilecegi timit edilmektedir.

o Bollmlerin tercihindeki memnuniyet diizeylerinin devlet Universitelerinde daha
diisiik olmas1 ve bu {iniversitelerin goreceli olarak daha koklii iiniversiteler olmasi
iiniversitelerin en temel akademik birimleri olan “Béliim” yapilanmalar1 agisindan
kendilerini acilen 6z degerlendirme mekanizmalarina tabi tutmalar1 gerektigi
sonucunu dogurmaktadir. Boliimlerin hizmet kalitesi ve 6grenci memnuniyeti
degerlendirmelerinin  ivedilikle baslatilip ¢oklu kistaslar ve analizlerle

degerlendirmelerin sistematikligi ve siirekliligi saglanmalidir.

e  Universitelerdeki I.I.B.F. ve Sosyal ve Beseri béliimlerin diger bdliimlerden
goreceli olarak daha az memnuniyet yaratan yap1 ve is siirecleri tespiti

calismalarina baglanilmali, bu konuda diger {iniversitelerdeki durumlarla
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karsilagtirma yapilip s6z konusu olumsuz durumun iiniversite 6zelinde ya da tilke

genelinden kaynakli olma/olmama durumu irdelenmelidir.

o Vakif {niversitelerinin hizmet kalitesi algisin1 etkileyen fiziki donanim,
personel niceligi, performanslarin siirekliligi ve tutarligi gibi bilesenlerden olusan
somut ve yeterlilik boyutlarindaki rekabet diistii konumlari korunmali, diger
boyutlardaki konumlarinin iyilestirilmesi saglanmalidir. Ote yandan hizli ve istekli
hizmet, ¢alisanlarin bilgi ve yeteneklerine giiven ve kisisel ilgi gibi bilesenlerden
olusan heveslilik, gliven ve ilgi boyutlar1 acisindan devlet {iiniversitelerinin
tistlinliikleri korunmali, somutluk ve giivenirlik boyutlarini etkileyen unsurlar igin
acil onlemler alinmalidir. Bilhassa vakif {iniversitelerinin yiiksekdgretimde degisen
kiiresel degerler anlaminda “hizli, giivenilir ve butik hizmet” gibi tartigmasiz dnem
arz eden boyutlarda memnuniyetsizlik algis1 yaratan tiim siireclerini bir an 6nce

incelemeye almasi gerekli gorilmektedir.

e Ogrencilerin beklentilerinin algilama diizeylerine gore karsilastirmasini teskil eden
hizmet kalitesi degerlendirmelerinin biitlin iiniversiteler acisindan olumsuz oldugu
sonucu, s6z konusu iiniversitelerin tercih edilme durumlarii da olumsuz yonde
etkileyebilecektir. Bu nedenle s6z konusu olumsuz alginin boyutlar1 tespit edilmeli
ve kisa, orta ve uzun vadeli planlamalar i¢inde kalitesiz hizmet stiregleri
tyilestirilmelidir. Bu iyilestirme plan ve programlar ise “kalite”nin en 6nemli ilkesi

olan “siirekli iyilestirme” ilkesi geregi surdurllebilir hale getirilmelidir.

6.4 Diger Universiteler ve Gelecek Calismalar icin Oneriler
Calismanin sonuglarinin siirinin ortadan kaldirilmasi i¢in asagida diger iiniversiteler

ve gelecek caligmalar icin gelistirilen Oneriler ise su sekildedir:
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e (Calismanin uygulandig1 alan gelistirilerek ¢alisma, bolge ve iilke bazinda bir¢ok
tiniversitedeki 6grencilere uygulanabilir. Boylelikle ¢alisma bulgularindan genel

degerlendirmelerin yapilabilme ihtimali kuvvetlenebilir.

e Hizmet kalitesi boyutlar1 i¢in incelenen unsurlar gelistirilebilir. Literatiirdeki
hizmet kalitesini zenginlestirici boyutlarin veri setine maddeler seklinde

eklenmesiyle boyutlarin zenginligi ve agiklayicilik glicleri artirilabilir.

e Son olarak bu tarz arastirmalara i¢ ve dis paydas temsilcileri dahil edilerek

tartismalardaki katilimcilik cogulcu hale getirilebilir.

6.5 Egitim Pazarlamasi ve Kalite Ol¢iimii i¢cin Oneriler

Egitim hizmetlerinin pazarlanmasi ve pazarlama sonucunda ortaya ¢ikan hizmet
kalitesi performansi ile Ogrenci memnuniyeti agisindan ortaya ¢ikan aradaki fark;
Ogrenci/misteri bakis acisindan, isletmenin istigal alaninda statiisiinii ve kariyerini ortaya
koymaktadir. Teknolojik iletisim aginin aktif kullanici sayisi, egitim kurumu hakkinda olusan
kalite algisinin siiratle yayginlagsmasi sonucunu dogurmaktadir. Bu durumda rekabetin kiresel

oldugu yiizyilimizda, performans standartlarinin da kiiresel olma mecburiyeti vardir:

. Turkiye’de bulunan yiiksekégretim kurumlariin; daha ¢ok Kuzey Amerika ve
Bati Avrupa’da oldugu gibi yonetim egitimi veren uluslararasi akreditasyon
kuruluslarina iiye olmalari, ilgili egitim kurumunun kalitesini artiracaktir. Universite
egitim ve yonetim Orgutl, akreditasyon kurulusu/dernegi Uyesi olmakla, egitim
kurumunun Kkalitesini degerlendirmede yararli bir araca sahip olacaktir. Akredite
yiksekogretim kurumu olarak; hem “kalite degerlendirmesi” Ol¢utlerinin Uyelerce
yerine getirmesi gerekecek ve hem de saglanan kalite sonucunda topluma yeni

anlayislar, aragtirmalar ve donanimli kisileri sunmak miimkiin olacaktir.
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o Uluslararas1 Ogrenci Degerlendirme Programi PISA, (OECD) tarafindan
yuratulen ve tiger yillik donemler halinde, 15 yas grubundaki 6grencilerin kazanmis
olduklar1 bilgi ve becerileri degerlendiren bir arastirma projesidir. Bu sonuglar, egitim-
Ogretim programlarinin gelistirilmesinde karsilasilan eksiklerin giderilmesinde ve
egitim alaninda yapilan aragtirmalara kaynak olarak kullanilmaktadir. Basarili egitim
sistemlerinin ortak Ozellikleri: Politik tutarlilik ve liderlik, egitim politikalart ve
uygulamalarinin uyum ig¢inde olmasi ile iddiali, tutarli hedefleri konulmasidir.
PISA’nin  temel amaglarindan biri, katilimc1 {ilkelerin  kendi sistemlerini
degerlendirmelerine firsat vermek ve bu yolla reformlara kaynaklik etmektir. Ancak
en son yayinlanan OECD 2013 Reform Etki Analizinde Turkiye egitim politikalart,
PISA’dan ‘cok az’ etkilenen alti iilke arasinda yer almaktadir. Telafisi mimkin
olmayan vahim sonuglar doguran bu kayitsizhigim ve hantalliktan ¢ikip
dinamik/aksiyoner hale gelinmse gerekmektedir.

J Toplum olarak vahim yaklagim bi¢iminden kurtulup; ‘“Turkiye’yi Turkiye ile
mukayese etmek’ vyerine, ideali yakalamis iilkelerle ve/veya benzeri (lkelerle
mukayese edip, sonucuna bakmak seklindeki dogru olan yaklasimda bulunmak
lazimdr.

o Egitim programlarinin uygulanmasinda ve egitim hizmetlerinin paylasilarak
pazarlanmasinda, gereksiz aracilar ve giiven eksikligi ortadan kaldirilmali, verimlilik
en Ust seviyeye ¢ikarilmalidir.

J Egitim hizmetleri {irlin iiretiminde pazara uyum gostermek ve gerekli biitlin
tedbirleri almak Onemlidir. Bu baglamda Turkiye’de kalite slreclerinin yeniden
tanimlanmast gerekmektedir. Yiiksekogretimin rekabet edebilirligini ve toplumun
ihtiyaclarina cevap verebilme kapasitesini olumsuz yonde etkilemeye devam eden

kalitesizlikten kurtulup, verimlilik en iist seviyeye ¢ikarilmalidir.
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o Yiiksekogretimin hedef kitlesi olan genglerin yasam karmasinin dikkate almasi
gerekmektedir. Turkiye nifusunun % 35’ini teskil eden Y Kusaginin ve Z Kusaginin
beklentileri dikkate alinarak egitim hizmetleri sunulmalidir. Aksi halde egitim
hizmetlerinin ~ pazarlanmasinda hizmet kalitesinin ~ 6lglimlerinde ve  bitun
parametrelerde egitim isletmesi aleyhine sonuglar ¢ikacak, sunulan hizmetlerin
ogrenci beklentilerini kargilamadig: goriilecektir.

o Y Kusagi, egitimli, teknolojiye agik ve teknolojiyi yogun olarak kullanan,
kiiresel olarak diinyay1r yakindan tanimaya ¢alisan ve bilgiyi kaynaklarindan 6grenen
kusaktir. Y Kusagini takip eden Z Kusagi da bu 6zellikleri bir adim daha ileri gotiiren
ve teknolojinin i¢inde dogmus olan en egitimli bir kusaktir. Tiirkiye’nin Y Kusagi,
ideal bir igverenin sunabilecedi en degerli niteliklerin neler oldugunu distliniiyor?
Egitimde sosyal aglar1 yogun bir sekilde kullaniyorlar. Ogrencilerde profesyonel
egitim ve gelisim olanaklari, birinci siradaki beklenti yerini koruyor. Yapilan
arastirmalara gore; Tirkiye’nin iniversiteli kusagi, kariyer hedeflerinin basina
girisimci ve Yaratici/inovatif olabilmeyi koymaya devam etmektedir. Yiiksekogretim
kurumu yoneticilerinin ve 6gretim elamanlarinin statik yapidan ¢ikarak, her kusagin
ozelliklerini bilimsel verilerle 6l¢lp-degerlendirip; isletmelerini onlarin beklentileri
dogrultunda yenilestirerek gelistirmekle ve Ogrenci memnuniyetini saglamakla
yukumludurler. Dijital kiiresellesmenin topluma 6gretisi, bilgi nakleden degil, bilgi
Ureten Universitedir. Anlayis degisikligi ve degisime adapte olmak, su an ki tiniversite
yOneticilerini ve 6gretim elemanlarini bekleyen acil durumdur.

o Strateji, isletmeye istikamet vermek ve rekabet avantaji saglamak amaciyla,
isletme i¢ ve dis cevresini silirekli analiz etme, amaglar1 belirleme, bu amaglara
ulastiracak faaliyetleri planlama ve kaynaklari tahsis etme becerisidir. Isletmenin

amaglarina ulagsmasi icin isletme i¢inde eylem birligi ve rakiplerin olast tepkilerini
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degerlendirme siirecini gerektirir. Dolayisiyla stratejik yonetim, bir organizasyonun
amaclarina ulasabilmesi icin etkili stratejiler gelistirmesini, bunlarin planlanmasini,
uygulanmasimi ve kontroliinii ifade eder. Isletmenin gelecegini ilgilendirmesi ve
isletmeye istikamet vermesi nedeniyle stratejik yonetim, iist yOnetimin gorevidir.
Egitim isletmesi st yoneticileri, isletmenin stratejik gelecek planlamasini, egitim
pazarlamasinin kiiresel ve konjektlrel durumunu géz 6ninde bulundurarak, uygun

deger seviyesinde yapmalidirlar.
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0 "~ YUKSEKOGRENIMDE EGITIM HIZMET KALITESININ OLGUMUNE YONELIK ANKET
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Degierli Universite Ogrencisi;

Bu anket yiksekdgdrenim géren égrencilerin almis oldukian 63renim hizmetinin kalifesini belirlemeye yonelik

olarak hazirlanmigtir.

Toplanan veriler yalnizca bilimsel arasfirma amaglar dogrultusunda kullanilacak ve baska higbir kisi ya da kurulusa ilefilmeyecektr.
Bununla birlikte anket sonucunda elde edilen bilgilerin sunuimasinda kesinlikle kisi adi belirfilmeyecekfir. Anket (i¢ bolimden

olusmaktadir. *Birinci bélimde ideal ylksekddrenim hizmeti veren fakdltelerin nasil olmasi gerektigi konusunda sizden bilgi alinmaktadir.
**kinci blimde ankete katilanlarin bir takim demografik bilgileri dgrenilmeye ¢aligimaktadir. ***Son bolimde ise yliksekégrenim hizmetini
halihazirda almis oldugunuz fakditenin hizmet kalite diizeyi tespit edilmeye ¢aligiimaktadir.

Anketi yanitiayarak arastirmaya saglayacaginiz degerli katkilar igin tesekkur eder, derslerinizde basarilar dilerim.
@

ANKET BIRINCI BOLUM
iDEAL BIR FAKULTENIN EGITIM HiZMETi DUZEYi

Asagidaki sorulara 1'den 7'ye kadar puan verilmisfir. 1 igin 'Hig kahlmiyorum’, 7 icin ise Tamamen katiliyorum' cevaplarini digiinerek ifadelerle ilgili
duastncelerinizi puanlandirniz.

Orhan Aydin

Ideal fakdite modern gorin{imii urdc ve gereglere sahiptir.

ideal fakattenin fesisleri gorsel olarak gekici ve caziptir.

ideal fakdltenin 6gretim elemanlan ve diger galiganian dizenli ve ik gorinamididar.

ideal fakdiitenin egitim hizﬁeﬂnde kullanilan materyalleri gekicidir (Ders arag-gereg kitap, vs).

ideal fakiittenin ydnetimi ve tim elemanian, verdikleri s6zi zamaninda ve her ne olursa olsun yerine gefirirler.
Ideal fakiittenin akademik-idari gahsanlan, égrencilerin sorunlarini gozmek igin Ictenlilfle igi Qésterir.

ideal fakiitte egitim hizmetini ilk seferde, tam zamaninda ve dogru olarak verir.

ideal fakiiltenin idari yazismalari ve ders kayitian hatasiz ve diizenli bir sekilde tutulur.

ideal fakditenin dgretim elemanlart, egitim hizmetini gecikmeksizin verir, analiz yetenegi kazandinr.

ideal fakdtte 6gretim elemaniarn, dFrencilerin bilgi, yetenel ve becerilerinin gelismesi igin gaba gésterirler.

ideal fakdttenin tim galisanlan, d3rencilere grg, killtir ve benzeri konularda drnek olurlar.

ideal fakiittenin 6gretim elemanlan dgrencilerin soru, Gneri ve isteklerine cevap veremeyecek kadar mesgul degillerdir.

ideal fakiittelerde &grenciler alacaklan eitim ve hizmetiere iligkin bilgilendirilirler.

ideal fakiitte akademik ve idari galiganian, dgrenciye given hissi verir.

Ogrenciler ideal fakiitelerde bilgi d3renme, sorunlarnini halletme ve benzeri konularda kendilerini gt‘Nehde hissederler.

ideal fakdiltelerde tiim akademik ve idari galiganlar, égkénciye karst nazik ve saygin davranir.

ideal fakdtelerde bgrencilerinin sorularini cevaplayacak yiiksek bilgi dizeyi meveuttur.

ideal fakdttenin st y&netimi ve d§retim elemanlan grencinin 6zel isteklerini dinler ve anlar.

ideal fakdiltenin egitim saatleri, tim égrencilere uygun olarak planlanir,

ideal fak(ittenin &gretim elemanian, drencinin egitimine bireysel ilgi gdstererek her drenciyle birebir ilgilenir.
ideal fakiittenin 6gretim elernanian dgretim faaliyetini bilgi donamimii olarak, igtenlikle ve isteyerek yapar.

ideal fak(lte yonetimleri, 6§rencilerin baganlariniher seyin Gsttinde futarar..
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ANKET IKINCI BOLUM
DEMOGRAFIK BILGILER

Ogrenim Gormekte Olducjunuz Ylksekdgrenim Kurumu?
2( )N. Erbakan U.

(A) 1()Selguk U. 4( ) Meviana U.

(B) Fakiilte

3( ) KTO Karatay U.

Ogrenim Goérmekte Oldugunuz Kademe?

1( )2.Sinif 2( )3.Sinif - 3( )4. Sinif

Okul segiminizdeki memnunluk diizeyiniz?

1( )Cokylksek 2( )Yuksek 3( )Kararsizm  4( )Duslk
BoIGm secgiminizdeki memnunluk dizeyiniz?*

1( )Gok ylksek  2( )YUksek 3( )Kararsizm  4( )Dislk
Cinsiyetiniz?

(1)Erkek (2)Kadin
Aile Aylik Gelir Durumunuz? -
(1) 1.000 TL ath

(2) 1.000 - 2.000 TL arasi
(3) 2.000 - 3.000 TL arast

5( Yok diisik

5( )Cok diiglik

(4) 3.000 - 5.000 TL arasi
(5) 5.000 - 10.000 TL arasi
(6) 10.000 - Uzeri TL.

.-
Herhangi bir fakdltenin hizmetierini degerlendirmede, asagdida siralanan kriterlerin sizin igin dnem dlzeylerini distnerek bu kriterleri,

toplami 100 olacak sekilde puanlandiriniz.
DEGERLENDIRME

PUAN

Bir fakdltenin bina, donanim ve malzemelerinin gorinas

Fakultenin vaat edilen hizmetleri glvenilir ve kusursuz bir bigimde yapabilme becerisi

Fakultenin 6grencilere yardim etmek ve yerinde egitim vermedeki istekliligi ve gonalldiigu

Ogretim elemaniarinin bilgisi, sayginhigi ve 8grencilerde giiven duygusu uyandirma becerileri

Fakulte yonetiminin 6@renci sorunlarina duyarliidi ve ilgisi

TOPLAM

ANKET UGUNCU BOLUM

HALEN YUKSEKOGRENIM GORMEKTE OLDUGUNUZ FAKULTENIN

EGiTiM HiZMETi DUZEYI

Asagdidaki sorulara 1'den 7'ye kadar puan verilmigtir. 1 igin 'Hig kutllrriiyorum', 7 igin ise Tamamen katiliyorum' cevaplanni digGnerek

ifadelerle ilgili distincelerinizi puaniandiriniz.
Fakditem, modern gorinimld arag ve gereglere sahipfir.
Fakiltemin tesisleri gorsel olarak gekici ve caziptir.
Fakdiltemin 6gretim elemanlari ve diger ¢aliganlan dlizenli ve ik gorinaslidr.
Faktittemin egitim hizmetinde kullanilan materyalleri gekicidir(Ders arag-gereg).
Fakuittemin Yonetimi ve tlim elemanlari verdikleri szl zamaninda ve her ne olursa olsun yerine gefirirler.
Fakdattemin akademik ve idari galiganian, ddrencilerin sorunlanni ¢dzmek igin igtenlikle iigi gsterir.
Fakultem egitim hizmetini tam ve zamaninda verir.
Fakditemin yonetim ve ders kayitlari hatasiz ve dizenli bir sekilde tutulur.
Fakditemin 6gretim elemanlan egitim hizmetini gecikmeksizin verir, analiz yetenegi kazandir.
Fakuitemin 6gretim elemanlan égdrencilerin bilgi ve becerilerinin gelismesi igin gaba gosterirler.
Fakltemin galisanlan dgrencilere gorgu, kaittr, ve benzeri unsurlar agisindan érnek olurlar.

Fakiiiternin égretim elemanlan égrencilerin soru, dneri ve isteklerine cevap veremeyecek kadar meggul degillerdir.

Fakdltemde dgrenciler alacaklar hizmetlere iligkin bilgilendirilirler.

Fakattemin akademik ve idari ¢alisanlan édrenciye gliven hissi verirler.

Fakdltemde Ggrenciler bilgi 6grenme, sorunlarini halletme ve benzeri konularda kendilerini glivende hissederler.
Fakdittemin tim ¢aliganlan 6grenciye karsi naziktir.

Fakiitemde 6grencilerin sorulanini cevaplayacak ytiksek bilgi dizeyi meveuttur.

Fakattemin Gst yonetimi ve 6dretim elemanian dgrenciyle birebir ilgilenir; dinler ve anlarlar.

Fak(ltemin egitim saatleri, {im 6grencilere gore planianir.. ,

Fakiiltemin Ogretim elemanlan ddrencinin egitimine bireysel ilgi gbstererek her égrenciyle birebir iigilenir.
Fakaltemin 6grefim elemanlar 6grefim faaliyefini bilgi donamimii olarak, igtenlikle ve isteyerek yapar.

Fak{item, 6drencilerin bagansiyla yakindan ilgilenir, 6grenci basansini éneelikii gérevi bilir ve onur duyar.
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