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ONSOZ

Glinlimiiz modern toplumunda ve kiiresellesen rekabet ortaminda halkin
kamu hizmeti sunan kuruluslardan beklentileri hem sayica artmis hem de ¢esitlenmis
bulunmaktadir. Halkin yonetimlerden beklentisi nicel Olgiitlerden kalite Slgiitlerine
yonelmis, hizmetlere iliskin karar alma siireglerine katilim talepleri yogunlagmustir.
Bu talepler karsisinda verimli bir hizmet sunumu yapamayan, siirekli biiyliyen, biit¢e
aciklart veren ve enflasyon lireten kamu kesimine doniik olarak elestirel yaklagimlar
toplumlarda yayginlasmaya baslamis, bu baski altinda kamu biirokrasileri ve siyaset
yeniden yapilanmaya yonelmistir. Artik, toplumun taleplerine karsi daha duyarl,
katilimciliga 6nem veren, hedef ve Onceliklerini netlestirmis, hesap veren, seffaf,
vatandas memnuniyetini 6nde tutan, vatandasi merkeze yerlestiren, vatandas odakli

yonetim anlayigina sahip daha etkin bir kamu yonetimi talebi dile getirilmistir.

Kamu hizmeti veren kuruluslarin sadece hizmeti sunmasi da giiniimiizde
yeterli olmamakta bu hizmetlerin kaliteli, hizl1 ve vatandas memnuniyetini saglayici
olmasi da gerekmektedir. Hizmet tireten kamu kuruluslar1 (valilik, belediye, hastane,
tiniversite, vergi dairesi v.b) bugiine kadar trettikleri hizmeti, miisterisinin (halk)
istedigi ve memnun oldugu kaliteli hizmete doniistirme durumunda kalmistir.
Hizmet iireten kamu kuruluslar1 sadece yeni teknikler ortaya koymamakta, aym
zamanda yeni bir degerler zincirini, 6zellikle 6zel sektoriin degerlerini biiyiik dl¢iide
ortaya koymaktadir. Kamu kurumlari i¢in insan kaynaklarinin 6nemi gittik¢e artmus,
insan kavrami giderek dne ¢ikmistir. Iinsan kaynaklarinin basarisi drgiitlerin basaris
haline gelmistir. Yiiksek performansli ve gli¢lii organizasyonlarin ancak girigimci,
yetenekli, performans: yiiksek ve yeni gelismelere en kisa siirede adapte olabilen
giiclii calisanlarla rekabet avantaji saglaylp kurumsal etkinligin arttirilmasi
amaclanmaktadir. Calisanlarin memnuniyeti kurumsal basariy1 da beraberinde
getirecektir. Bunun sonucu olarak kamu hizmetlerinin kalitesinin iyilestirilmesi,
caliganlarinin motivasyon ve memnuniyetinin artirilarak iilke kaynaklarinin daha

etkin yonetimine katkida bulunmasi amaclanmaktadir.
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OZET

ASAN, ifakat Senanur. Kamu Hizmetlerinin Pazarlanmasi:Firat Universitesi

6rnegi, Yiiksek Lisans, Malatya, 2010

Bu tezde, kamu hizmeti veren bir yiiksek 6gretim kurumu olan {iniversitede
calisanlar i¢ miisteri olarak degerlendirilerek; calisanlarin Orgiit i¢i iletisim, bilgi
paylasimi, kurum imaji, performans degerlendirmesinin ¢alisma memnuniyetine olan
pozitif etkisinin demografik oOzelliklere gore degisip degismedigini belirlemek

amactyla hazirlanmistir.

Literatlir taramasinin smirlart genis tutulmus, hizmet, kamu hizmeti ve
yiikksekdgretimde hizmet ve pazarlanmalart olarak birka¢ baslikta inceleme
yapilmustir. Arastirma ise Firat Universitesi’nde calisan akademik ve idari personelin
calisma memnuniyetine yonelik olarak yapilmistir. Calismada iligkisel tarama
yontemi kullanilmis ve toplam 96 6zne lizerinde anket uygulanmistir. Sonuglar SPSS
10.0 programi ile degerlendirilmistir. Sonu¢ olarak, Firat Universitesi’nde
olusturulan Orgiit ici iletisim, bilgi paylagimi, performans degerlendirme gibi igsel
pazarlama unsurlarinin ¢alisgan memnuniyeti {izerindeki olumlu etkilerinin
calisanlarin demografik 6zelliklerine gore farklilik gosterdigi belirlenmistir. Firat
Universitesi ¢alisanlarmimn is ve isyeri tatminlerinin kismen yeterli oldugu

goriilmektedir.

Anahtar Sozciikler: hizmet pazarlamasi, kamu hizmeti, kamu hizmeti

pazarlamasi, yiiksekogretimde hizmet, i¢ miisteri.



ABSTRACT

ASAN, ifakat Senanur. Public Service Marketing:Firat University, Master
Thesis, Malatya, 2010

This thesis was prepared to determine whether the positive effect of
organizational communication, information share, image of organization,
performance evaluation on the job satisfaction of the employee in a university as

internal costumers changes with regard to demographical properties.

In the study a comprehensive literature research was done and the subject was
studied in several sections as service, public services and higher education services.
The survey was performed by focusing on the job satisfaction of the academic and
administrative staff at Firat University. Correlational survey method was employed
and 96 subjects were included in the survey. The results were evaluated by SPSS
10.0. From the results it is determined that the positive effects of internal marketing
elements such as organizational communication, information share, performance
evaluation show differences regarding demographical properties of the employee at
Firat University. In addition it is seen that job and organizational satisfaction of the

employee are relatively satisfactory.

Keywords: service marketing, public service, public service marketing,

service in higher education, internal costumer.
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GIRIS

Insan gereksinimlerinin karsilanabilmesi igin bir takim mal ve hizmetlerin
iiretilmesi ve tiiketime sunulmasi gerekir. Bu gereklilik 6nce mal sektoriiniin, daha
sonrada hizmet sektoriiniin ortaya c¢ikmasii ve bugiinkii seviyeye ulasmasini
saglamistir. Hizmet sektorii 6zellikle 20. yilizyilda biiylik bir gelisme gostermis ve
genel ekonomik faaliyetler igerisindeki pay1 gittikge biiylimiistir. Hizmet
sektoriinde diinya ¢apinda yasanan bu gelisme Tiirkiye’ye de yansimis ve 6zellikle
1980’11 yillardan bu yana Tiirkiye’de onemli ilerlemeler gozlenmistir. Hizmet
iiretiminde karsilasilan sorunlarin biiylik oranda azalmasiyla birlikte hangi tiir
hizmet oldugu fark etmeksizin tiim hizmetlerde kalite birinci plana yerlesmistir.
Bununla birlikte saglik, egitim, giivenlik ve kamu hizmetleri gibi kisilerin ve
toplumlarin bugiiniinii ve gelecegini yakindan ilgilendiren ve etkileyen birtakim
hizmetlere verilen 6nem her gecen giin daha da artmistir. Ciinkii bu hizmetlerde
kalitesizligin neden olacagi maliyet, ileride telafisi miimkiin olmayan zararlara yol

acacaktir.

Stirekli degisen ve gelisen bir c¢evrede faaliyette bulunan isletmeler
milkemmel miisteri hizmeti ile rakipleri karsisinda 6nemli bir rekabet avantaji elde
edebilmektedirler. Bilgi ve iletisim teknolojileri ile ulasim imkanlarindaki
gelismeler, kamu hizmetlerinin sayisin1 arttirmis ve c¢esitlendirmistir. Halkin
taleplerinin artmasi ve beklentilerinin ¢esitlenmesi kamu hizmet sunumunda miisteri
(vatandas) odakli bir yaklasimi gerekli kilmaktadir. Eger isletmenin amaci
milkemmel miisteri hizmeti vermekse, isletme olarak calisanlarina da tipki en iyi
miigterisi gibi davranmasi gerekmektedir. Nitekim "calisanlar" isletmenin en iyi

“miisterileri”dir.

Mal iireten igletmeler gibi liniversitelerin de girdi, siireg, ¢iktr ve miisterileri
vardir. Universiteler, rekabetin getirdigi sartlar nedeniyle, i¢ ve dis miisterilerin
tatmini, istek ve beklentileri dogrultusunda, girdilerin, siire¢lerin ve c¢iktilarin
niteliklerini arttirmak zorundadirlar. Miisteri tatminini hedefleyen (6grenci, 6gretim

elemani, kamu ve 6zel kuruluslar, aileler), siirekli gelismeyi destekleyen, herkesin
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katilimin1  saglayan, grup ¢alismasini tesvik eden bir yoOnetim anlayisinin
iiniversitelerde uygulanmasi durumunda, bu kurumlara etkililik, verimlilik,

dinamizm ve ekonomiklik kazandiracaktir.

Calisma dort ana boliimde sunulmaktadir. Her boliim kendi igerisinde,
sirasinca birbirini izleyen ¢ok sayida alt boliimden olusmaktadir. Birinci boliim olan
“Hizmet Kavrami ve Hizmet Pazarlamasi”nda, kaynaklardan derlenen ve literatiir
zeminini olusturan bilgiler, genelden hizmet kavrami ve pazarlamasinin 6zeline
dogru bir siralama ile aktarilmaktadir. Bu tasar1 ¢ergevesinde, oncelikle yazinda yer
alan ¢esitli hizmet tanimlart incelenmekte ve hizmetin tarihsel gelisimine kisaca
deginilmektedir. Birinci bdliimiin ilerleyen bagliklari altinda, hizmetin 6zellikleri ve
cesitleri hakkinda bilgi aktarilmaktadir. Calismanin uygulama asamasi, kamu
hizmetlerinin  pazarlanmas1 ve ¢alisan memnuniyetine yonelik olarak
tasarlandigindan, takip eden basliklarda hizmet pazarlamasina inilmekte ve

pazarlama karmasi ele alinmaktadir.

Calismanin ikinci boliimi olan “Kamu Hizmeti Kavrami ve Kamu Hizmeti
Pazarlamas1” baghigi altinda, kamu hizmeti kavrami iizerinde durulmus ve
ozelliklerine yer verilmistir. Kamu hizmeti siiflandirilmasi ve kamu sektoriinde
pazarlama karmasimin nasil yer aldigi iizerinde durulmustur. Kamu hizmetinin
yiirlitiilme yoOntemlerine kisaca deginerek kamu hizmetini 6zel hizmetten farkli

yanlar1 ortaya konulmustur.

Calismanin {iciincli bolimii olan “Yiksekogretimde Hizmet Pazarlamasi”
bashigr altinda, Yiiksekogretimde hizmet, miisteri, {irtin, fiyat ve tedarik¢i
kavramlart agiklanmigtir. Alt basliklar altinda yliksekdgretimde algilanan hizmet
kalitesi irdelenmistir. Yiiksekogretimde i¢i miisteri memnuniyetinin belirleyicisi

olan iletisim {izerinde durulmustur.

Calismanin dordiincii boliimii olan “Arastirma” bashiglr altinda sirasiyla
aragtirmanin amaci ve dnemi, aragtirmanin kapsami ve sinirlari, yazin incelemeleri
is1ginda  olusturulan hipotezler agiklanmaktadir. Sonraki basliklar altinda,

arastirmanin evreni tanimlanmakta ve bu evrenden ¢ekilen orneklemin tiirii ve
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biiyiikliigii hakkinda bilgi verilmektedir. ilerleyen basliklarda ise, kullanilan veri
toplama araclarina ve veri toplama yontemlerine iligskin agiklamalar sunulmaktadir.
Olusturulan hipotezlerin sorgulanmasinda kullanilan ¢6ziimleme (analiz) yontemleri
hakkinda bilgi aktarimiyla tamamlanmaktadir. Calismanin ‘Bulgular ve Yorum’
alt basliginda, yapilan istatistiksel ¢oziimlemeler sonucunda elde edilen bulgular
degerlendirilmekte ve yorumlanmaktadir. Son bdlim olan ‘Sonu¢ ve
Degerlendirme’ baslig1 altinda ise, oncelikle elde edilen bulgularin arastirma
sorgularini ne oranda dogruladig: tespit edilmektedir. Yapilan tespitler sonucunda
Firat Universitesi'nde olusturulan orgiit ici iletisim, bilgi paylasimi, performans
degerlendirme gibi igsel pazarlama unsurlarinin ¢alisan memnuniyeti iizerindeki
olumlu etkilerinin ¢alisanlarin demografik 6zelliklerine gore farklilik gosterdigi
belirlenmistir. Firat Universitesi calisanlarinin is ve isyeri tatminlerinin kismen

yeterli oldugu goriilmektedir.
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1. BOLUM
HIiZMET KAVRAMI VE HiZMET PAZARLAMASI

1.1. Hizmet Kavrami ve Tanimi

Insanla ilgili her konuda dogrudan veya dolayli olarak hizmetten soz
edilebilir. Ancak hizmet kavraminin gilinliik faaliyetlerden ayristirilarak teknik
boyutu iizerinde diigiiniilmesi ve kavramlagtirilmasi yenidir. Giinlimiizde hemen
hemen tiim oOrglitler varolus amaclarint “hizmet vermek, halka, tiiketiciye hizmet
etmek” seklinde ifade etmektedirler. Artik tiim sirketler hizmet agirlikli mesajlar
vermektedir. Hizmet, kisi ve makinelerin, insanlarin ve araglarin cabalariyla
yarattig1, miisterilere direkt fayda saglayan fiziksel varligi olmayan iiriinler veya
insanlarin  gereksinimlerini doyuma ulastiran eylemler olarak tanimlabilir.
Dolayisiyla, hizmet ister bireylerin, isterse teknolojik araglarin araciligi ile
gerceklestirilsin, sonugta fiziksel bir varligi olmayan ve insanlarin gereksinimlerini

karsilamaya yonelik eylemlerin tiimiidiir.

Hizmetler ve hizmet sektorii olduk¢a eski c¢aglara dayanmaktadir.
Hizmetlerin tarihsel gelisimi dikkate alindi§inda bes asama gecirdikleri
goriilmektedir. Birinci asamada hizmet; tarimsal iiretim disindaki tim faaliyetler
olarak degerlendirilmistir. ikinci asamada hizmet; somut bir iiriinle sonuglanmayan
tiim faaliyetler seklinde tanimlanmustir. Ugiincii asamada hizmet; iiriinlere fayda
ekleyen, tiim imalat dis1 faaliyetler olarak goriilmiistiir. Dordiincli asamada hizmet;
iiretildikleri anda varlik bulan iriinler seklinde ifade edilmistir. Besinci asamada
hizmet; bir {riiniin bi¢iminde degisiklige yol ag¢mayan faaliyetler olarak
tanimlanmigtir. Goriildiigii gibi hizmetler son yillarda daha ¢ok anlam kazanan,
isletmelerin iiretim ve pazarlama faaliyetlerinde vazgecemedikleri degerleri

konumuna gelmistir.'

Hizmet kavrami ilk defa 1700’14 yillarda Fransiz filozoflar tarafindan

sistematik bir bi¢gimde ele alinmistir ve tarimsal faaliyetlerin disinda kalan tim

! Kahraman Cati-Abdulvahap Baydas, Hizmet Pazarlamasi ve Hizmet Kalitesi, Asil Yayin, Ankara, 2008, s.32-
33



faaliyetler olarak tanimlanmistir. O donemlerdeki {iretim yapist goz Oniine
alindiginda bu tanim dogal karsilanmalidir. Ancak giiniimiizde pek yeterli ve

anlamli olmadig1 agiktir.

Adam Smith bu yetersizligi bir dlgiide fark etmis ve sonunda somut, elle
tutulabilir  iiriin  meydana getirmeyen tiim faaliyetlere hizmet adim
vermistir.Bugiinkii hizmet anlayisina bakildiginda, tiiketiciye pazarlama sonunda
somut {liriin saglayan bazi hizmetlerin varligindan séz etmek miimkiindiir. 20.
yiizyilin ortalarina gelindiginde gelismis batili iilkeler hizmetin bir iiriiniin formunu
degistirmede onderlik edemeyecegi goriisiinii ortaya ¢ikarmiglardir. Cagdas hizmet

anlayist da bu goriisii desteklemektedir.

Hizmetler, soyut olma 6zelligine sahip ve alindiginda herhangi bir somut
mala sahip olmakla sonu¢lanmayan, satis icin sunulan faaliyetler ve faydalardan
meydana gelen iiriin ¢esidi olarak tanimlanabilir.” Hizmetleri, zaman, yer, bi¢im ve
psikoloji  bakimimndan yarar saglayan ekonomik faaliyetler olarak da

tammlayabiliriz.’

Bugiin artik hizmetler giizellik salonlarinda verilen hizmet etkinliklerinden,
sigorta isletmelerinin sundugu hizmetlere kadar ¢ok genis alana yayilmis, ¢ok cesitli
heterojen etkinlikleri kapsamaktadir. Ornegin hizmet bir fikir, eglence, bilgi,
miisterinin goriinlisiinde bir degisme, sosyal bir yenilik, bulunabilirlik, yiyecek,
giivenlik ya da benzeri seyler olabilir.* Hizmetin tanimi ve bu tanimin kapsadigi
alan genistir ve asagida belirtilen esaslardan herhangi birini veya hepsini i¢inde

barindirabilir. Bunlar1 sdyle s1ralayabiliriz:5

e Hizmet sektorii i¢inde yer alan kar amaci giiden veya kar amaci giitmeyen
yapisal bir kurulus olarak hizmet. Ornegin; lokanta, sigorta sirketi, yardim

dernegi.

2 Philip Kotler , Marketing Management, Millenium Edition, Prentice Hall Europe, 2000, s 291

3 A Parasuraman, V. Zeithaml, L.Berry, “ACconceptual Model of Service Quality and Its Implications For Future
Research”, Journal of Marketing, 49 (4), 1985, s 41

4 D.A. Collier, “The Customer Service and Quality Challenge”, Service Industries Journal, 7(1), 1987, s. 78

> Audrey Gilmore, Services, Marketing and Magement, 1. Baski, Sage Publications Ltd., 2003, s.5



e Hizmet kurulusunun ticari iiriinii olarak tek iiriin hizmet. Ornegin; banka
hesabi, sigorta poligesi.

e  Uriiniin iiretimi disinda degerini artirmak amaciyla verilen hizmet. Ornegin;
kuaforde ikram edilen cay.

e Herhangi bir iirliniin satisindan sonra tiiketiciye veya lriine yonelik yapilan
destekleyici faaliyetler olarak hizmet. Ornegin; montaj faaliyetleri, tamir
servisi, glincelleme faaliyetleri.

e Bir davranis bi¢imi olarak hizmet. Ornegin; danismanlik yapmak, tavsiyede
bulunmak.

Hizmetin tanim1 ve igerigi farkli yazarlar tarafindan hem igerik agisindan

farkli yorumlanmis hem de farkli konu basliklar1 altinda incelenmistir.

Hizmetler ii¢lincli sahislarin somut ve soyut olarak tatmin edilmesidir.
Hizmetlerin iiretilmesi ve tiiketilmesi (zaman ve yer agisindan) hizmeti saglayan ve

hizmetten yararlanan arasinda eszamanl bir iliski niteligindedir.

En basit soyleyiste hizmetler, hareketler, siirecler ve performanslardir.
Toplam kalite yonetimi konusunda danismanlik hizmeti veren bir isletmenin yerine
getirdigi hizmetler goz Oniine alinirsa, hizmetin, yazismalardan, egitimlerden,
goriismelerden, ziyaretlerden ve raporlardan olusan, koklayip hissedebilecegimiz
bir nesne degil, birtakim hareketlerden, siireclerden olusan dokunulamayan

faaliyetler oldugu goriilebilir.

Amerikan Pazarlama Birligi (AMA) hizmetleri, “satisa sunulan ya da
mallarin satisiyla birlikte saglanan eylemler, yararlar ya da doygunluklar” diye
tanimlamistir.’ Fakat bu tamimda mallar ile hizmetler birbirinden tam olarak
ayrilmamistir ¢linkii mallar da tiiketiciye yarar ve doygunluk vermektedir. Sonradan
Amerikan Pazarlama Birligi (AMA) , hizmeti “bir malin satisina bagli olmaksizin
son tiiketicilere ve isletmelere pazarlandiginda istek ve ihtiya¢ doygunlugu saglayan

ve bagimsiz olarak tanimlanabilen eylemlerdir” diye tanimlanustir.”

6 ilhan Cemalcilar, Hizmetlerin Pazarlanmasi, Pazarlama Dergisi, Y-4, S-2, Haziran 1979, s.3-4
7 {lhan Cemalcilar , Pazarlama Kavramlar-Kararlar, Beta Yayinlari, [stanbul, 1999, s. 452



Christian Gronroos’un onerdigi tanim ise sOyledir, “hizmet mutlaka olmasa
da dogal olarak az ya da ¢ok dokunulmaz bir yapisi olan, miisteri ve hizmet
personeli ve/veya hizmeti saglayanin fiziksel kaynaklar1 veya mallar1t ve/veya
sistemleri arasindaki etkilesim aninda olusan ve miisteri problemlerine ¢oziim

olarak saglanan bir faaliyet ya da faaliyet dizisidir.”®

Webster sozliigiinde, hizmet, “digerlerinin refahina katki” ve “elle tutulabilir
bir iiriin sunmayan fayda isi” olarak tamimlanmaktadir.” Hizmetlerle ilgili modern
tanimlar, bir hizmetin, birtakim elle tutulabilir c¢iktilar iiretmeye yardimeci
olabilmesine karsin, kendi basina hi¢cbir somut ¢ikt1 tiretmedigi gergegi iizerine
odaklanmaktadir. Kotler ve Armstrong’un, hizmet ile ilgili ¢agdas bir tanimi,
“hizmet, bir kimsenin digerine sunabildigi, esasen elle tutulamayan ve hicbir seyin
miilkiyetiyle sonuglanmayan bir faaliyet ya da faydadir. Uretimi, fiziksel bir iiriine
baglanilabilir ya da baglanamaz” seklindedir. Kotler ve Armstrong hizmet konusuna
ozel bir dnem vermis ve bu nedenle, hizmet pazarlamasi ve i¢sel pazarlama
acisindan en fazla 6nem arz eden kelime olan ”tatmin” kelimesini de ekleyerek ,
daha sonralar1 hizmeti, “esasen elle tutulamayan ve higbir seyin miilkiyeti ile
sonu¢lanmayan faaliyet, fayda ve tatminden olusan, satilmak {izere sunulmus bir

iiriin sekli” olarak tekrar tanimlamuslardir.'

Palmer taniminda “miigteri tatmini” kavramina net olarak yer verdiginden
onemlidir, “hizmet, birtakim degis tokus yoluyla, ya kendi basina ya da elle
tutulabilir bir {irliniin 6nemli bir pargas1 olarak, belli bir tiiketici ithtiyacini tatmin

eden ve gercekte dokunulamaz olan bir fayda tiretimidir.”"’

Hizmeti tanimlamak kolay degildir ve genel kabul gérmiis bir hizmet tanim
yoktur. Bu nedenle hangi islerin hizmet oldugu ve hangi isletmelerin hizmet
isletmeleri oldugu net olarak sdylenemez. Levitt, hizmet endiistrisi diye bir sey
olmadigini, hizmet bilesenleri diger endiistrilere gore fazla ya da az olan endiistriler

oldugunu sdylemektedir.

8 Christian Gronroos, Service Management and Marketing, Massachusetts: Lexington Books, 1990, s. 27. Bu eserden alintiy1
yapan Sevgi Ayse Oztiirk, Hizmet Pazarlamasi, Bursa: Ekin Kitabevi, 2003, 4. bsk

? http://www.websters-online-dictionary.org/definition/service, 21.08.2009 tarihinde ziyaret edilmistir.

19 Kotler ve Armstrong, Principles of Marketing,Prentice Hall, Englewood Cliffs 1991, s. 291

1 Adrian Palmer, Principles of Services Marketing, Berkshire, Mc Graw Hill-Education, 2005, s.3



Ancak son donemde yapilan tanimlarda dokunulmazlik kavrami yer
aldigindan aymrim bu kavramin baskinhifina gore yapilmaya c¢alisilmistir. Yani
isletmenin pazara sunumlarinda dokunulabilir ve dokunulamaz unsurlarin

baskinligina gore hizmet yelpazesinde belirli noktalarda yer almaktadirlar.

Hizmet, insanlarin gereksinimlerini gidererek, yarar ve doyum ulastiran,
soyut faaliyetler biitiiniidiir. Eger bu genel tanim1 “Endiistriyel” bir anlayis i¢inde
aciklamak istersek sdyle ifadelendirebilirizz Hizmet, Insanlarm ya da insan
gruplarinin, gereksinimlerini gidermek amaciyla, belirli bir fiyattan satisa sunulan
ve herhangi bir malin miilkiyetini gerektirmeyen, yarar ve doyum olusturan,soyut

faaliyetler biitlintidiir.
1.3. Hizmetlerin Ortak Ozellikleri

Hizmetleri mamullerden ayiran bir takim O6zellikler vardir. Hizmetlerin
pazarlanmasi bazi degisiklikleri zorunlu kilmaktadir. Hizmet pazarlamasinda olusan
problemleri ¢ozmek i¢cin mamul pazarlamasina uyarlanan stratejiler, bilgi birikimi
ve yaklagim tarzlar yeterli olmamaktadir. Bagka deyisle hizmet sektdriinde goriilen
pazarlama problemlerinin etkin ¢oziimili i¢in hizmet pazarlamasi birikim ve

yaklagimini kullanma geregi bulunmaktadir.

Hizmet kavramiyla beraber hizmet pazarlamasinin daha anlasilir hale
gelmesi i¢in hizmetlerin kendilerine 6zgli 6zelliklerinden bahsedilmesinde yarar
bulunmaktadir. Hizmetlerin genellikle {izerinde fikir birligine varilarak olusturulan
ortak ozellikleri mevcuttur. Hizmetlerin dokunulmazlik, ayrilmazlik, degiskenlik ve

dayaniksizlik olarak siralanabilir.'?
1.2.1. Dokunulmazhk

Mallar ve hizmetler arasindaki en temel farlilik hizmetlerin dokunulmaz

olmasidir Buradaki dokunulmazda iki kavram vardir;: Dokunulmaz ve hissedilmez

"2 Maksat Kosoev, “Pazarlamada Hizmet Kalitesinin Miisteri Memnuniyetine Etkisi ve Bir Uygulama”, Yiiksek Lisans Tezi,
istanbul, 2003, s. 8



olma, kolayca tanimlanamama, formiile edilememe ve zihinsel olarak kolayca

algilanamama.

Hizmetlerin ¢ogunun dokunulabilir yonii olmasina karsin tiiketicinin hizmeti
alma esnasinda elde edilen performans dokunulmazdir."” Bir ugak koltugu, sinif,
lokanta gibi hizmetler dokunulabilir olmasina karsin buradan elde edilen hizmetler

dokunulmazdir.

Bir hizmet satin alindiginda tam olarak ne aldiginizi bilemezsiniz. Bir mal
satin aldiginizda ne oldugunu bilirsiniz, hizmet satin alindiginda ise o hizmet ile
ilgili sadece tecriibeniz olur. Mallarin somut olma 6zelligi o malin
degerlendirilmesi konusunda ipuclar1 vereceginden mal ile birlikte alinan hizmette

risk alma faktorii, mala bagli olmayan hizmette risk almaktan daha distiktir."

Hizmetlerin dokunulmazligir fiziksel bir varliga sahip olmamasindan
kaynaklanmaktadir. Burada saticinin sundugu hizmet, tiiketicinin aldig1 ise
tecriibedir. Hizmetler, fiziksel varligi olamayan, dolayisiyla elle tutulamayan, gozle
goriillemeyen, tatma, isitme ve koklama duyulan ile tiiketicinin hakkinda fikir
edinemeyecegi tiirden, kisaca “soyut” mallardir. Tiiketici bu soyutluk karsisinda
hizmetin kalitesi hakkinda fikir edinmek i¢in somut ipuglar1 bulmaya, hizmetin
verilecegi yerden, verecek insanlardan, techizat, sembol veya fiyattan yararlanmaya
caligir. Bu yiizden hizmet isletmesi soyut malin1 somuta doniistiirmek icin ¢aba
sarfetmelidir; zira bu yolla rekabet listliinliigii saglanabilir. Bir otelin sik goriiniist,

miisterilerine “hatira” hediye ikrami gibi.

Tiiketiciler, hizmeti alsalar bile, bir daha aldiklarinda o hizmetin ayn1 olup
olmayacagindan emin degildirler. Bu durum da tiiketicilerin risk alma oranini artir-
maktadir. Ne alacagini kesin olarak bilmeyen tiiketici hizmeti gozii kapali bir
sekilde satin almakta ve bu da satin almadaki en riskli durumu ortaya ¢ikarmaktadir.
Tiiketiciler, alacaklar: riski en aza indirmek icin hizmet kalitesi ile ilgili aradiklari
ipuclarmi degerlendirirler. Bu ipuglar1 hizmet verilen yer, hizmet personeli, hizmet

verilirken kullanilan ekipman olabilir. Bundan dolayi, hizmet saglayanlar hizmeti

13 Audrey Gilmore, a.g.e. s. 10
1 Zeliha Eser, Hizmetlerde Pazarlama iletisimi, Siyasal Kitabevi, Ankara, 2007, s. 5



somut ipuglariyla daha anlasilir bir hale getirmeye calisirlar. Ornegin, bir bankaci
hizli hizmet verilmesini, miisteri ise verilen hizmetin anlagilmasini ister. Miisteri
bankada gordiigii her malzemenin ve banka personelinin diizgiin, hizli, sade, basit
ve gizel bir goriinti olusturmasi karsisinda etkilenir."” “Hizmetlerin elle
tutulamamas1”, herhangi bir fiziksel duyu kullanilarak degerlendirilemeyen ve satin
alinmadan 6nce incelenemeyen iiriinler olduklar1 anlamma gelir. Ornegin, havayolu
yolcular1 giivenli bir yolculuk i¢in kendilerine verilen s6z ve biletten bagka bir seye
sahip degildir. Uriinlere bazi dokunulmayan &zellikler eklenirken, hizmetlere de
somut Ozellikler eklenmeye caligilir. Hizmetlerin fiziksel varliga sahip olmamasi,
onlart hem mallardan ayiran en dnemli karakteristik 6zellik hem bazi pazarlama

16
sorunlarina neden olmaktadir. Bunlar:

e Hizmetleri depolama ve stoklama imkani yoktur. Bu durumda talepteki
dalgalanmalarin yonetilmesi zordur.

e Hizmetleri patent vasitasiyla korumak imkansizdir. Bu durumda rahatca
taklit edilebilir.

e Somut olmadiklarindan kalite degerlemesi yapmak miisteriler agisindan
zordur.

e Hizmetleri mamuller gibi hemen teshir ve tanitma imkan1 yoktur.

e Hizmet reklamlarinda ve diger tutundurma cabalarinda nelerin
kapsanacagini saptamak zordur.

e Hizmetlerin fiyatlandirilmas1 zor ve karmasik bir konudur.
1.2.2. Degiskenlik (Tiirdes Olmama)

Bu 6zellik, hizmetin ne zaman, nerede, nasil sunulduguna ve onu kimin
sunduguna bagli oldugu anlamina gelmektedir. Hizmetlerin degiskenligi, hizmeti
arzedene ve arzedildigi zamana gore oldukca yliksek bir degisebilirlik 6zelligine
sahip olmalaridir. Aymi kisinin {irettigi hizmetler birbirinden olduk¢a farkl

olabilir."” Bu durum hizmetin aym standartta olmamasina neden olmaktadir.

'3 Zeliha Eser, a.g.e.s.7
16 Maksat Kosoev, a.g.e, s 10
17 Maksat Kosoev, a.g.e, s 11



Hizmetlerin insanlar tarafindan sunulan performanslar oldugu diistiniiliirse farkli
zamanda verilen hizmetin ayn1 olmasima olanak yoktur. Hizmetin kalitesi, nerede,
nasil ve ne zaman sunulduguna ve dzellikle de onu sunan kimseye baglidir. Insanlar
da mamullerden ¢ok daha fazla degiskenlik gosterirler. Ayni hizmeti sunan kisiden
kisiye degiskenlik olmasi bir yana, ayni insan bile, farkl1 zamanlarda farkli kalitede
hizmet verebilir; ¢ogu zaman nazik, kibar iken bazen sinirli ve kaba olabilir. Bu,
kisinin moral durumu, is ylkii, miisterinin hizmetle ilgili olarak isbirligi yapma

18 11
Hizmet

derecesi ve kisilik ozellikleri gibi cesitli faktorlerden kaynaklanir.
personeli hizmetin kalitesini etkiledigi gibi miisteri algis1 ve miisterilerin kendileri

de, hizmet kalitesinde dalgalanmalara neden olabilir.

Hizmetler insan giiciine dayandigindan, evrensel bir hizmet performansi
belirlemek miimkiin degildir. Bundan dolayi, hizmet isletmeleri her bir hizmet
elemaninin goérev tanimini yapan el kitaplart hazirlamaktadirlar. Ancak hizmet
personelinin altyapilarinin ve kisiliklerinin farkli olmasi nedeniyle is tanimlarindaki

gorevleri nasil yerine getirecegini tahmin etmek miimkiin degildir."

Sonug olarak hizmetlerin bu 6zelligi hizmetler arasinda biiylik degisim ve
dalgalanmalarin mevcut olmasina sebep olmakta ve hizmetlerde standart olusturma
ve kalite kontrol faaliyetleri alaninda biiylik zorluk ve giigliikleri beraberinde
getirmektedir. Hizmetin gosterdigi degiskenlik kaynaklandigi noktalara gore

asagidaki gibi siralanabilir: *°

e Hizmet lireticilerine gore degiskenlik,

e Hizmet alicilarina gore degiskenlik,

e Hizmet iireticisi, hizmet alicisi iletisimine gore degiskenlik,
e Hizmetin iiretildigi zamana gore degiskenlik,

e Hizmetin iiretildigi ¢evre kosullarina gore degiskenlik,

e Hizmet lireticisinin ya da alicisinin olanaklarina gore degiskenlik,

18 jomet Mucuk, Pazarlama Ilkleri ve Ornek Olaylar, Tiirkmen Kitabevi, 12. Basim, Istanbul, 2000, s. 168
1 Zeliha Eser, a.ge.s. 11

0 Tanju Elmaskaya, Hizmet Pazarlamasi Yaklagimi fle Orgiitlii Emlakgilik, Marmara Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisii,
Uretim Yénetimi ve Pazarlama ABD, Y.Lsans Tezi, 1991, s. 20



1.2.3. Es Zamanh Uretim ve Tiiketim (Ayrilmazhk)

Fiziksel tirtinler tretilip satilarak tiiketilmektedir. Satilmadan 6nce depo da
edilebilir olmasina ragmen hizmetler ayni anda iretilmekte, satilmakta ve
tilketilmektedir.”Hizmetlerin ayrilamamasi1”, hizmeti verenler ister insan ister
makine olsun, hizmetin, kendisini sunan seylerden ayrilamayacagi anlamina
gelmektedir. Diger bir deyisle iliretim ve tiketim ayrilamaz faaliyetlerdir.
Ayrilmazligin anlami; hizmet iriinlerinin sunuldugu anda tiiketicilerce satin
alimmasidir. Ciinkii tiiketiciler berberlik ya da cerrahliktaki gibi hizmetin sunuldugu
esnada orada bulunmak zorundadir. Oysa bu tarz tilketim mamul imalatinda nadiren
goriiliir. Ayrilmazligin anlami da mamul tiretiminde oldugu gibi, hizmet tiretiminin
merkezlesmis bir yerde gergeklestirilememesi ve tiikketimin ise merkezlesmemis
yerlerde yapilamamasidir.”' Hizmet sunumunda hizmeti sunan da bu faaliyetin bir
pargasidir. Hizmet sunuldugu sirada miisteri de orada mevcut bulundugu igin ,
“hizmet veren kisi-miisteri etkilesimi” hizmet pazarlamasinin 6zel bir belirleyicisi
olmaktadir. Burada hem hizmeti sunan kisi hem de miisteri hizmet c¢iktisini
etkilemektedir. Ornegin; bir iiniversite dgretim gorevlisi, iki ayr1 sinifta anlatacag
dersi, bir sinifta anlatip, diger sinifa dagitamaz. Egitim hizmetini gerceklestirirken
de egitimin yapildig1 yerde yani sinifta bulunmak zorundadir. Hizmeti tiiketenlerde,
hizmetin iiretilmesi siirecinde yer alir. Ayrica, hizmetlerin iiretiminde fabrikasyon

iiretime gidilemez.>

Ayrilmazlik 6zelliginin bir istisnas1 vardir, hizmet, hizmetin yaraticisini ve
saticisini temsil edenler tarafindan satilabilir. Ornegin seyahat sirketlerinin, araba
kiralama servislerinin, sigorta sirketlerinin acenteleri bu hizmetleri iireten kurumlar
temsil eder. Bu ozellik pazarlamada asagida belirtilen farkli boyutlar1 giindeme

getirmektedir: >

2 Yalgin Yonet, Hizmet Pazarlamasi Agisindan Tiirk Bireysel Bankaciliginda Yeni Gelismekte Olan Alternatif Dagitim
Kanallari, Marmara Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisii, Uretim Yo6netimi ve Pazarlama ABD., Y.Lisans Tezi, , 2002, s. 7
2 Nevin Tekin, “Hizmet Pazarlamasinin Bir Cesidi Olarak Konut Pazarlamasi ve Bankacilik Sektoriinde Bir Uygulama”,
Marmara Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisti, Uretim Y6netimi ve Pazarlama ABD, Yiiksek Lisans Tezi, 1996, s. 14-15
2 Murat Ferman, “Hizmet Pazarlamasi Uzerine Genel Degerlendirmeler”, Pazarlama Diinyast, Y.2,S.7,(Ocak-Subat 1988),
s.25
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e Hizmetin miisterisi alicis1 oldugu hizmetin iiretim siirecinde bulunur, bunu
bir tanik olarak yasar,

e Hizmet edilen miisteriden baska hizmetten yararlanacak diger miisteriler de
iiretim siirecini tanik olarak yasarlar,

e Hizmetlerin merkezi bir bigimde, kitlesel olarak iiretilmeleri olanaksizdir.

Fiziksel mamul {iretiminde oldugu gibi fabrikasyona gidilemez.
1.2.4. Dayaniksizhik

Dayaniksizlik  hizmetlerin =~ stoklanamamasi,  saklanamamasi, iade
edilememesi ve yeniden satilamamasi anlamina gelmektedir. Hizmetler maddi
yaptya sahip olamadiklart i¢in fiziksel dayanikliliga ve Omre sahip
olamadiklarindan &tiirii depolanamamaktadirlar. Hizmetin iiretiminin yapildig1 anda
tiketilmesinin ~ gerceklesmesi  sebebiyle de hizmetler dayaniksiz olarak

nitelendirilip, depolanamamaktadirlar.

Hizmetlerin dayaniksiz olmalar1 sebebiyle, tiiketicilerin hizmetlere olan
taleplerinin kontrol edilebilmesi ve talebin degiskenlik gosterdigi donemlerde
ihtiyac1 karsilayabilecek alt yapiya sahip olmasi gerekmektedir. Talebin sabit
oldugu donemlerde hizmetlerin dayaniksizlifi yada depolanamamalar1 sorun
yaratmazken tiiketici talebinin dalgalanmalar gosterdigi donemlerde hizmet
firmalar1  sorunlar  yasamaktadirlar. Hizmet sektoriinde yasanan talep
dalgalanmalari, Ornegin toplu tasimacilikta ve restoranlarda giiniin belirli
saatlerinde yaganan talep yigilmasi gibi; vergi alaninda yada turizmde yilin belirli

aylarinda yasanan talep artis1 gibi belirginlesebilmektedir.**

Hizmetlerin niteliklerine bagl olarak mevsimlik, gilinliik, hatta saatlik talep
degisiklikleri s6z konusu olabilir. Saatlik talep degisikliklerinin en belirgin 6rnegi

toplu tasimacilik hizmetlerinde gdzlenebilmektedir. Ise gidis-gelis saatlerinde talep

24 Siireyya Kumkumoglu,“Hizmet Pazarlamasinda Sistem Yaklasimi, Karar Verme Siireci ve Hayat Sigortas1 Sektoriine
Yénelik Bir Uygulama, Marmara Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisii, Uretim Yénetimi ve Pazarlama ABD, Y.Lisans
Tezi, 2001, s.9
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artmaktadir. Yine hafta sonunda eglence mekanlarina olan talebin artmasi, giinliik

talep degisimine 6rnek verilebilir.”

Hizmetler {iretildikleri anda tiiketilirler, bu ylizden depolanmazlar. Hizmet
alictya sunuldugunda hemen tiiketilmezse depo edilemeyecegi i¢in bosa gider. Bosa
giden bir ucak koltuguna 6rnek; 100 kisi kapasiteli yolcu ugagina sadece 60 bilet
satilirsa bir sonraki sefere 140 bilet satilacak diye bir zarar kurtarma s6z konusu
degildir. Satilamayan 40 biletin saglayacagi gelir, ebediyen kaybolmus demektir.
Benzer sekilde hastanin gelmemesi nedeniyle kullanilamayan doktor randevusu,
avukatin veya mali miisavirin herhangi bir nedenle kullanilamayan hizmet zamani,

satilamayan tiyatro ve sinema biletleri kayiplar hanesine gider.

Hizmetlerin dayaniksizlik 6zelligi, talepteki biiylik dalgalanmalar nedeniyle
ve talep tahminlerinin yanlis olmasi halinde ciddi bir sorun olabilmektedir. Bu
sorundan kaginmanin en iyi yolu, isletmenin arz ile talebi dengelemeye c¢alisarak
rekabet iistiinliigii saglamaya calismasidir. Ornegin arz yoniinden, talebin az oldugu
donemlerde, fiyat diisiirme, az personel ¢alistirma ve vazgegilebilir kapasiteleri
kullanmama; talebin yogun oldugu dénemlerde, gecici ek personel ¢alistirma, yarim
giin ¢alisan personel bulma gibi uygulamalara gecilebilir. Ayrica, 6zel fiyat ve
promosyonlarla yogun donemlerdeki talebin bir kismimin talebin az oldugu
donemlere kaydirilmas: ozellikle otel isletmelerinin uyguladig: bir talebi kontrol
etme politikasidir. Keza, telefon isletmeleri geceleri ve hafta sonlari indirimli

telefon tarifesi uygulayarak talebi dengelemeye calisirlar.”’

1.2.5. Sahiplik

» Yahya Fidan, “Hizmet Isletmelerinde Strateji Sorunlar1”, Oneri, Marmara Universitesi Sosyal Bilimler Ens. Yayini, C.1,
Say1: 5, Haziran, 1996, s. 83

2 M. Kosoev, a.g.e, s 12-13

z Ismet Mucuk, a.g.e, s. 326
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Sahipligin olmamasi1 mallar ile hizmetler arasindaki ana farliliklardan
birisidir.”® Bir hizmeti satm alan tiiketici, bu hizmeti bir baskasina devredemedigi
icin, hizmetlerde ikinci el pazarlari ortaya ¢ikmaz. Bir otomobil sahibi, onu ikinci el
pazarinda satarak degistirebilir. Ama, bir saglik hizmetini devretmek miimkiin
degildir.*’ Bir mali satin alan kisi o malin sahibi olur, hizmet sektériinde ise ancak
bir kolayliktan, tesisten belli bir siire yararlanilabilir. Ornegin, kredi karindan ya da
otel odasindan faydalanmak gibi. Odeme hizmetlerin kullanilmasi ya da kiralanmasi

icin yapilir.*
1.2.6. Talep Tahmini Zorlugu

Mallara iligkin talep tahminlerini yapmak hizmetlere gore daha kolaydir.
Hizmetlerin kolayca ertelenebilirligi, fiyata ve zamana karsi duyarli oluslart ve
toplumsal  kosullardan daha fazla etkilenisleri, taleplerinin tahminini

zorlastirmaktadir. Bu nedenle de tiretimlerini talebe gére planlamak imkansizdir.”'
1.2.7. Soyutluk

Hizmetler mallardaki gibi somut varliklar degillerdir. Mallarda miilkiyet
somut olarak ortaya ¢iktig1 halde, hizmetlerde onun tiiketilmesi s6z konusudur. Elle
tutulamaz oluslarindan dolayr onlarin kaliteli olup olmadigi konusunda tiiketim

oncesi karar vermek olanaksizdir.*
1.3. Hizmetlerin Siniflandirilmasi

Hizmet son derece genis ve heterojen faaliyetlerden olusan bir sektordiir.
Hizmet simiflandirmasinin amaci, isletmelere uygun stratejiler gelistirmektir.

Smiflandirma sayesinde yoneticiler, endiistri sinirlarinin Gtesine bakma imkani

28 Sevgi Ayse Oztiirk, a.g.e. s. 12

2 A.Hamdi Islamoglu ve digerleri, Hizmet Pazarlamasi, Beta Yayinlari, Istanbul, 2006,s.20
30 Sevgi Ayse Oztiirk, a.g.e. s. 12

3! A.Hamdi Islamoglu ve digerleri, a.g.e. s. 20

32 A.Hamdi Islamoglu ve digerleri, a.g.e. s. 21
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bulabilir, farkli hizmet isletmelerinin benzerliklerinden ve uygulamalarindan

yaralanabilirler. **

Diinya Ticaret Orgiiti(DTO)’ ne iiye iilkeler, Hizmet Ticareti Genel
Anlagmasi (General Agreement for Trade in Services-GATS) kapsaminda verdikleri
taahhiit listelerinde genel olarak Birlesmis Milletler tarafindan hazirlanan
siniflandirma listesini (Central Product Classification-CPC) kullanmaktadir.

34
Bunlar:

e Mesleki Hizmetler

e Haberlesme Hizmetleri

e Miiteahhitlik Ve ilgili Miihendislik Hizmetleri
e Dagitim Hizmetleri

e [Egitim Hizmetleri

e (Cevre Hizmetleri

e Mali Hizmetler

e Saglikla Ilgili Ve Sosyal Hizmetler

e Turizm Ve Seyahat ile Ilgili Hizmetler
e Eglence, Kiiltlir Ve Spor Hizmetleri

e Ulastirma Hizmetleri

e Baska Yere Dahil Edilmemis Diger Hizmetler
1.3.1. Pazarlama Amaglar1i Bakimindan Hizmetleri Simiflandirma

Hizmetler pazarlama amaclari bakimindan siiflandirilabilir. Bir mal ya da
hizmetin pazarlanmasini kolaylastiran, pazarlanan mal ve hizmeti destekleyen
hizmetlerdir. Bu tlir hizmetler, pazarlanan mala rekabet {istiinliigii katma ya da
pazart gelistirmek i¢in malla birlikte sunulurlar. Mala iliskin garantiler, satilan
malin tasinmasi gibi. Dogrudan hizmet olarak tiliketiciler ya da diger alicilar

tarafindan satin alinip kullanilan hizmetlerdir. Bu hizmetler, herhangi bir fiziksel

33 Kahraman Cati-Abdulvahap Baydas, a.g.e. s. 42-43
3* http://www.ito.org.tr/ITOPortal/Dokuman/Hizmet_sektor_siniflandirilmasi.pdf, erigim tarihi: 05.09.2009.
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iiriinle iliskisi olmadan pazarlanabilen saf hizmetlerdir. Sigorta, danigmanlik,

bankacilik, ulastirma, bakim hizmetleri gibi.35

Hizmetlerin bir kisminda sosyal ve ekonomik c¢evre bir donemde hizmetin

sundugu faydalar1 Pazar dis1 mekanizmalar tarafindan dagitmayi seger. Kamuya

herhangi bir ticret beklenmeden sunulan devlet hizmetleri bu kisim iginde yer alir.

Bir insanin bu hizmetten yararlanmasi diger insanlarin bu hizmetten yararlanmasini

engellemez.

36

1.3.2. Hizmetlerin Hedefleri Bakimindan Siniflandirilmasi

1.3.2.1 Tiiketici Hizmetleri

Tiiketicilerin Nihai hizmet taleplerini karsilayan hizmetlerdir. Tiiketici

hizmetleri ¢ogu kez yasam kalitesini arttirmak ic¢in bireylere saglanan sosyal ve

kisisel hizmetlerdir. Ug alt grupta incelenebilir:*’

Kolayda Hizmetler Satin alim1 ¢ok zaman ve para gerektirmeyen,
planlamaksizin elde edilen hizmetlerdir. Taksi, kitle tasima hizmetleri, film
gosterim hizmetleri kolayda hizmet sinifina girmektedir.™®

Begenmeli Hizmetler Satin alimi i¢in onemli Olgiide zaman ve para
harcanan ve satin alinmadan Once, tiiketicilerin gesitli saticilar1 dolasip
kalite, fiyat, satinalma kosullar1 acilarindandan karsilagtirma yaptigi
hizmetlerdir. Seyahat hizmetleri, kredi hizmetleri, muayene hizmetleri gibi
hizmetler begenmeli hizmetler sinifina girmektedir.*

Ozellikli Hizmetler Tiiketicilerin cogu zaman 6zel gaba gosterdikleri ve
0zel niteliklerine yogunlagsmalar1 nedeniyle fiyatlarin1t c¢ok fazla
onemsemedikleri bu hizmetlerin ikamesini aramak i¢in ugragsmaz, kendine
0zgl nitelikleri ve imaj1 olan hizmetlerdir. Satin alma ¢abas1 ve karsilasilan

risk acisindan Onemli boyutlart igerir. Uzmanlasmis kalp cerrahlig

%% Kahraman Cati-Abdulvahap Baydas, a.g.e. s. 44
% Sevgi Ayse Oztiirk, a.g.e., s. 25-26
37 Kahraman Cati-Abdulvahap Baydas, a.g.e. s. 44

3

8 Pinar Seden Meral, “Kurumsal Reklam Kavrami ve Bankacilik Sektoriindeki Kurumsal Reklam Ornekleri”,

11. Ulusal Halkla iliskiler Sempozyumu, Kocaeli Universitesi Iletisim Fakiiltesi, 2006, s. 397
39
Pinar Seden Meral, a.g.e. s. 397
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hizmetleri, uzmanlagsmis kamu hukuku avukatlik hizmetleri gibi hizmetler

ozellikli hizmetler sinifina girmektedir.*’
1.3.2.2. Aranmayan Hizmetler

Tiiketicinin varhiginm1 bilmedigi veya bilse de normal sartlarda satin almay1
diisiinmedigi hizmetlerdir. Bu hizmetler herkes i¢in standartlik tasimamaktadir.
Yani bir miisteri i¢in kolayda olan bir hizmet baska bir miisteri i¢in begenmeli

hizmet olabilir.*!
1.3.2.3. Uretici Hizmetler

Bu hizmetler bir isletmeye saglanan hizmetlerdir ve hizmet iireten isletme,
hizmeti pazarladig1 isletme icin, gelecekte de ekonomik faydasi olacak hizmetler
iiretir. Imalat firmalarina ve hatta hizmet endiistrilerindeki firmalara yonelik ara ve

yardimer hizmetlerdir.*
1.3.3. Kar Amach Olup Olmamasina Gore Hizmetleri Siniflandirma

Hizmet isletmeleri hizmet karsiligimin alimisina gore kar amacli veya kar
amagsiz seklinde ikiye ayrilir. Barmma, evle ilgili isler, dinlenme ve eglenme,
kigisel bakim, tibbi klinik saglik hizmetleri, 6zel egitim, isyeri hizmetleri ve diger
profesyonel hizmetler, sigortacilik bankacilik ve diger finansal hizmetler, iletisim,
egitimle ilgili hizmetler, kiiltiirel hizmetler, dini hizmetler, hayirseverlik hizmetleri,
sosyal nedenlerden dogan hizmetler, saglik ve sosyal hizmetler kir amagh firmalar

tarafindan pazarlanan hizmetler sahasinda degerlendirilir.*’
1.3.4. Uretim Teknolojisine Gore Hizmetleri Simiflandirma

Uretim teknolojisine gore hizmetler; insan, teknoloji ve iiriine dayali olan

hizmetler olarak siniflandirilabilir.**

0 Pinar Seden Meral, a.g.e.s. 398

! Kahraman Cati-Abdulvahap Baydas, a.g.e. s. 45

2 Kahraman Cati-Abdulvahap Baydas, a.g.e. s. 45

3 Kahraman Cati-Abdulvahap Baydas, a.g.e. s. 46-47
4 Adrian Palmer, a.g.e. s. 54
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1.3.4.1. Mamiille flgili Hizmetler

Bu hizmetlerde miisteri varliklarinin soyut eylemleri yonettigi sdylenebilir.
Bu hizmet grubunda hizmet talebi basladiginda miisterinin dogrudan katilim
gereksinimi az diizeydedir. Bunlardan en az soyut (ya da, en fazla somut) olan
mamulle ilgili hizmetler grubu, mamulle birlikte onun tamamlayicis1 veya rekabet
avantaji saglayici ek unsurlart olarak tiiketiciye sunulan garantiler, bakim-tamir,
yedek parca, kurma-takma, sigorta, bankacilik ve danismanlik hizmetleridir. Bu tiir
tamamlayic1 hizmetlerin kalitesi rekabette basarinin anahtar1 olabilecegi gibi, iyi

verilmiyorsa basarisizlik nedeni olabilir.*’
1.3.4.2. Ekipmana Bagh Verilen Hizmetler

Miisteriye ait mal ve diger fiziksel esyalara yonelik yapilan somut
hizmetlerdir. Hizmetlerin asil “pazarlanan nesne”, mamullerin de onu destekleyici
bir rol oynadigi hizmetler grubudur. Sunulan hizmeti tiiketiciye daha yararli hale
getirmek bakimindan hizmet i¢in verilen bakim, temizleme, depolama, onarim
hizmetleri yer alir. Bu hizmetlerde miisterilerin bizzat hizmet yerinde olmasina
gerek yoktur. Cim bigme, ucak bakimi, temizlik hizmetleri vb.; bu tiir hizmetlerde

hizmetin yapilmasinda kullanilan alet ve cihazlar cok 6nemlidir. *°
1.3.4.3. insana Bagh Verilen Hizmetler

Asil pazarlanan nesne olmakla beraber, hizmetle ilgili kimselere bagli olarak
sunulan hizmetlerdir.*’ Burada verilen hizmetler insamin kendisine yapilan
hizmetlerdir. Yolcu tasimaciligi, sa¢ bakim hizmetleri ile dis¢inin verdigi
profesyonel hizmetler sayilabilir. Bu hizmetlerde miisterilerin bizzat hizmet yerinde

bulunmastyla beklenilen diizeyde hizmet alinmasini saglar.*®

3 Christopher Lovelock-Lauren Wright, Principles Of Service Marketing And Management, Prentice Hall
Professional Technical Reference, First Eddition, 1999, s. 35

46 Christopher Lovelock-Lauren Wright, a.g.e., s. 36

*7 fsmet Mucuk, a.g.e., s. 324

48 Christopher Lovelock-Lauren Wright, a.g.e., s. 34
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1.3.5. Pazar ve Hizmet Saglayic1 Acisindan Hizmetleri Siniflandirma

Hizmetler, miisterinin veya pazarin 6zelligi agisindan miisteri ihtiyaglarina
yonelik olarak ya da endiistriyel olarak siniflandirilabilir. Hizmetleri siniflandirmak
icin ikinci yol, emek yogunlugunun derecesidir. Mal satin alan tiiketiciler genellikle
belli araliklarla satin alma ve 6deme isleminde bulunurlar ve iiretici ile formal bir
iligki icine girmezler. Endiistriyel miisteriler ise arz kaynaklariyla daha uzun
donemli bir iligkiye girerler. Hizmet sektdriinde ise bireysel ve kurumsal miisteriler

hizmet sunanlar ile uzun dénemli iligki kurarlar ve siirekli hizmet elde ederler.*
1.3.6. Stratejik Pazarlama Acisindan Hizmetleri Simiflandirma

Stratejik pazarlama agisindan hizmetlerin siniflandirilmasinda hizmetler
dokunulur-dokunulmaz ve alicinin onun kendine ya da esyalarina yonelik
algilamas1 dikkate almmaktadir.”® Hizmetle ilgili sorulan sorular géz Oniinde
bulundurularak siniflandirma yapilabilir. Hizmetin 6zelligine gore bir siniflandirma

olabilir. Bu durumda hizmetlerin soyut olma hali ve alicilar1 dikkate alinir.

Isletmenin miisteri ile nasil bir iliskiye sahip oldugu da énemlidir. Miis-
teriyle iligskiler resmi ya da gayri resmi olabilmektedir. Resmi iligkiler genellikle
aylik, yillik gibi belli siire araliklarinda ticreti alinan hizmetlerde gecerlidir. Gayri
resmi iligkilerde ise hizmet icin pesin olarak 6deme vardir. Ayrica kisisel olmayan

hizmetler siirekli dagitim yoluyla saglanmaktadir. *'

Hizmet o6zelliklerinin kisisellestirme derecesi de smiflandirma kriterleri
arasinda yer alir. Hizmet pazarlamacilart i¢in kritik bir nokta, kisisellestirilmesi

gereken hizmet miktarina karar vermektir.

Hizmetin ve talebin 6zelliginin ne oldugu bagka bir sorudur. Bu asamada
degisen talep 6zelligi ve arz miktar1 karsilastirilmaktadir. Eger 6zel bir hizmetin

talebi arzi asarsa, is baska bir hizmet saglayiciya gidebilmektedir. Bu asama,

* Sevgi Ayse Oztiirk, a.g.e. 5.28-29

Nihan Ozgiiven, “Hizmet Pazarlamasinda Miisteri Memnuniyeti ve Ulastirma Sektérii Uzerinde Bir
Uygulama”, Ege Akademik Bakis, 2008, s. 655
3! Kahraman Cati-Abdulvahap Baydas, a.g.e. s. 52
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herhangi bir firmanin hizmet pazarlamacilarimin farkli arz/talep durumlarimi

karsilastirmalart agisindan yararhdlr.52

Baska bir soru hizmetin dagitimidir. Hizmetlerin sadece bir yerde sunulmasi
misteriye hizmet sunulabilmesi agisindan sinirli olabilmektedir. Bu nedenle bu
asama, hizmet igletmelerine, miisterilerle iligkili olanaklari1 diisiinmek ve tek ya da
cok satis yerlerine sahip olma konularinda yardimei olmaktadir. Buradaki ana
diisiince miisteri rahatlig1 ve yenilik¢i ¢ozlimler bulmak i¢in bazi isletmelere yardim

eden basar1 yollarini incelemektir.”
1.4. Hizmet Isletmeleri Pazarlama Karmasi

Pazarlama karmasi, hedef pazari tatmin edebilmek amaciyla isletmelerin
kontrol edebildigi etmenlerdir. Diger bir anlamda, isletmenin pazardaki konumunun

ve pazarlama stratejilerinin belirlenmesinde gereksinim duyulan araglardir. >

Geleneksel mal pazarlama karmasi, 4P olarak bilinen iiriin (product), fiyat
(price), yer (place) ve tanitimdir (promotion). Hizmet pazarlamasi, geleneksel digsal
pazarlamanin 4 P’sinden daha fazlasmi gerektirmektedir.”> Ciinkii hizmetlerin
ozellikleri goz Oniine alindiginda miisterinin hizmet siireci igerisinde yer almasi,
calisanlar ile dogrudan karsilasmasi ve temas halinde olmasi, hizmet isletmesinin
fiziksel(atmosferik) ortamini, sosyal boyutunu, g6z Oniinde bulundurmasi ve
bunlarin miisterinin hizmet kalitesini algilamasinda, tatmininde ve yeniden
isletmeyi tercihinde etkili olabilmeleri nedeniyle bir hizmet igletmesinin geleneksel
yaklagimin daha genis bir kapsaminda etkin olmasi, ancak kendisine basariy
getirebilecektir.”® Hizmeti maldan ayiran 6zellikleri nedeniyle, hizmet pazarlama
karmast elemanlarina 4P ile birlikte fiziksel cevre (biitlin somut ipuglari),
katilimcilar (isletme personeli ve miisteriler), siire¢ (prosediir, mekanizmalar ve

faaliyetlerin akisi) eklenmistir.

32 Kahraman Cati-Abdulvahap Baydas, a.g.e. s. 52

>3 Martin Christopher-Adrian Payne-David Ballantyne, Relationship Marketing (Peofessional Development),
Butterworth-Heinemann Ltd, 1993, s. 13

o Adrian Payne, The Essence of Services Marketing, Prentice Hall International, (UK) Ltd, 1993, s.122.

>> Michael John Baker, The Marketing Book, Butterworth-Heinemann, 5. Baski, 2003, s. 598

3 Nedim M. Bayuk, “Hizmet Pazarlamasi ve Miisteri Tutma”, Akademik Bakis Dergisi, Tiirk Diinyast
Celalabat Isletme Fakiiltesi Sosyal Bilimler e-Dergisi, 2006, Mayis, Say1:10, s.3
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Giliniimiizde 4P'ye paketleme (packing), insan (people), politikalar (politics)
ve kamuoyu arastirmalarin halk yonetimi, eklenmesi olasidir. Ancak daha ¢agdas ve
daha etkili pazarlama planlamasi i¢in gelecegin sirketleri satis odakli 4P formiiliindi,
misteri odakli 4C'ye ¢evirmek zorunda kalacaklardir. 4C, miisteri degeri (Customer
value), misteri maliyeti (Customer cost), miisteriye uygunluk (customer
convenience) ve misteri iletisimi  (customer communication) olarak
belirlenmektedir. Yeni karmada, iirliniin yerini miisteriye sunulan deger, fiyatin
yerini {rliniin miisteriye maliyeti, yer kavraminin yerini uygunluk, rahatlik,
tanitimin yerini ise misteriyle iliski almaktadir. Miisteri, kendisine deger
verilmesini, Uriiniin disik maliyete sahip olmasini, iirliiniin kendisine uygun

olmasim ve kendisiyle diiriist iliski kurulmasini istemektedir.”’

Hizmet isletmeleri, pazarlama karmas: stratejilerini gelistirirken, 4P’ye ilave
olarak fiziksel ¢evre, i¢ miisteri, dig miisteri ve siire¢ ile birlikte bu 8 pazarlama

karmasi bileseninin arasindaki iligkiye gereksinim duyarlar.
1.4.1. Uriin (Hizmet)

Uriin ve hizmet kavramlari zaman zaman karisiklik yaratmaktadir. Genel
anlamiyla {riin, miisteriye deger saglayan mal veya hizmetlerdir, hizmet
pazarlamasindaki iirlin ise, verilen hizmetin c¢esitliligi ve derinligidir. Hizmet
ozellikleri dolayisiyla miisteri memnuniyetinin belirlenmesini zorlastirir. Normal

olarak tiriin asagidaki gibi dort farkl diizeyde almir. *®

Oz veya saf iiriin; alicinmn bir {iriinii satin alirken neyi satin aldiginin

ifadesidir. Ornegin, otelin miisterisine yatmak iizere sundugu yatak bir 6z iiriindiir.

Beklenen iiriin; iiriin ile birlikte iiriinii satin alma kosullaridir. Ornegin
havayolu ile yolculuk yapacak miisteri, bekleme salonlarinin konforlu, yer
hizmetleri veren personelin ilgili ve giiler yiizlli, yiyecek-iceceklerin temiz olmasin

veya ucagin zamaninda hareket etmesini bekler.

3 Philip Kotler, “4P 6ldii Yasasmn 4C”, Kariyer Diinyasi, Say1:7, Nisan, 1998, s.92
58 .
Adrian Payne, a.g.e, s.124.
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Genisletilmis {iriin; {riinlin digerlerinden farklilig1 ya da eklenen degeridir.
Ornegin, IBM miisteri hizmetlerinin miikemmelligi ile iinliidiir Ancak bu {in
irlinlerindeki yiiksek teknolojiden degil, miisterilerine kars1 duyarliligit ve

gitvenilirligi sayesinde olmustur.”

Potansiyel iiriin; iirline eklenen nitelik ve faydadir. Yeni kullanicilara avantaj

saglayacak sekilde mevcut iiriiniin 6zelliklerinin gelistirilmesi 6rnek verilebilir.

Bir hizmetin imaj1 ve konumlandirilmasi o hizmetin pazarlanmasi agisindan
¢ok Onemlidir. Hizmet konumlandirmasi tiiketici davranisi arastirmalarinin sikca
yapildigi alanlardan biridir. Konumlandirma, isletmelerin tiim pazarlama
bilesenlerini (iiriin, fiyat, yer ve tutundurma) kullanarak kendi hizmetlerinin benzer
hizmetlerden farkli olarak algilanmasin1 saglamak icin yaptig1 biitiin c¢alismalar
i(;erir.60 Konumlandirma hizmet 6zelliklerine, hizmeti kullanana, hizmet smifina ve

rakiplere gore yapilabilir.

Moon'a gore konumlandirmada g¢esitli stratejilere basvurulabilir. Bunlar
genel olarak geri konumlandirma (reverse positioning), ayrilma/kopma konumlan-

dirmasi (breakaway positioning) ve gizli konumlandirmadir (s‘tealthpositioning).61

Geri konumlandirma siirekli iirin/hizmet 6zelliklerini artirmak yerine, bu
ozellikleri azaltma, bir veya birkag Ozellige odaklanma seklinde yapilabilir. Bu
konumlandirma daha c¢ok hizmet isletmeleri i¢in daha uygundur. Tiiketicilerin
hizmetleri degerlendirebilme kabiliyetlerinin iiriinleri degerlendirmeye gore daha
zayif olmasi nedeniyle, firmalar, miisteri ¢ekebilmek icin, yillarca daha fazla 6zellik
ve nitelik sunmaya gallsmlslardlr.62 Tiketiciler kendilerini dogrudan etkilemeyen
veya ilgilendirmeyen bir hizmeti almak istemeyecek ve buna ayrica 6deme yapmak

istemeyecektir.

Miisteriler gereksinimlerini kargilamak, diger bir ifadeyle yarar saglamak

iizere hizmet satin alirlar. Ancak bu hizmeti bir degerle birlestirirler. Hizmet

% David L. Kurtz, Contemporary Marketing, South Western, 2. Basim, 2009, s. 352

60 Erdogan Kog, Tiiketici Davranis1 ve Pazarlama Stratejileri, Seckin Yayncilik, 2. Basim, 2000, s. 59

ol Youngme Moon, “Break Free From The Product Life Cycle”, Harvard Business Review May, 2005, s. 89
62 Erdogan Kog, a.g.e. s. 60
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pazarlamasinda bu deger hizmetlerin faklilastirilmas: seklinde olmaktadir. Ornegin,
bilgisayar sektoriinde, bilgi girilmesi, islem yapilabilmesi, bilgilerin saklanmasi
bilgisayardan s6z edilebilmesi i¢in minimum gereksinimlerdir. Ancak bu
bilgisayarin ayn1 zamanda, hizmet destegi, garantisi, taninmis bir marka veya giizel
bir ambalaja sahip olmasi da beklenir. Siirekli yazilim desteginin verilmesi,
O0demelerde esneklik taninmasi, kullanicilara ait grup olusturulmasi, faks
cekilebilmesi, miizik dinlenebilmesi i¢in diizenlemelerin yapilmasi bu hizmetin

degerini artirir.

Misgteriler  farkli  gereksinim ve beklenti i¢indedirler. Hizmet
pazarlamasinda, hedef pazarin gereksinim ve beklentilerine uygun iiriin ile miisteri
tatminini saglamak amagtir, hizmetin kalitesini pazardaki istemle birlikte rakiplerin

durumu belirler.

Hizmet pazarlamasinda, hizmetle ilgili stratejiler gelistirilirken, markalama,
farklilagtirma, hizmet tiretim karari, fiziksel ¢evre pazar boliimlemesi, yeni pazar ve

hizmet gelistirilmesi stratejilerinin aragtirilmasi gerekir.
1.4.2. Fiyat

Fiyatlama kararlar1 tiim pazarlama kanallarinda ¢ok Onemli bir etkiye
sahiptir. Hizmetlerin fiyatlandirilmasi, miisteri i¢in degerin belirlenmesi, firmalar
icin imajin olusturulmasi agisindan 6nemli rol oynar ¢linkii fiyat isletmeye gelir
getirmektedir.®® Fiyat bileseni dedigimizde rakip firmalarin fiyatlarmin incelenmesi,
satis sartlarinin  ve kosullarmin belirlenmesi, fiyatlandirma politikalarinin
olusturulmasi, fiyatlandirmada kullanilacak metot veya metotlarin belirlenmesi gibi
faaliyetler biitiiniidiir.** Hizmetlerin pazarlanmasinda, fiyatlandirma son derece
beceri ve yaraticilik gerektiren bir faaliyettir ve talebinin dalgalanma gdstermesi,
verildigi anda degisken maliyetlerin her an degisebilir 6zelligi nedeniyle
fiyatlandirmanin  O6nceden belirlenen Olciiler dikkate alinarak hesaplanmasi
cok miimkiin degildir. Isletmelerin, {iretecekleri hizmetler i¢in onceden

belirledikleri bir fiyat olmasina karsin, pek ¢cok hizmetin  fiyati,  hizmetin

% A.Hamdi Islamoglu, a.g.e. s. 191
64 Erdogan Kog, a.g.e. s. 60-61
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pazarlandifi  anda degisme gosterebilmektedir. Ornegin  doktor —muayene
iicretleri  ve avukatlik hizmetlerinin fiyatlari, belirli tarifelerle tespit edilse bile bu
fiyatlar, hizmetlerin verilmesi sirasinda siireye, ilgiye, tatmine, ugrasiya ve

beklentilere gore degismektedir.®

Hizmetlerin ~ 6zellikleri  ve  ¢esitliligi  nedeniyle  fiyatlandirma
uygulamalarinda farkliliklar goriilmektedir, isletmelerin fiyatlandirma ile ilgili
hayatta kalma, maksimum kar veya maksimum satis gerceklestirme, prestij gibi
hedefleri olabilir. Bu hedeflere uygun fiyatlandirma kararinin alinmasinda,
hizmetlerin konumlandirilmasi, sirketin amaglari, rekabet yapisi, hizmetlerin yagsam
stiresi, istemlerin esnekligi, maliyetler, kaynaklarin paylasimi, mevcut ekonomik
kosullar ve hizmet kapasitesi gibi faktérler rol oynamaktadir.®® Bir hizmet i¢in fiyat,
miisterilere hizmetin kalitesi hakkinda da isaretler verir. Penceresinde menusunun
bulundugu bir restoran, olasi miisterilerine maliyetler kadar yiyecek kalitesi ve
hizmet diizeyi hakkinda da bilgi veren bir goriintii sergiler.Bu nedenle fiyat
miisterinin algilamasina gore her zaman rasyonel degerlendirilmeyebilir. Fiyat
algilamalar1 bir yandan da faydaya, ekonomik gelismislige, issizlige, satin alma
giicline, tiiketicilerin yasam tarzlarina baghdir. Kirdaki bir lokanta ile bogazdaki bir
lokantanin sundugu hizmet kalitesi ve fiyatlar1 birbirinin aym olsa bile, yerin
sembolik degeri nedeniyle, fiyat-hizmet bilesimi farkli algilanir. Ote yandan
hizmetlerin ayni standartlarda sunulamayis1 nedeniyle de isletmeler arasinda tam bir

karsilastirma yapmak son derece zordur.®’

Hizmetlerin iretildigi anda tiiketilmesi, talebinin ve maliyetlerinin anlik
olmasi gibi sebeplerle dnceden belirlenen 6lgiitlere gore fiyatlandirma yapilmasi her
zaman olanakli olmamaktadir. Baz1 hizmetlerde ise hizmet icin belirlenebilecek bir
tarife olmamasi1 ve hizmetin pazarhifa tabi olmasi taraflar arasinda karsilikli
giivensizlige neden olabilmektedir.®® Hizmetlerin tercih edilmesinde, alicilarin

fiyatlandirma ile ilgili algilamalar1 etkilidir. Ornegin, pahali hizmetlerin daha

% Kasim Karahan, Hizmet Pazarlamasi, Beta Yayimnlari, Istanbul, 2000, s. 92

6 Christian Gronroos, Service Management and Marketing A Customer Relationship Management Approach,
John Wiley&Sons Ltd., 2. Basim, England, s.5

57 A.Hamdi Islamoglu, a.g.e. s. 191-192
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kaliteli olacag1 diisiincesi yaygindir veya ucuz iiriinlerin kalitesi ile ilgili daha az

beklenti s6z konusudur.

Hizmet maliyeti somut olarak belirlenemediginden hizmet fiyatlandirmasi
daha zor olmaktadir. Hizmet fiyatinin miisteriye yiiksek gelmesi veya hizmet
fiyatinin yiiksek olmasi durumunda ihtiyaclar ertelenebilir ¢linkii hizmetler tam
olarak zorunlu ihtiyaclar olarak degerlendirilmezler. Hizmet fiyatinin yiiksek
bulunmasi durumunda tiiketici bu ihtiyacin1 kendi kendine giderme ¢abasina
girebilir. Hizmetler fiyatlandirilirken bilinen fiyatlandirma yontemleri kullanilabilir
ancak bazi hizmetlerde maliyet iizerinden fiyatlandirma yapmak imkansizdir.
Ciinkli bir psikologun veya ekonomi danismanmin verdigi hizmetin maliyetini
bildik maliyet kaliplartyla 6lgmek ve degerlendirmek ¢ok zordur. Bu ve benzeri
hizmetler disinda diger hizmetler icin, maliyete, talebe ve rekabete doniik

fiyatlandirma yontemleri uygulanabilir.

Hizmetlerin fiyatlandirilmasinda, ¢ogu zaman devletin ve mahalli kamu
kurulusu olan belediyelerin denetimini gormekteyiz. Fiyatin rakip isletmeler
arasinda bir rekabet araci olarak kullanilmasi, hem isletmelerin daha genis kitlelere
hizmet sunmasina yol agacak, hem de daha diisiik fiyatla kitlelerin hizmet almasini

saglayacak‘ur.69
1.4.3. Tutundurma

Bir isletmenin ve onun hizmetleri hedef kitleler tarafindan bilinmeli,
hizmetin hangi fayda ya da doyumlar1 sagladigi konusunda tiiketiciler bilgilendirilip
ikna edilmelidir. Bunun i¢in de isletme hem kendini hem de hizmetlerinin hedef
pazarda tutundurmalidir. Tutundurma kavrami isletme/hizmet ile hedef kitle
arasindaki tiim iletisimi ierir.”’ Hizmetlerin, hedef pazarda satis1 kolaylagtirmak ve
artirllmak amaciyla isletme tarafindan ylriitiilen; tiiketiciyi ikna etmeye yonelik
bilingli, planli ve esgiidiimlii faaliyetlerden olusan haberlesme siireci ve pazarlama
amaglarinin gergeklestirilmesi igin gosterilen cabalara tutundurma diyebiliriz.

Tutundurma stratejisi, bir hizmet isletmesinin {iriiniinii olas1 alicilara sunmak,

% Kahraman Cati, a.g.e. s. 69
70 Erdogan Kog, a.g.e. s. 62
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satiglar1 kolaylastirmak ve uzun donemli kari artirmaya katkida bulunmak igin,

hizmetlerin 6zelliklerini iletmeye yonelik yontem ve materyallerinin programudir. ’'

Hizmet pazarlamasinda, etkili tutundurma yonteminin se¢imi i¢in, hedef
kitlenin tanimlanmasi, yaratilmak istenen tepkinin saptanmasi, uygun mesajin
gelistirilmesi ve uygun iletisim kanallarinin segilmesi gibi bazi kararlar alinmalidir.
Hizmetlerin soyut olmas1 nedeniyle dogru mesaji bulmak olduk¢a giictlir. Bunun
icin miisteri beklentilerini ve hizmet kalitesini One c¢ikaran somut mesajlarin

verilmesi gerekir.

Tutundurma ¢abalart ile, alicilara direkt olarak bilgi vermek, hatirlatma
yapmak, ikna etmek, dolayli olarak da alicilarin dikkatini ¢gekmek, ilgi uyandirmak,

arzu yaratmak ve harekete gecirmek hedeflenmektedir.

Reklam, kisisel satis, satista 6zendirme (satis promosyonu), halkla iliskiler

gibi tutundurma yontemleri kullanilmaktadir.

En yaygin iletisim formu seklinde degerlendirilen reklam; hizmetler
hakkinda farkindalik yaratmak, hizmetlerle ilgili tiiketicilere bilgi vermek, onlar
ikna etmek ve hatirlatmalar yapmak i¢in hizmet pazarlamacilan ile tiiketiciler ara-
sindaki ilk temas noktast denilebilir. Reklam, iirlinlerin 6zellikleri hakkinda gergek
bilgiler verir ve tiiketicileri egitir. Reklamin hizmet isletmeleri i¢in en 6nemli nesnel
fonksiyonu, hizmet isletmesi hakkinda farkindalik yaratmak ve bunu siirdiirmek
oldugu gibi, hizmet isletmesinin bir ilave hizmette bulunmasi ya da yeni hizmet
sunmast olabilir. Reklamin en 06znel fonksiyonu ise hizmet isletmesinin

7
konumudur.

Ayn1 kategoride hizmet sunan isletmeler i¢in reklam, bilgi vermesine
ragmen, sunulan hizmetler birbirine olduk¢a benzediginden, birbirlerinden

farklilagmalar1 yoniinde bilgi vermede basarisiz kalmaktadir.

" Omer Baybars Tek, Pazarlama Tlkeler ve Uygulamalar, izmir, Mopak Yayinlari, 1990, s. 464
72 .
Zeliha Eser, a.g.e. s. 96
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Hizmet sektorii iirlinlerinde hizmet {iriinlerinin biiyiik ¢cogunlugu iki temel
agirlikl kisisel iletisim yoluyla siirlime sunulur: Satig 6ncesi i¢ iligki bakimindan
kisisel satis temel ara¢ durumundadir. Hizmetin gergeklesmesi sirasindaki iletisim,
hizmet sektorii tiretiminin ayrilmaz bir pargasidir. Bu boliim ayn1 zamanda hizmet
pazarlamasinin da bir pargasidir. Hizmet sektoriinde heniiz iiretilmemis mallarin
pazarlanmasi s6z konusu oldugu i¢in, Pazar iligkisi kurulusunda kisisel satisin rolii
onemlidir. Kisisel satisin temel 68esi kuskusuz asil satis goriismesi. Ikili, ya da
coklu satis konugmalarinin, potansiyel miisteriyi sunulan hizmetle ilgilendirmege

calisarak satis1 gergeklestirmek s6z konusudur.”

Hizmet isletmelerinin i¢ ve dis mesajlart ¢ok degisik kesimlere ulagmakta
ve degerlendirilmektedir. Hedef kitleler bu mesajlar dogrultusunda hizmet
isletmesi hakkinda tutum ve davranmiglar gelistirirler. Bu tutum ve davranislar,
calisanlar arasinda moral diisiikliigiinden, tliketicilerin {irtin ve markalardan
vazgecmesine kadar genis bir yelpazeyi olusturur. Bir ¢ok hizmet isletmesi
kendine doniik iyi niyet ve destegin zaman i¢inde kendiliginden olusabilecegini
umar ve diisliniir. Diger yandan daha yaygin olarak hizmet igletmeleri bilimsel ve
sistemli c¢alismalarla hedef kitlenin tutumlarini olumlu yo6ne kanalize etmeye
ugrasirlar. Stirekli degisen beklenti ve ihtiyaglari olan hedef kitlenin incelenerek
halkla iliskiler caligmalarinin buna goére planlanip uygulanmasi kaginilmaz

olmaktadir.”*

Diger tutundurma araglarinda oldugu gibi satis gelistirme cabalarinin da
satin alimlarda ne Olg¢lide etkili oldugunun tam olarak tespit edilmesi oldukga
zordur. Ciinkii, hizmet satiglarini etkileyen dogrudan ya da dolayl bir ¢ok faktor s6z
konusudur. Satis tutundurma cabalar: tiiketim iirlinlerinde daha ¢ok kullanilmakla
birlikte, son yillarda hizmet sektoriindeki gelismeler ve pazar payindaki artisi
saglamadaki rolii bu ¢abalarin hizmet sahalarina kaymasi sonucunu dogurmaktadir.

Hizmetlerin  karakteristik  ozellikleri bazen bu g¢abalarin  uygulanmasin

3 Ulkii Yiiksel-Asli Yiiksel Mermod, Hizmet Pazarlamasi, Beta Yayinlary, istanbul, 2004, 5.257-260
™ Kahraman Cati-Abdulvahap Baydas, a.g.e. s. 70
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kolaylastirirken bazen de zorlagtirmaktadir.”> Dikkat edilmesi gereken nokta,
isletmelerin stratejik bir plan1 olmasi ve yaratict sonuclar elde edebilmek i¢in satig
tutundurma cabalar1 da bu plan ¢ergevesinde yiiriitiilmesi zorunlulugudur. Aksi
halde, biitiin bu satis arttiric1 ¢abalar istenilen etkiyi gostermeyeceginden bosa para
harcanmis olacaktir. Sonucta da bir ¢ok sorunun cevabi havada kalacaktir.
Tutundurma c¢abalariin etkili olabilmesi igin giiclii ve etkili satis teknikleri
gelistirmek ve uygulamak gerekir. Uriin ve hizmetlerde sadece fiyat indirimlerine

bagl olarak satislarda bir artis ve rekabet avantaji saglanamaz.”®

Satis tutundurma ¢abalart mevcut miisteriler, potansiyel miisteriler, aracilar

ve i¢ miisterileri hedef alir ve uygulamalar bu hedef kitle ¢ercevesinde yiiriitiiliir.

Fiyat indirimleri, {cretsiz hizmet teklifleri, geri 6deme teklifi, ilave
hizmetler, kuponlar armaganlar, eglenceli ve 6diillii yarigmalar ve ikinci satin alim

uygulamalar satista 6zendirme araglari olarak siralanabilir.
1.4.4. Dagitim

Yakin ge¢mise kadar, miilkiyet transferinin olmamasi nedeniyle
hizmetlerde, mallarda oldugu gibi fiziksel dagitim kanallarinin olamayacag1 kabul
edilmekteydi. Mallarin pek cogu dolayli dagitilirken hizmetler dogrudan dagitilir.
Bir yolculuk hizmetinin dolayli verilmesi pek miimkiin degildir. Hizmetlerin pek
cogunda dogrudan dagitim uygulandigi i¢in, isletme kurulus yeri ve haberlesme
sistemleri Onemli olmaktadir. Dolayli dagitima konu olan hizmetlerde ise

haberlesme sistemleri yaninda aracilarin se¢cimi de 6nem kazanmaktadir.

Bir miisteri hizmet isletmesinden bir hizmeti satin alip tliketirken, orgiitiin
her kademesi ya da boliimii ile yiiz ylize gelmez. Ama, benzer hizmeti alanlarla

karsilagir ve onlara hizmetin nasil sunuldugunu goriir. Hizmetin hazirlanmasi ve

"> Donald W. Cowell, "Sales Promotions and The Marketing of Local Goverment Recreation and Leisure
Services", European Journal of, Marketing, 18-2, 2001, s. 114
7% A.Hamdi islamogluve digerleri, a.g.e. s. 258
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yiiriitiilmesi i¢in her ¢evreyle de iliski icinde degildir. O nedenle daha ¢ok temas

halinde oldugu personel ve ¢evreyi degerlendirir.”

Hizmet firmalar ile miisterilerin ti¢ farkli sekilde iliski i¢inde olduklar
gozlenmektedir. Ornegin ozel ders, temizlik gibi hizmetlerde hizmet saglayici
miisteriye gider, lokanta, otel gibi hizmetlerde miisteri hizmet saglayiciya gider ya
da televizyon kanallarinda oldugu gibi miisteri ile hizmet isletmesinin fiziksel
karsilasmalar1  gerekmeyebilir.  Hizmet pazarlamasinda dagitim  kanali

olusturulmasinda bu simiflandirma rol oynamaktadir.”®

Hizmet igletmeleri, pazarin gereksinmelerine ve hizmetin yapilisina uygun
kanal olusturmaktadirlar. Bazi hizmetlerde direkt satis gergeklestirilirken,
bazilarinda satis islevi yardimci aracilar tarafindan gerceklestirilir. Ornegin,
muhasebe ve yonetim danigmanligi gibi hizmetlerde genellikle direkt satis yapilir.
Ancak sigorta, seyahat hizmetlerinde bilet, hizmet policesi gibi evraklarin satin
alma devri s6z konusu oldugundan dagitim kanalinda acente veya komisyoncu
kullanilmaktadir. Her hizmet isletmesinin dagitim kanalinin yapis1 birbirinden farkli

olabilir. Bunlar:”

e Sozlesmeli dagitim kanali sisteminde; aracilara tiretilmis hizmetin miisteriye
ulastirilmas: i¢in, kosullar1 sézlesmede belirtilen esaslar dahilinde yetki
verilir.

e Yonetsel dagitim kanali sisteminde; isletme kendi dagitim kanalim1 kendi
miilkiyeti altinda ya da tamamen gii¢ iliskisine dayali olarak aracilar yoluyla
olusturur.

e Geleneksel dagitim kanali sisteminde; iiretici isletme higbir sézlesmeye
bagli olmaksizin, hizmetinin dagitimi i¢in, aracilara yetki verir.

e Bayilik, dagitim kanal1 sistemi

Geleneksel dagitim kanali sisteminde aracilarla iiretici arasindaki bag

zayiftir. Ciinkii, aracilar Ozerktirler ve diledikleri Ol¢lide hizmetin kalitesini

" A Hamdi Islamogluve digerleri, a.g.e. s. 218
78 Adrian Payne, a.g.e., s.147.
" A.Hamdi islamogluve digerleri, a.g.e. s. 219
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gozetirler. Kanali terk etmeleri kolaydir. Bu yiizden her hizmet i¢in uygun bir kanal
yapist olusturmazlar. Yonetsel sistemde, isletme kendi miilkiyetindeki aracilarla
hizmeti dagitiyorsa, hizmetin maliyeti artabilir. Uzman aracilarla ¢alisiyor ve gii¢
sayesinde kendi kosullarin1 kabul ettirebiliyorsa geleneksel yapidan daha etkin
dagitim1 gerceklestirebilir. Sozlesmeli dagitim sisteminde kosullara uyulmamast
halinde yetki veren tarafin yetkiyi geri almast miimkiin oldugundan bu kanal

tiiriiniin etkili olabilecegi soylenebilir.®

Dagitim kanalinin se¢imi ¢ok Onemlidir. Ciinkii, aracilarin olumsuz
davranisi dogrudan hem hizmeti hem de {retici isletmeyi olumsuz yonde

etkileyecektir.

Kanal sec¢imi, isletmenin amaglarina ve hizmetin 6zelligine baghdir. Isletme
bliylimek istiyor ve onun hizmetleri pazara kolayca dagitilabiliyorsa ¢ok sayida
dagitim noktasinda bulunmasi gerekir. Hizmet sektoriinde, dagitim kanali

olusturulurken genellikle su 6lgiitlere gére davranilmasi uygun olur:®!

e FEkonomiklik: Kanal istenen pazarlara ulasabilir mi? Hangi kanallar toplam
maliyet bakimindan en diisiik maliyetlidir?

e Esneklik: Kanal degisen kosullara uyabilir mi?

e Denetlenebilirlik: Hizmetin dagitiminin  kaliteli, etkin ve miisteri
memnuniyeti yaratacak bicimde dagitilip dagitilamadigi denetlenebilir mi?

e Dagitim kanalinda aracilarin sayis1 ne olmalidir?

e Aracilar nasil secilmelidir? Her araciya yer verilmeli midir?
1.4.5. Fiziksel Cevre

Hizmet pazarlama karmasinda etkili bir diger bilesen fiziksel cevredir.
Hizmetlerin tretimi ile tiikketiminin ¢ogunlukla ayn1 ortamda olmasi ve iiretimin
emek yogun olmasi, tliketiciler agisindan hizmetleri mallara oranla daha riskli hale
getirmektedir. Hizmetler ancak satin alindiktan sonra kullanilabilirler. Dolayisiyla

hizmeti deneme sans1 yoktur. Emek yogun olmasi da hizmetlerin, kisilere bagh

%0 A.Hamdi Islamogluve digerleri, a.g.e. s. 219
81 A.Hamdi Islamogluve digerleri, a.g.e. s. 221
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olarak firmadan firmaya, hatta ayni1 firmada bir saticidan digerine farklilik
gostermesine yol agmaktadir. Bu nedenlerle diisiiniilen riski azaltmak amaciyla,
tiiketiciler satin alma dncesi hizmet kalitesi ve isletmenin yeterliligi konusunda bilgi
edinmeyi umarlar. Ozellikle miisterinin hizmet yerine gittigi saglik, otel, restaurant

hizmetlerinde ¢evre 6nemli bir bilgi kaynagidir.

Hizmet g¢evresini dis ve i¢ olmak iizere iki ana baglikta incelemek miimkiin.
I¢c olanaklari, i¢c tasarim, ekipman, diizenleme gibi unsurlar olustururken, dis
olanaklar ise dis tasarim, otopark ve peyzaj gibi unsurlar olusturmaktadir.®
Hizmeti temsil eden tiim maddi unsurlar1 kapsayan fiziki kanit, soyut olan hizmeti
dokunulabilir hale getiren unsurlardir. Fiziksel kanitlar1 yan kanitlar ve temel

kanitlar olmak tizere iki grupta inceleyebiliriz: **

e Yan kanitlar, hizmetin bir bolimi olarak hizmetle birlikte satin alinirlar. Bu
kamtlarin hizmetten bagimsiz olarak degeri yoktur. Ornegin bir bankanin
cek defterinin, kullanilmadik¢a degeri yoktur. Bunlar sadece, hizmeti satin
alan miisterinin hizmetten yararlanabilecegini garanti eder. Yan kanitlar,
ancak miisteri hizmetin bu gibi sembollerini degerlendirirse, diger kanitlarin
degerine katkida bulunur ve hizmeti somutlastirir. Bu tiir kanitlar hizmetleri
somutlagtirmanin yani sira, miisterilerin ¢esitli ihtiyaclarin1 karsilamaya
yonelik olarak tasarlanmustir.

e Temel kanitlar miisterinin sahipligine gegmez. Bu kanitlar hizmetin satin
alimmasin1 énemli derecede etkiler. Bir otelin tlim goriisii, bir banka subesi,
araba kiralama sirketi tarafindan kiraya verilen arabanin tiirii, havayollarinin
kullandig1 u¢ak modeli temel kanitlara 6rnektir.

Temel kanitlar ve yan kanitlar imaj yaratici diger elemanlarla birleserek
(6rnegin, hizmeti veren insanlar) miisterinin hizmet hakkindaki diisiincelerini

etkilerler.

Hizmet isletmelerinde fiziksel ortamin farkli boyutlar1 s6z konusudur. ilk

boyut, hizmet satilan ortamin 1siklandirmasi, renkleri, kokusu, 1sis1 ve miizik gibi

82 Kahraman Cati-Abdulvahap Baydas, a.g.e. s. 72
% Sevgi Ayse Oztiirk, a.g.e. s. 109
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ozellikleri kapsamaktadir, ikinci boyut iliskinin diizen ve fonksiyonel olmasidir,
iligkili diizen; hizmet istemesinin fiziksel ortaminda yer alan makine, ekipman,
mobilyalarin diizeni, boyutlar1 ve sekilleridir. Fonksiyonel olma ise, bu ekipmanin
gerekli isleri yerine getirmesi ve amaclara uygunlugudur. Son boyut ise, isaretler,
semboller ve maddelerdir, isletmenin ismini gosteren tabelalar, fotograflar, sanat
eserleri bu unsurlar1 kapsamaktadir. Hizmet isletmelerinin ismi ayni zamanda
markasi oldugundan, miisteriler {izerinde imaj yaratilmasinda onemli etkiler

yaratabilmektedir.84
1.4.6. Siire¢

Siirecler, hizmetlerin miisteriye ulastirilmasindaki tiim islemleri, gorevleri,
programlari, mekanizmalari, aktiviteleri ve yontemleri kapsamaktadir. Siireg
yOnetimi, tiiketicinin istedigi kalitedeki bir hizmetin istedigi yerde ve istedigi
zamanda hazir bulundurulmastyla ilgili diizenlemeler anlamina gelmektedir.®® Siireg
yonetiminde, hizmetin maldan farkli olan stoklanamaz, ve standartlastirilamaz
ozellikleri dikkate alinarak, bunlara iligskin problemlerin ¢6ziimii ele alinmaktadir.*
Hizmet kalitesinin artirilmast i¢in Oncelikle siire¢ yOnetiminin tanimlanmasi,
dolayisiyla pazarlamanin temel amacglarindan olan pazarin gereksinimlerinin
belirlenmesi ve hizmetin bu gereksinimleri karsilayacak sekilde tasarlanmasi

Onemlidir.

Pazarlama ve islemler arasindaki diizenli isleyis, hizmet isletmelerinde
onemli basar1 nedenlerindendir. Eger hizmet islemleri etkili calistirilirsa, rekabet
avantaji kazanilabilir. Ornegin, otellerde rezervasyon sisteminin, siirekli miisterilere
0zel oda ayarlanacak sekilde gelistirilmesi etkili bir siire¢ yonetimidir. Aksi
takdirde rezervasyon islemlerinde karisiklik otursa, miisteri rahatlikla baska bir oteli

tercih edebilir.

84 R Nilifer Kutluata, "Hizmet Pazarlamasinda Kalite Anlayis1 ve Ulasim Sektoriinde Bir Uygulama", Marmara Universitesi
Sosyal Bilimler Enstitiisii, Uretim Yonetimi ve Pazarlama Anabilim Dal Yiiksek Lisans Tezi, istanbul, 1996, s.60.
8 AJ. Magrath, “When Marketing Services 4 Ps Are Not Enough”, Business Horizons, May-June, 1986, s. 48. Bu eserden
alintryr yapan Kasim Karahan, Hizmet Pazarlamasi, Beta Yayinlart, 2000, 1. bsk
86

Kasim Karahan, a.g.e. s. 105
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Hizmet pazarlamasinda uygun siirecler, hedef pazara ve hedef miisteriye
gore degisir, Ornegin, bir seyahat sirketi, dar gelirli miisterileri i¢in, 6zel kalacak
yer, diisiik fiyath turlar diizenleyebilir. Baska bir sirket de, yolculuk boyunca 6zel
misterilerinin, konaklama, eglence ve diger kisisel gereksinimlerinin tiimiini

kargilamay tercih edebilir.

Pazarlama yoneticisi, diger bilesenlere paralel olarak, iiriin bileseninin de,
firmanin amagclarmin en etkin bir sekilde gerceklestirecek optimal kar doniisiinii
saglayacak, pazar istemini en iyi sekilde karsilayacak mal kar doniisiinii saglayacak,
pazar istemini en iyi sekilde karsilayacak {iriin bilesenini saptamak, planlamak ve

uygulamak zorundadir.
1.4.7. i¢ Miisteri

I¢c miisteriler isletme icinde calisan herkestir. Biitiin calisanlarin amaci, dis
miisterinin beklentilerini karsilayacak iiriin ya da hizmeti verebilmek igin hep
birlikte takim halinde calismaktir. En iist diizeydeki yonetim kurulu baskanindan en
alt diizeydeki ise yeni baslayan bir is¢iye kadar biitiin ¢alisanlar, eger birbirleri ile
ilgili is ve gorevleri yapiyorlarsa, i¢ miisteri tamimlamasi igine girer.”’ I¢
pazarlamanin hedefi calisani memnun etmektir. Bu sekilde onlarin miisteriye
goniilden yonelmeleri saglanabilir. Memnun memur ya da calisan, motive edilmis
ve iyi hizmete hazir personel demektir. Hem miisteride memnunluk yaratmak, hem

de bankay1 ekonomik bagariya ulastirmak buna baghdir.

Isletme icindeki i¢ miisterilerin iliskileri, sistemler, kurallar, talimatlar,
iletisim ve kisisel destek gibi konularla da yakindan baglantilidir. Isletme icinde
kullanilan bu alanlarla ilgili olarak i¢ miisterilerin etkinligi yiikseltildigi zaman, dis

miisterilere sunulan {iriin ve hizmetin kalitesi de yﬁkselecektir.88

Kaliteli hizmeti gerceklestirmek yalnizca hizmet ya da danismanlik veren
aktif servis personelinin gorevi degildir. Bu gorev aslinda biitiin bir isletmenindir.

Hizmet isletmesinin her bir ¢alisani, miisteri memnunlugu konusundaki gérevden

8 Erdogan Tagskin, Miisteri iliskileri Egitimi, Papatya Yaymcilik, Istanbul, 3. Basim, 2005, s. 24
88 Erdogan Taskin, a.g.e., s. 24
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paymi almalidir. isletme i¢inde calisanlarin birbirlerine sunduklar1 hizmetin kalitesi
isletmenin disartya verdigi hizmet kadar énemlidir.*® Isletmenin bir biitiin olarak
hizmetlerinden ¢ikarilacak kalite, ¢esitli departmanlarin tek tek sagladiklar1 bolim
kalitelerinin bir araya gelmesinden olusur. Baska deyisle Isletmenin hizmet kalitesi
konusunda dig pazarlama bakimindan verilecek izlenim, biitiin servislerin ortak

urinaddar.

Bazi servisler hizmeti sonuglandirabilmek i¢in, baska servislerin baslangi¢
hizmet boliimiinii devralip bunu gelistirmek ve ilerletmek durumundadirlar. Bu
nedenle bagka servislerden hizmet bekleyen servislere literatiirde i¢ miisteriler
denmektedir. Bunlarin isleri, Otekilerin hizmetlerini bitirip devretmelerine
bagimlidir. Buradan ¢ikan sonug¢ su ki, bu i¢ miisteri tasarimi, otel ya da banka
orgiitiinde de bir arz-talep iliskisinin ortaya ¢ikmasina neden olmaktadir. Oyleyse
isletmede bir baskasindan ig baslangici bekleyen herkes, talebeden ve aldigi isin
gelisimi i¢in isi bir sonrakine devredecek olan da, arz eden durumundadir. Ozellikle
bu i¢ sanki birer dis miisteriymis gibi gérmek gereklidir. Cilinkii sonugta biitlin bu i¢
iliskiler toplami, isletmede sunulan hizmetin toplam kalitesini verecektir. O ylizden
ister i¢ miisteri, ister dis miisteri sayilsin, biitiin talepte bulunanlar memnun

edilmelidirler ki, hizmet eksiksiz olarak verilebilsin.”

Ust yonetimin calisanlariyla olan iliskileri énemlidir. Fakat bunun kadar
onemli olan bir baska iliski alani, calisanlarin birbirleriyle olan iliskileridir. Ust
yonetimin calisanlariyla iliskileri, pazara yonelme hedeflerine uygun bir personel
politikasinin yerlestirilmesi i¢in 6nem tasir. Konunun oteki yani calisanlar arasi
iliskiler konusunda da yine, pazarin ilkeleri gecerlidir. Hizmetin iiretim siirecine
bakilirsa; her servisin otekilerle bir dizi hizmet degis-tokus eylemi i¢inde bulundugu

goriliir.

Ozellikle hizmet sektdrii pazarlamasinda: “kontakt personeli” denilen aktif
servis elemanlariyla miisteri arasinda bir i¢ eylem bagi kurulur. Bu yoldan

personelden beklenen hizmet kalitesine dolaysiz etkiler yansir.

89 Erdogan Taskin, a.g.e., s. 25
D {Jlkii Yiiksel-Ash Yiiksel Mermod, a.ge.,s.290
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Hizmet sektorii pazarlamasinda miisteri istemlerine uyan bir sunumda
bulunmak yetmez, ayrica miisteriyle sunulan hizmet sonucunun kalitesi de biiyiik
onem tagsir. Aktif servis personeli, bu konuda yeterince motive edilmemisse ve
hizmeti, kurumun felsefe ve tasarimi dogrultusunda yerine getirme aliskanligina

sokulamamigsa, hizmet kalitesi riske ediliyor demektir.

Sadece bu olasilik bile, calisana doniik pazarlama tasariminin, ciddi
tutulmas1 geregini ortaya koyar. Hizmeti gorecek ya da hizmetle ilgili danismanlik
gorevlerini yerine getirecek personelin, i¢ marketing hedefi ile bagdastirilamamasi
durumunda miisteriye verilen hizmet kalitesinden kusku duymak yerindedir. Biitiin
bunlar hizmet isletmesinde 6zel bir personel politikast olusturmanin 6nemini ortaya
koyar. Bunun bir bagka sonucu personel icin siirekli egitim programlari
uygulanmasidir. Ozellikle hizmet pazarlamasi gok yonlii bir olgudur. Konunun
sadece disa doniik bolimiiyle ilgilenmek yetmez. Amaclanan pazar hedeflerini
gerceklestirebilmek i¢in, pazarlama tasarimina, isletmenin personel politikasini da
katmak, ka¢inilmaz olur. Her hangi bir hizmet tasarimi, ¢alisanlarin da ancak bu

tasarima kazanilmas1 durumunda, hedefler uygun bi¢cimde gerceklestirilebilir.

Hizmet isletmelerinin iriinlerini vitrine koyup teshir edebilme imkanlar
yoktur. Fakat miisteri bu goriintiilenemeyen hizmetlerin kalitesi konusunda, bir
tahmin, bir hiikkiim yiirlitir. Onun bu konudaki deger yargisi aslinda Onceki
deneyimlerinden de genis oranda esinlenir. Hizmet isletmesiyle ilgili, kafasinda
sekillenen imaj da yine ayni1 deger yargilarindan ortaya cikar. Ciinkii imaj denilen
kavram da sonucta, kisi agirlikli ve miisteriyle dolaysiz baglanti kuran calisan
konusunda edinilen izlenime dayanir. Bu nedenlerle dis marketing araglarinin
etkinligini azaltan, ya da artiran baslica 6ge, i¢ pazarlamanin “insan” aracidir.
Calisanlarda, biitiin tutum ve davraniglarda miisteriyi temel alma aligkanligi ve
biliyiik oranda i¢ marketing Onlemleriyle gergeklesebilir. Ve kuskusuz bir baska
acidan da desteklenmesi kosuluyla: Yani iyi bir iicretlendirme sistemiyle. Biitiin bu
onlemlerle isletmeye 0zgii bir isletme kiiltliri ve atmosferinin yaratilmasi sarttir.

‘lyi hizmet vermek’ goriisiinii biitiin ¢alisanlarm ortak idealine doniistiirmenin tek
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yolu da budur. Fakat bu kiiltiiriin verilebilmesinin 6nemli bir baska kosulu da,

tutumlariyla 6rneklik edecek iist yoneticilerin de bulunmasidr.”’

Bu nedenlerle tipki kontak personel- miisteri iliskileri gibi, ¢esitli servisler
arasindaki sayisiz i¢ hizmet iligkilerinin de Ozenle tanimlanmalar1 ve
bicimlendirilmeleri gerekir. Ortaya cikan toplam hizmet kalitesi, “pasif” servislerin
ilettikleri katkilarin da saglamlig ile ortaya ¢ikar. Bu gibi servisler, kendilerinden is
bekleyen meslektaslari, bir dis miisteri gibi iyi servis bekler durumunda olduklarini,
ongoriilen silirede isi yetistirmenin onlarin diizgiin zamanlama ve kaliteli is

vermesine bagli oldugunu bilmelidirler.

Miisteri acisindan beklenen, alabildigine dost¢a ve gelismis, olgun ek
bilgisiyle verilecek hizmet diizeyi ¢cok onemlidir. Bunu saglamanin sirr1 da, ancak
calisanlarin ihtiyaglarini géz oniinde tutan ve onlara isletmenin bir parcasi olduklari
havasin1 veren personel politikasinda yatar. Bu anlamda i¢ pazarlama tasarimi,
sadece calisant memnun etmek i¢in kurulan bir diizen olarak degil, ancak miisteri
ihtiyac ve isteklerinin giderilmesinde savsaklanmamasi gereken zorunlu bir énlem
biciminde algilanmalidir. Fakat bu iki hedef arasinda bir ¢atisma s6z konusu olursa,
(6rnegin hafta sonu ¢alismalari, 6gle paydosu, tatil giinleri ¢alisma diizenlemeleri
gibi konularda bu iki hedef bagdastirilirsa), kuskusuz miisteri ihtiyaglarina 6ncelik

taninacaktir.

Yonetimle calisanlar aras1 diyalogun kurulmasina ¢alisilir. Ortak sesin giicli
¢ikmasi1 bakimindan, list yonetimin c¢alisma felsefesi ¢alisanina da yansitilmalidir;
boylelikle elde edilen sonuglarin sorumluluk ve seving paylar1 da bdliistiirilmiis
olur. Ozellikle 80’li yillar1 izleyen literatiirde hizmet pazarlamasinda ige déniik
pazarlama politikasina da gittikge Onem verilmistir. Bunun degisik kriterleri

vardir:”?

! Ulkii Yiiksel-Aslt Yiiksel Mermod, a.g.c. 5.291-292
%2 Ulkii Yiiksel-Aslt Yiiksel Mermod, a.g.c., 5.293-295
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e Hangi diizeyde calisanin ne oranda ve neleri bilmesi gerekir? (Uretimde,
satigta ve list yonetimde calisanlara gore durum agisindan gerekli bilgi
aktarimui).

e (Calisanlardan ne tiir bir angajman beklenmektedir, bunu elde etmek igin
gerekli olan motivasyonun tiirli ne olmalidir? (Calisan1 sorumluluga katmak)

e Hangi calisan grubu (liretim, satis ve list yonetim konularinda) goriisme
muhatabr olacaktir? (ig hedef gruplarinin saptanmasi)

e Isletme hedeflerinin  erisilmesi bakimindan saglanmasi  gereken
anlayis ve ortak sorumluluk yoniinden hangi bilgilerin aktarilmasi1 gerekir

(Calisanlarla iletisimin icerigi)
Basar1li bir i¢ iletisimin bazi asgari/en az kosullar1 vardir Bunlar: >

e Sevimli bir is atmosferinin yaratilmasi,

e Isletme i¢i egitim organizasyon ve kurslarinda servis ve Kkalite fikrinin
yerlestirilmesi,

e Yaratilacak Oneri sisteminin de yardimiyla iyi bir deger yargist ve
sorumluluk katiliminin saglanmasi,

e Erisilen basar1 ve hedefler konusunda c¢alisanlara siirekli olarak yazili
enformasyon,

e Diizenli olarak kalite tartisma gruplar1 yoluyla biitiin diizeylerde
calisanlarin sorunlarla ilgili, diisiince ve gorlislerinin alinmasi ve tartisma
ortami yaratilmasi.

Calisan1 motive etme bakimindan iyi Onerilerin takdirinin duyurulmas: ve
primlendirilmesi de énemlidir. Ote yandan belirtilmelidir ki, 6zellikle 5-yildizli otel
kalitesinin tutturulmasi ve bu baglamda miisteriye yonelen, dost¢a davranisin
calisanlarda aliskanlik haline getirilmesi, biiylik oranda motivasyon 6nlemleriyle ve,

iyi bir licretlendirme sistemiyle gerceklesebilir.

Ozellikle hizmet sektdrii pazarlamasinda; “kontakt personel”le iletisimde

bulunan yetkili personelle, miisteri i¢ eylem bagi ve buradan gelisecek personel

%3 Ulkii Yiiksel-Ash Yiiksel Mermod, a.g.e., 5. 299-300
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hizmet kalitesi lizerindeki etkiler, calisan1 yonlendirmenin miisteriyi yonlendirme
ile esanlama geldigini ispatlar. Hizmeti gorecek ya da hizmetle ilgili danigmanlik
gorevlerini  yerine  getirecek  personelin  i¢  pazarlama  hedefleriyle
bagdastirilamamasi durumunda, miisteriye verilen hizmet kalitesinin diisiik kalmasi
riski dogar. Goriiliiyor ki, amaclanan pazar hedeflerini gergeklestirebilmek igin,
pazarlama tasarimina, isletmenin, personel politikasi goriislerini de katmas1 sarttir.
Baska deyisle; bir hizmet tasarimi, ¢alisanlarin da ancak bu konseptle
0zdeslestirilmeleri durumunda hedeflere uygun bi¢cimde gerceklestirilebilme sansina
erigir. Kontakt personel / iletisimdeki yetkili eleman, isletme imajin1 belirleyen
kisidir. Dis pazarlamanin temel hedefi miisteriyi memnun etmek iken, i¢
pazarlamadaki hedef calisani memnun etmektir. Memnun eleman ya da calisan

personel, motive edilmis ve iyi hizmete hazir personel demektir.

1.4.8. D1s Miisteri

Di1s pazarlamanin temel hedefi, miisteriyi memnun etmektir. D1s miisteriler
olarak nitelendirilen miisteriler, bir {irlin ya da hizmetten kaliteli olmas1 kosuluyla
en yliksek fayday1 saglamak isteyen ve satin alma giicii ile desteklenmis bireylerdir.
Diger bir ifadeyle, i¢ miisterilerin irettiklerini tiiketen miisterilerdir.”* Birgok
isletmenin benimsedigi ve basariya ulasma kaynagi olan TKY felsefesinde miisteri
kavrami “i¢” ve “dig” miisteri olarak iki sekilde ele aliir. Isgdrenlerin tatmin
edilmesi ve sonucunda hizmet yada iiriin kalitesinin iyilestirilmesi gibi bir igletme
icerisinde uygulanan tiim degisiklikler ve yenilikler, benimsenen tiim yaklasimlar
isletmenin Onceligi ve ulagsmak istedigi hedef olan dis miisteriler ve onlarin tatmini
icin olmaktadir. Bu tiir yaklasimlarda gergekte vurgulanan goriis, dis miisteri
tatmininin i¢ miisteri tatmininden gectigidir. Di1s miisteri tatmini, bir isletmenin
basariya ve yiliksek kara ulagsmasindaki gerekli en biiylik amag; i¢ miisteri tatmini
ise, miisteri tatminine ulagsmadaki Oncelik verilmesi gereken ilk amaci

olusturmaktadir.

Gilinliimiizde miisteri tatmini isletmeler i¢in kesinlikle bir yasamsal unsur

o4 Selen Dogan-Selcuk Kilig, “Iliski Yonetiminde Ig ve Dis Miisteri Memnuniyetinin Saglanmasi”, KMU IIBF Dergisi Y1l
:10, Say1 14, Haziran 2008, s. 75
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olmustur. Miisteriler artik iistiin kaliteli iirlinlerin, uygun fiyatta ve zamaninda
iiretilmesi ile tatmin edilebilir hale gelmislerdir. Isletmelerin biiyiimeleri ve

yasamlarin siirdiirebilmeleri biiyiik bir oranda miisteri tatminine baglidir.

Acik yada gizli; rasyonel yada daha az rasyonel biitiin miisteri ihtiyaglari,
anlagilarak kargilanmak zorundadir.” Ciinkii isletme basarisi, miisterilerin bu
ihtiyaclarinin tatmin edilmesine baghdlr.96 Miisterilerin ihtiyaglarmin anlasilmasi,
miigteri memnuniyetinin  Onemli bir asamasini olusturmaktadir. Miisteri
ihtiyaglarinin bir kere belirlenip karsilanmasi yeterli degildir. Ciinkdi, ihtiyaclar
siirekli olarak degismektedir. Bu nedenle miisteri memnuniyeti ulasilmasi zor,
dinamik bir hedeftir.”” Diger bir deyisle, miisterilerin ge¢miste memnun edilmis
olmalar1, gelecekte de memnun olacaklar1 anlamina gelmemektedir. Dolayisiyla,
miigteri ihtiyaclarinin gelecekte de karsilanabilmesi, aliskanlik ve tercihlerdeki
degisikliklerin, bu ihtiyaglar1 karsilamaya dontik teknolojik gelismelerin, rakiplerin
rekabet stratejilerinin ve diger faktorlerdeki olasi degisikliklerin siirekli olarak
tahmin edilmesini, izlenmesini ve bunlara uygun {irin, hizmet ve siireclerin
gelistirilmesini gerektirmek‘[edir.98 Isletmelerin degisime hizli ve dogru yamitlar
verebilmeleri, onlarin 6grenme yeteneklerinden, diger bir deyisle, yeni fikirleri
O0ziimseme ve rakiplerinden daha cabuk eyleme doniistiirebilme 6zelliklerinden
kaynaklanmaktadir. Bu yeteneklere sahip olmayan isletmeler, degisen miisteri
beklentilerini zamaninda fark edemeyecek ve rakiplerinin manevralarina uygun
yamitlar veremeyeceklerdir.” Bununla birlikte, miisteri ihtiyaglarmimn anlagilmasi ve
bunlarin nasil kargilanacaginin bilinmesi (6rgiitsel 6grenme), olayin sadece yarisini
olusturmaktadir. Miisteri memnuniyetinin gergeklestirilmesi ise (Ornegin, TKY

felsefesi), diger yarisini olusturmaktadir.'®

% Joseph M. Iuran- Frank M. Gryna, Quality Planning And Analysis, McGraw-Hill International Editions, 3.
Basim, 1993, s. 250

% James R. Evans-William M.Lindsay, The Management And Control of Quality, 2.Basim,West Publishing
Company,1993,5.32-33

%7 3. M. Turan, Juran On Leadership For Quality, The Free Pres, 1989, s. 142

% Muzaffer Aydemir, “Orgiitsel Ogrenme ve Toplam Kalite Yénetimi”, Dokuz Eyliil Universitesi Sosyal
Bilimler Enstitiisii Dergisi, Cilt:2, Say1. 3, 2000, s. 3

% Dave Ulrich- Mary Ann Von Glinow, “High-Impact Learning: Building and Diffusing Learning Capability”,
Organizational Dynamics, Vol. 22, Issue 2, Autumn 1993, s. 55

19 Muzaffer Aydemir, a.g.e., s. 4
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2. BOLUM
KAMU HIiZMETi KAVRAMI VE KAMU HiZMETi PAZARLAMASI
2.1. Kamu Hizmeti Kavrami ve Tanimi

Toplumu olusturan insanlardan her birinin ayr1 ayr1 maddi ve manevi
birtakim ihtiyaglar1 vardir. Kisisel nitelikteki bu ihtiyaglarin kaynagi, insanlarin
fizyolojik ve psikolojik varliklaridir. Ornegin giyinmek, karmmi doyurmak,

eglenmek ve 1sinmak bu tiir ihtiyaglarin tipik drnekleridir.

Insanlar yalniz baslarina yasayamazlar; bir araya gelmek suretiyle bir
toplumu olustururlar. Bunun organize sekline de devlet adi verilir. Bu toplum
halinde yasayis, ortaya bagka tiir bir takim ihtiyaglarin ¢ikmasina sebebiyet verir.
Mesela i¢ ve dig gilivenlik ile adaletin saglanmasina ihtiya¢ duyulmasi toplum
halinde yasamanin bir sonucudur. Tek basina yasayan bir insanin elbette ki milli

savunma, asayis ve adaletin temini, diplomasi gibi hizmetlere ihtiyact yoktur.

Ister bireylerin hissetmelerinden isterse idare edenlerin kararlarindan
kaynaklansin kamusal ihtiyaglar1 giderecek mal ve hizmetler, bunlarin iktisadi
niteliklerinden dolay1 piyasada iiretilememektedir. Bu durumda devletin devreye
girmesi ve hizmetlerin kamu ekonomisi kesiminde tiretilmesi kacinilmazdir. Clinkii

bunlarin tatmini toplumun tiimiine yarar saglamaktadir.

Hizmet kavraminin tanimlanmasinda giicliik cekildigi gibi kamu hizmeti
kavraminin tanimlanmasinda da aym gii¢liiklerle karsilasilmis ve net olarak bir
tanim belirlenememistir. Buna ragmen, kavram, pek ¢ok bi¢cimde ele alinmis ve
farkli acilardan tanimlanmaya calisilmistir. Kamu hizmeti kavrami, kullanildigi
alana gore; hukuk, kamu yonetimi, isletme vb. bilim dallari, kendi literatiiriine
uygun olarak ele alinsa bile ortak kriterler etrafinda da bir tanim yapilabilir. Kamu
hizmeti genel anlamiyla “devlet veya diger kamu tiizel kisileri tarafindan veya

bunlarin gézetim ve denetimleri altinda genel kolektif ihtiyaglar1 karsilamak, kamu
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yararmi saglamak icin kamuya sunulmus devamli ve muntazam faaliyetlerdir.”'"’

Kamu hizmetleri, kamu yararina dayali olarak, toplumun ortak ihtiyaclarini, huzur
ve gilivenligini saglamak ve toplumsal refah1 artirmak amaciyla, devlet tarafindan
veya devletin gozetimi altinda diger 6zel ya da kamu tiizel kisileri tarafindan

192 Kamu hizmetleri giiniimiizde, insanlarin toplumsal gereksinimlerinin

sunulurlar.
karsilanmasi amaciyla yerine getirilen hizmetlerdir. Diizenli bir sosyal ¢evrenin
olugsmasimi saglayacak ve ayni zamanda bu diizeni koruyacak yani kamusal
hizmetlerinin yiiriitilmesini devlet saglar. Giiniimiizde devlet iistlendigi hizmetleri
yerine getiritken gozettigi amag¢ ve kapsam bakimindan toplum c¢ikarini en basta
hedefleyen yegane Orgiittiir. Bu acgidan kamu hizmetleri, nitelik yoniinden ve
yiirlitiilmesi bakimindan 06zel kesim faaliyetlerinden ayrilmaktadir. Kamu
hizmetlerinin niteliklerinden kaynaklanan bu farliliktan dolayr yiiriitiilmesi

103 Maddi anlamda kamu hizmeti

bakimindan da 6zel kesimden farklilik gosterir.
“tatmininde kamu yarar1 olan, toplumsal bir gereksinimi karsilayan faaliyet”
demektir. Organik anlamda kamu hizmeti ise, “belli bir gorevi yiiriitmek i¢in bir
kamu tiizel kisisi tarafindan tahsis edilmis olan ajan ve vasitalarin biitiinii” olarak
tanimlanmustir.'® Devletin ekonomik ve sosyal hayata aktif olarak katildigi ve
miidahale ettigi sosyal devlet anlayisinda devlet, pek ¢ok faaliyeti kamu hizmeti
olarak kabul etmis ve buna paralel olarak bu hizmetleri yiiriitmekle gorevlendirdigi
pek ¢ok kurulus tesis etmistir. Bunun dogal sonucu olarak, kamu hizmeti kavramin
tanimlayan oOl¢iitler yetersiz kalmistir. Buna gore, kamu hizmetinin dogrudan kamu
tiizel kisiler eliyle yiiriitiilmesi demek olan organik 6l¢iit, imtiyaz usulii ile kamu
hizmetlerinin 6zel kisiler araciligiyla yiiriitiilmesine izin verilmesiyle zayiflamaya
baglamigtir. Bunun yaninda siyasal karar organlarinin zaman ve degisen sartlara
paralel olarak bir hizmeti kamu hizmeti sayip saymamalar1 da maddi 6l¢iitii yetersiz
birakmistir. Devlet, degisen kosullara gore diledigi bir faaliyeti kamu hizmeti olarak

kabul edebilir.

101’ Sami Onar, idare Hukukunun Umumi Esaslart, C. 1, 3. Bask, istanbul, 1966, s. 13

192 Ulvi Saran, Kamu Y®netiminde Yeniden Yapilanma-Kalite Odakl1 Bir Yaklasim, 1. Baski,Atlas Yaymncilik,
Ankara, 2004, s. 68

19 Mehmet Tank, Tiirkiye’de Kamu Hizmetlerine Giris ve Hizmete Alma Politikalar1, Yaymlanmamis Yiiksek
Lisans Tezi, Sakarya Universitesi, 2002, s. 4

194 Zehra Odyakmaz - Umit Kaymak - Ismail Ercan, Anayasa Hukuku Idare Hukuku, fkinci Sayfa Yayinlari,
6.Baski, Istanbul, 2006, s.460
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Kamu hizmeti kavrami farkli disiplinlerde farkli sekilde tanimlanmustir.
Kamu hizmeti, “devletin islevleri/gorevleri” seklinde siyaset bilimi alaninda; “kamu
kesimi”, “kamu mal1” seklinde de kamu ekonomisi ve kamu maliyesi alanlarinda
incelenmektedir.'” Kamu hizmeti/mal devletce karsilanan ihtiyaclar olarak da
diistintilebilir. Bu durumda kamusal hizmetler ve yari kamusal hizmetler olarak
ayrilabilir. Organik agidan kamu hizmeti, belli bir gorevi yiiriitmek i¢in bir kamu
tiizel kisisi tarafindan tahsis edilmis olan vasita ve ajanlarin biitiinii olarak
tanimlanmistir. Anayasa’nin 70. maddesinde yer alan kamu hizmeti deyimi organik

acidan kullanilmugtr. '

Maddi ag¢idan kamu hizmeti ise, giderilmesinde toplum yarar1 olan ve
toplumsal bir gereksinimi karsilayan eylem ve girisimlerdir. Anayasa’nin 47.
maddesinde yer alan “Kamu hizmeti niteligi tasiyan 0Ozel tesebbiisler...
devletlestirilebilir.” hiikmiindeki kamu hizmeti deyiminin faaliyet anlaminda

kullamldigr agiktir.'"’

Sekli agidan kamu hizmeti ise, belli bir usulii, belli bir hukuki rejimi ifade
etmektedir. Buna gore, bir faaliyetin kamu hizmeti sayilabilmesi i¢in kamu
hizmetleri hukuki rejimine , yani kamusal yonetim usullerine tabi tutulmus olmasi

gerekir.'”®

Bu noktada sdylenmesi gereken sey sudur ki; kamu hizmetine gerek organik,
gerek maddi, gerekse sekli agidan getirilen tanimlamalar, bugiliniin devlet
anlayisinda gergekligini yitirmektedir. Ciinkii zaman igerisinde idarenin faaliyet
alan1 genislemis ve sosyal devlet anlayis1 tiim kurum ve kurallariyla kamusal alanda

kok salmustir.

Bugiin, kamu hizmetlerinin goriilmesinde devletle beraber 6zel sektdriin de

bu faaliyetlere katilabilece§i bir yap1 olugsmustur. Bu durum, organik Olciitiin

19 Onur Karahanogullari, Kamu Hizmeti (Kavram ve Hukuksal Rejim), Yaymlanmamis Doktora Tezi, Ankara

Universitesi, 2001, s. 10-13

1 flhami Soyler, “Yiiksekogretimin Finansmani: Yeni Beklentiler ve Hedefler Isiginda Normatif Bir
Yaklasim”, Sayistay Dergisi, Say1 72, Ankara, Ocak Mart 2009, s. 3

197 flhami Soyler, a.g.e. 5.3

108 flhami Séyler, a.g.e, 5.3
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¢oziildiiglinlin bir isaretidir. Ayrica, maddi Olgiit de, bugiin, artik kamu hizmeti
kavramini agiklamaya yetmemektedir. Zira, bugiiniin hukuk anlayisinda, her insani
faaliyet, niteligi ne olursa olsun kamu hizmeti olmaya elverisglidir; yeter ki, basta
yasama organi olmak iizere, siyasal organlar, o faaliyeti kamu hizmeti olarak kabul
etsinler. Kamu hizmetleri 6zel sektor tarafindan yiiriitiilmiis olsa bile siirekli olarak
denetim ve gozetim yetkisi kamu yararinin saglanmasinda birinci derece sorumlu

olan devlete veya ilgili kamu tiizel kisiliklerine ait oldugu da bir gercektir.

Kamu hizmetleri ¢ogu kez idarenin ve devletin varlik sebebi olarak
gosterilmistir. Idarenin faaliyetleri esas itibariyle kamu hizmetlerini yiiriitmek ve
isletmekten ibarettir. Ozetle, kamu hizmeti siyasal organlar tarafindan kamuya
yararl olarak kabul edilen bir kurulusunun ya kendisi ya da yakin denetimi ve
gozetimi altinda o6zel kesim tarafindan yiiriitiilen faaliyetler olarak
degerlendirebiliriz. Hauriou’ya gore “kamu hizmeti, kamu diizeni anlayis1 iginde
belirlenmis bir hizmetin topluma diizenli ve siirekli bicimde sunulmasini iistlenen

kamu giiciiniin ve kamu yetkilerinin 6rgilitlenmesidir.”

Kamu ekonomisinin, ortaya ¢ikis sebebi ve gorevi, piyasada optimum
kaynak dagiliminda ve tam rekabetten sapmalar nedeniyle ortaya ¢ikan sorunlar
telafi etmektir. Kamu ekonomisinin ortaya ¢ikis nedenlerinden bir digeri de mal ve
hizmetlerin 6zellikleridir. Bu nedenle bu mal ve hizmetlerin ayirimini yapmada
fayda vardir. Ekonomide optimumu saglama agisindan mal ve hizmetlerin kimler
(kamu ve 0Ozel olarak) tarafindan iiretilebilecegini bu mal ve hizmetlerin
ozelliklerine bagli olarak belirlemek miimkiindiir. Bu anlamda kamusal mal ve

hizmetleri 3 ana baglik altinda toplayabiliriz:

e Tam kamusal mal ve hizmetler Tam kamusal mal ve hizmetler
toplumun ortak ve esit kullanimina konu olan mal ve hizmetlerdir.
Tam kamusal mallarin herhangi biri tarafindan tiiketimi sonucu
olarak, ayn1 mali bagka bireylerin tiiketim olanaklarinda herhangi bir
azalis olmamaktadir. Tam kamusal mal ve hizmetler dyle mal ve
hizmetlerdir ki, faydasi birimlere bdliinerek pazarlanamaz; bu

yiizden bunlara karsi kisisel bir talep dogmaz ve bunlar i¢in bir
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piyasa fiyati olugsmaz. Bu halin sonucu olarak, sosyal mallarin
tiikketiminde rakip olmama (non-rivalness) durumu ortaya ¢ikmakta,
bir diger soyleyisle, 6zel mallarda oldugunun aksine, tam kamusal
mal1 tiiketen bir kimse ayni maldan digerinin de aymi oranda
faydalanmasina engel olmamaktadir. Bu 6zellik s6zii gecen mal ve
hizmetlerin mahiyetinden, diger bir deyimle faydasinin kollektif bir

karaktere sahip olmasindan ileri gelir.'”

¢ Yari kamusal mal ve hizmetler; Yar1 kamusal mallar, boliinebilme,
tiketimden dislanabilme ve dolayisiyla belli bir fiyatla arz
edilebilme 6zelliklerine sahip olma agisindan 6zel mallara benzeyen,
fakat ayn1 zamanda 6zel mallardan farkli olarak toplumsal agidan
onemli boyutlarda pozitif digsalliklara sahip olan mallardir.'"”
Kamusal nitelik tasidigi halde, igsel faydasi birimlere boliinebilen,
yani fiyatlandirilabilen mal ve hizmetler “yar1 kamusal mal ve
hizmet” olarak adlandirilir. Egitim ve saglik gibi hizmetler, yari

kamusal mallarin en klasik 6rnekleridir.

e Ozel mal ve hizmetler; Ozel mal ve hizmetler, kisisel tiiketime konu
olan mal ve hizmetlerdir. Ozel mal ve hizmetlerde, fayda tamamen
boliinebilir. Bu mal ve hizmetlerden herkes zevkine ve gelirine gore
bundan istedigi miktarda yararlamr.""! Ozel mal ve hizmetlerden
faydalanabilmek i¢in bunlarin  bedelinin 6denmesi  gerekir.
Finansman bi¢cimi mal ve hizmetlerden yararlananlardan alinan
iicretlerdir.''””  Ciinkii  6zel mal ve hizmetlerin  faydasi
pazarlanabilmektedir. Bu mal ve hizmetlerin faydas1 kisiseldir.
Piyasa sartlar1 icinde devlet tarafindan kisisel ihtiyaglar1 gidermeyi

amaclayan s6z konusu mal ve hizmetlerin iiretiminde piyasa talebi

1% Cihan Yiiksel, Digsalliklarda Kamusal Céziimler: Tiirkiye Uygulamasi, Cukurova Universitesi Sosyal

Bilimler Enstitiisiit Maliye Anabilim Dali, Yaymlanmamis Yiiksek Lisans Tezi, 2006, s. 9
1o http://idari.cu.edu.tr/igunes/kamu/yarikamusal.htm

" http://www.erkankaraarslan.org/bolum/makale/dosya/25.pdf

"2 http://www.erkankaraarslan.org/bolum/makale/dosya/25.pdf



43

onemli olmaktadir. Diger yandan, 6zel mal ve hizmetlerin tiikketimi
diger kisileri de etkiler. Tiiketimdeki artig fiyatlarin yiikselmesine
neden olabilir. Tabii tekel durumunda veya ekonomik etkinlik
saglama diisiincesiyle de bazi 6zel mal ve hizmetlerin devlet
tarafindan {retilmesi yoluna gidilebilmektedir. Bu konuda mali,
sosyal ve politik faktdrlerin de etkili oldugu sdylenmektedir. Ozel
nitelikteki mallar; sosyo-ekonomik, mali, teknolojik nedenlerle,
devlet tarafindan da iiretilebilmektedir. Devlet tarafindan, hizmetten
yararlananlardan bedelinin alindig1 ¢ok ¢esitli hizmetler mevcuttur.
Bunlara karayollari, demiryolu, havayolu, elektrik, su, telefon ve

haberlesme gibi ¢ok sayida drnek verilebilir.'
Mal ve hizmetlerin kamusallik derecesini belirleyen etmenler kamusal mallarin;

e toplumun bireyleri tarafindan ortak tiiketime konu olmasi,
e dislamanin olmamasi,
e tliketim diizeyinin herkes i¢in ayn1 ve sunulan miktara esit olmasi,

e tuketimde rekabetin olmamasidir.
2.2. Kamu Hizmetinin Ozellikleri

Kamu hizmetleri belirli temel ilkelere uyarak hayata gecirilir. Kamu
hizmetlerinin isleyisi ¢esitli ilkelere tabidir. Kamu hizmetinin dogasinda oldugu
kabul edilen ilkeler, ayn1 zamanda kamu hizmeti isleyisinin uymasi gereken
normlardir. Fransa’da 1992 yilinda ¢ikarilan Kamu Hizmetleri Sartinda, kamu
hizmetinin “temel ilkeleri” ile kamu hizmetinin “isleyis ilkeleri” ayrimi

yapilmugtir.'*
2.2.1. Siireklilik ve Diizenlilik lkesi

Kamu hizmeti, devlet ya da kamu tiizelkisileri tarafindan veya bunlarin

gozetim ve denetimi altinda, genel ve ortak gereksinimleri karsilamak, kamu yarari

'3 http://www.erkankaraarslan.org/bolum/makale/dosya/25.pdf

"4 Onur Karahanogullar1 a.g.e. 5.228
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ya da cikarini saglamak icin yapilan ve topluma sunulmus bulunan siirekli ve
diizenli etkinliklerdir.'” Kamu hizmetleri, tatmin edilmesinde toplumsal yarar
bulunan, bagka bir ifadeyle tatmin edilmedigi takdirde toplum iiyelerinin telafi
edilmeyecek giicliiklerle karsilasacagi hizmetlere yoneliktir. Genelde tim kamu
kurum ve kuruluslar1 da bu nedenle kurulmus ve orgiitlenmislerdir. Bu durumun

dogal bir sonucu olarak siirekli olmalidir.

Siireklilik ilkesi hizmetin, karsiladig1 toplumsal ihtiyacin siirekliligine kosut
olarak yerine getirilmesini ifade eder. Siyasal alanin orgiitiiniin en temel islevi
olarak ortaya c¢ikan dayandigi tretim iliskilerinin varligimi korumak iglevi,
stirekliligi zorunlu kilmaktadir. Siyasal alanin islevi minimum olarak hayat,
miilkiyet ve sozlesme hiirriyetini giivenceye almak bi¢iminde ortaya cikar. Kamu
hizmetinin ylriitilmesi ile giderilecek olan gereksinimin kendisini her an
hissettirdigi hallerde, kamu hizmetinin kesintisiz olma 6zelligi daha belirgindir."'®
Saglik, elektrik, ulagim vs. gibi hizmetler kesintisiz olmalidir. Ulusal savunma, i¢
giivenlik ve acil yardim hizmetleri gibi temel hizmetlerde siireklilik, “kesintisizlige”

kadar vardirilmakta; diger hizmetlerde ise siireklilik “isleyisteki diizenliligi” ifade

etmektedir.

Kamu hizmetinin hi¢ islememesi ve ge¢ islemesinin bir hizmet kusuru

sayilmasi stireklilik ilkesinin yaptirimi olarak da kabul edilebilir.
2.2.2. Nesnellik ve Esitlik ilkesi

Kamu hizmetleri bireysel degil toplumun tiim bireylerinin ihtiyaglarim
tatmin etmek maksadiyla yiiriitiiliir. Bu ilkeye gore idare, bu hizmetleri icra ederken
nesnel ve tarafsiz olmak zorundadir. Toplum {yeleri kamu hizmetlerinden
yararlanmak ve kamu hizmetlerine girmek konusunda esit olmalidirlar. Kamu
hizmetinin getirdigi yiikiimlilikler bakimindan da bireyler arasinda fark

gozetilemez.'"’

5 Onur Karahanogullari, a.g.e. $.235
116

Metin Giinday, idare Hukuku, imaj Yayincilik, 5. Baski, Ankara, 2002, s. 287
"7 Metin Giinday, a.g.e., s. 288
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Kamu hizmetlerine hakim olan esitlik ilkesi temelde, siradan esitlik
olgusundan farkli yonlere sahiptir. Zira kamu hizmetine hakim olan bu ilke ayn1
zamanda, kamu hizmetinin 6nemini ve tam olarak tatmin edilemedigi takdirde
olabilecek durumlara da dolayl1 olarak isaret etmektedir. Oyle ki , bir kistm toplum
dyelerinin  ortak ihtiyaclarinin  giderilmesi  dahi, biitiinliyle ihtiyaglarin

giderilmemesinin toplumu yine derinden yaralayacagini vurgulamaktadir.

Kamu hizmetleri karsisinda bireylerin esitligi mutlak esitlik degildir. Bu
esitlik, kanunlarin ve diizenleyici islemlerin belirledigi nesnel kosul ve niteliklere
sahip olanlar arasindaki bir esitliktir. Yani ayn1 kosul ve nitelikleri tastyanlar kamu

hizmetlerinden yararlanabilirler ve bunlarin isleyisine katilabilirler.''®

2.2.3. Bedelsizlik ilkesi

Kamu hizmetlerinde bedelsizlik ilkesi oldukca tartisilan konulardan birisi
olmustur. Bu ilkeye gore, kamu hizmetleri karsiliksizdir. Idarenin smirli sayida
kamu hizmeti ile ifa ettigi donemlerde, bu hizmetler parasiz olarak yiiriitiilmiistiir.
Bugiin de belirli kamu hizmetlerinden hala para alinmamaktadir. Karayollar
(otobanlar haric), park ve bahgelerden iicretsiz olarak istifade edilmesi bedelsizlik

ilkesine o6rnek olarak gosterilebilir.

Kamu hizmetlerinde amag, toplumun zorunlu ve miisterek ihtiyaglarini
gidermek ve boylece kamu yararmi gergeklestirmektir. Idare eger bir faaliyete gelir
elde etme amaciyla girisirse, bu kamu hizmeti olarak diisliniilemez, ve devlet ile
diger kamu tiizel kisilerinin bu tiir etkinlikleri de medeni haklardan yararlanma ve

onlar1 kullanmanin bir sonucudur.

Kamu hizmetlerinin bedelsiz olmasi zaman igerisinde degisiklige ugramistir.
Kamu hizmetlerinin ¢ogalmasi ve buna paralel olarak hizmetten yararlananlarin
sayisinin da artmast sonucu, parasiz olarak yiiriitiilen hizmetlerin yiikiiniin o

hizmetten hi¢ yararlanmayanlara yiiklenmesini 6nlemek amaciyla, giiniimiizde belli

"8 Metin Giinday, a.g.e., s. 288
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hizmetlerden yararlananlarin 6deme giicliniin de dikkate alinmasi suretiyle hesap

edilen bir katki pay1 alimmaktadir.'"

Iktisadi nitelikli kamu hizmetleri karlilik ve verimlilik esaslarma gore
yiiriitiiliir ancak kamu hizmetlerinin nesnellik ve esitlik ilkelerinden ayrilmamak
icin belli bir miktar iicret belirlenir. idare, kamu hizmetlerinden kar elde etme
yoluna gitmemelidir. Boyle bir durumda daha once de belirtildigi gibi, “kamu
yarar’” kavramina ters diigmektedir. Her ne kadar bu hizmetlerin karlilik ve
verimlilik esaslarina gore yiiriitiilmesi ongdriilmekte ise de, asil amag¢ kar elde
etmek degil ve fakat toplumsal gereksinimleri gidermek suretiyle kamu yarari
saglamak olmalidir.'®® Kar, kamu yararni gergeklestirmeye yénelik yapilan bu

faaliyetlerin sonucu olabilir.
2.2.4. Degiskenlik Ilkesi

Kamu hizmetleri toplumun hayati 6nem tasiyan ihtiyaglarini tatmin etmek
oldugundan hizmetler degisen ve gelisen sartlara gore gelistirilmek zorundadir. Bu
durumda, kamu hizmetleri, gerek Orgiit gerekse faaliyet bakimindan s6z konusu
degisikliklerin gereklerine gore yeniden yapilandirilmak zorundadir. Kamu hizmeti,
birtakim mal kategorilerinin sinirli bir alanina sikistirilmis sabit bir veri degildir.
Tarihsel olarak degisir ve uyarlanir. “Degiskenlik ve uyarlanma, ¢agin teknik ve
teknolojik bilimsel gerek ve olanaklarinin olabildigince gbz onilinde tutulmasi ve
buna goére sunulan hizmetin igerik ve yoOntemi ile arag-gereclerinde stirekli

degiskenlik ve uyarlamalarin yapilmasi zorunlulugunu anlatir”'?!

Kamu hizmetlerinin degiskenligi ilkesi nedeniyle, hizmetten yararlananlar,
hizmetin Orgiitlenis ve isleyisinde yapilacak degisiklikler karsisinda, hizmetten
yararlanmaya basladiklar1 zamana gore herhangi bir kazanilmis hak iddiasinda

bulunamazlar.'*?
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Degiskenlik ve uyumun zorunlulugu kolayca saptanabilir, ancak degisimin
yonii ve uyumun Olclisii ayni kolaylikla belirlenemez. Kamu hizmetlerini
gergeklestirmek i¢in uygun yeni ara¢ ve yontemler izlemek bir zorunluluktur.
Ornegin, havagaz1 ile aydinlatilan sokaklar teknolojik gelisme sonrasinda elektrik

ile aydinlatmaya donlismiistiir.
2.2.5. Karsihksizlik, Parasizhik Tlkesi

Higbir kamu hizmeti karsiliksiz degildir. Bireyler sunulan kamu hizmetine
dogrudan veya dolayl olarak katilirlar. Bireyler kamu hizmetinden yararlanirken
para 6demeyebilirler. Baz1 kamu hizmetleri kullanim bakimindan, parasizdir. Kamu
hizmetlerinin kullaniminda para 6demek zorunlu olmayabilir. Kamu hizmetlerinin
karsiliginin alinmasinin esas ve tek bi¢cimi , kullanmanin para 6deme kosuluna
baglanmas1 yani satis degildir. Parasiz kamu hizmetleri de karsiliksiz degildir.
Bunlarin karsiligi, muhtemelen kullanicinin da dahil oldugu kolektif vergi
Odeyicileri tarafindan istlenilmektedir. Kamu hizmetlerini bedelsiz hale getirmek
miimkiin degildir. Kamu hizmetlerinin maliyeti, kural olarak insanlarin iiretiminden
aldiklar1 paylardan vergi ve benzeri adlarla yani kamu gelirleriyle karsilanir. Kamu

hizmetlerinin karsilig1 nakdi veya ayni yine kamudan karsilanir.

Gilintimiizde kamu hizmetlerinin bedelli olmas1 anlayisindan tcretli olmasi
anlayisina gegilmistir. Kamu hizmetinin bedelinin tahsil edilmesinden kamu
hizmetinin satilabilir anlayigina gecilmesi ile kamu hizmetinin iyi bir gelir kaynagi
oldugu goriilmistiir. Artik, “kamu hizmetlerinin kullanicilari”ndan degil “kamu

hizmetlerinin miisterisi”’nden s6z edilir olmustur.
2.3. Kamu Hizmetlerinin Siniflandirilmasi

Hizmet ve kamu hizmetlerinin pek ¢ok siniflandirmasi yapilmaktadir. Kamu

kurumlarinin iirettigi hizmetlerin kalitesini artirma calismalar1 gozetilerek iki sinifa
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ayrilabilir. Bunlar, kamu hizmetlerinin sunulanlara ve sunma sirasinda vatandaglarla

temas diizeylerine gore siniflandirilmasidir.'?
2.3.1. Kamu Hizmetlerin Sunulanlara Goére Smiflandirilmasi

Hizmetlerin sunulanlara gore simiflandirilmasi insana yonelik, nesneye

yonelik, kolaylastirict ve bilisim hizmetleri olmak {izere dort gruba ayrilmaktadir.
2.3.1.1. insana Yénelik Kamu Hizmetleri

Insana yénelik hizmetler, dogrudan fayda saglayici ve soyut dzelligi olan,
kisilerin beklentileri ve algilamalarindan dogrudan etkilenen hizmetlerdir. Bu tiir
hizmetlerde, hizmetin hizli bir bi¢imde sunulmasi ve ¢alisanlarin miisterilere karsi
nazik ve sempatik davranisi, kullanilan ara¢ ve gereg, hizmet verilen yerin i¢ ve dis
goriintlisii gibi kolaylastirici etkenlerin yan1 sira, miisteri beklenti ve algilamalar1 da

124

kaliteyi etkilemektedir.”™ Bu tilir hizmetlere egitim, saglik, ulasim, bankacilik ve

giivenlik gibi kamu hizmetlerini 6rnek olarak gosterebiliriz.
2.3.1.2. Kolaylastiric1 Kamu Hizmetleri

Kolaylastiric1 hizmetler, halkin beklentilerinden ¢ok kamu yonetimine karsi

' Niifus saymmi ve

sorumluluklarinin yerine getirilmesi ile ilgili hizmetlerdir.
kayitlama islemleri ile ticari faaliyetlerden dogan kazancin vergilendirilmesi ve tapu
kadastro gibi halkin se¢im sansinin olmadig: ancak, kamu yonetiminin de mutlaka
saglamas1 gereken hizmetlerdir. Insana yonelik hizmetlerde oldugu gibi bu tiir
hizmetlerde de kolaylastiric1 etkenler ve miisteri beklentileri ile algilamalari

onemlidir.
2.3.1.3. Nesneye Yonelik Kamu Hizmetleri

Nesneye yonelik hizmetler, daha somut ve 6l¢iilebilir olan yol, koprii, baraj,

park ve oyun alanlari, otopark yapilmasi gibi hizmetlerdir. Somut ve olgiilebilir

123 Ozgiin Okmen-Durmus Dénmez, Yénetsel ve Organizasyonel Yapt Agisindan Kamu Kurumlarinda

Miikemmellik, KalDer Yayinlari, Istanbul, s. 43
124 Ozgiin Okmen-Durmus Dénmez, a.g.e., s. 43
12 Ozgiin Okmen-Durmus Dénmez, a.g.e., s. 43
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olduklar1 i¢in bu tiir hizmetlerin kalitesini belirlemek olduk¢a kolaydir. Bu
hizmetlerde, halkin beklentilerinin agik olmasi ve neler yapilacagi bilindigi igin

taahhiit edilen hizmetin sunumu ve kolaylastirici etkenlerin yeterliligi 6nemlidir.
2.3.1.4. Bilisim Kamu Hizmetleri

Bilisim hizmetleri, genel olarak halki bilgilendirmeye (haber), eglence ve
kiiltiirel gereksinmelerini karsilamaya yonelik radyo ve televizyon, internet gibi
hizmetlerdir. Bu tiir hizmetlerde, hizmetin kalitesi, miisterinin beklenti ve
algilamalariyla ilgili oldugu kadar hizmetin iiretiminde yararlanilan teknolojinin
gelismislik diizeyi, konusunda uzman yeterli say1 ve nitelikte ¢alisanlarin olmasiyla

yakindan ilgilidir.
2.3.2. Tekelli-Tekelsiz Kamu Hizmetleri

Kamu hizmetleri, konularini olusturan faaliyetin 6zel kesime de
birakilmasina veya 6zel kesime tamamen yasaklanmasina gore ayrilabilir. Kamu
hizmetinin konusunu olusturan faaliyet 6zel kesime tamamen yasaklanmigsa, tekelli
kamu hizmetlerinden sz edilir.'*® Posta, telgraf hizmetleri, ulasim hizmetleri 6rnek
olarak verilebilir. idare kamu hizmeti olarak kabul edilen faaliyeti 6zel kesim ile
yan yana ylriitiiyor ise, tekelsiz kamu hizmetlerinden s6z edilir. Egitim ve saglik

hizmetleri buna 6rnek olarak verilebilir.
2.3.3. Kamu Hizmetlerin Temas Diizeylerine Gore Siniflandirilmasi

Kamu hizmetlerinin bir bagka siniflandirmasi da hizmetlerin tiiketiciler
(miisteriler/vatandaslar) ile mal ve hizmeti sunan calisanlarin temas diizeylerine
gore yiiksek diizey temasli, orta diizey temasl ve diisik diizey temasl hizmetler

olarak yapilmasidir.'?’

126 Metin Giinday, a.g.e., s. 290

127 Ozgiin Okmen-Durmus Donmez, a.g.e., s. 45
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2.3.3.1. Yiiksek Diizey Temash Hizmetler

Yiiksek diizey temasli hizmetler, miisterilerin hizmet tecriibesi boyunca
hizmeti satin alirken ve/veya tiiketirken, hizmeti veren kurum ve/veya calisan ile
cok yakin temas icinde olduklari hizmetlerdir. Bu hizmetler, insana yonelik
hizmetlerle ayni hizmetlerdir. Bu hizmetlere hava yollari, egitim, birinci sinif
lokantalar, bes yildizli oteller, saglik hizmetleri ile yonetim ve fon yoOnetimi

danismanlig1 gibi hizmetleri 6rnek olarak verebiliriz.
2.3.3.2. Orta Diizey Temash Kamu Hizmetleri

Orta diizey temasl kamu hizmetleri, miisterilerin, hizmet tiretimine katilim
diizeyi bir onceki hizmetlere gore daha az olmaktadir. Bunlar kitle tasimacilik,
moteller, maliye hizmetleri, radyo ve televizyon, telefon bankacilifi gibi
hizmetlerdir. Bu hizmetlerde miisterilerin, ¢alisanlar veya hizmeti veren kurumun
ekipmant ve diger ara¢ ve geregler ile temas diizeyi, yliksek diizey temasl
hizmetlere gore daha diigiiktlir. Bu nedenle kaliteyi belirlemede hizmeti sunanlan ile

sunulan ¢evrenin etkisi daha azdir.
2.3.3.3. Diisiik Diizey Temash Kamu Hizmetleri

Diisiik diizey temasli kamu hizmetleri, miisterilerin hizmeti sunan ¢alisanlar
ve/veya kurum ile diisiik temasta bulunmaktadirlar. Bunlar kredi karti hizmetleri,
elektronik bankacilik, yol, su, elektrik, park, baraj ve otopark gibi miisteri
tarafindan satis elamanlarina gerek duymadan dogrudan satin alinabilen
hizmetlerdir. Bu tiir hizmetlerde, hizmetin kendisi kadar, onun tamamlayicis1 olan
ek unsurlar da dnemlidir. Miisterinin bir bankadan kredi kart1 aldigim1 diistiniirsek;
bu malin tamamlayicis1 olarak ATM makinelerinin yaygmligr ve aninda hizmet
vermesi, her yerden subesine rahatlikla ulasabilmesi ve kartin yapiminda kullanilan

malzemenin kalitesinin de 6nemli olmasi gibi tamamlayict hizmetler 6rnek olabilir.



51

2.3.4. Yiiritiildiikleri Alana Gore Kamu Hizmetleri

Kamu hizmetleri yiiriitiildiikleri alana gore, milli kamu hizmetleri ve mahalli
kamu hizmetleri olarak ikiye ayrilir.'*® Milli kamu hizmetleri, tiim iilke diizeyinde
yiiriitiilen ve dolayisiyla tiim yurttaslarin yararlanmasina sunulmus bulunan kamu
hizmetleridir. Ornegin TCDD'nin yiiriittiigii ulastirma kamu hizmeti milli bir kamu
hizmetidir. Buna karsilik, belli bir yorede ytiriitilen ve sadece o yore halkinin
yararlanmasina sunulmus kamu hizmetleri ise mahalli kamu hizmetleridir. Ornegin
belediyenin yiirlittigli ulastirma kamu hizmeti o yoreye ve o yorede oturan halka

yonelik olarak yiiriitiilmektedir.
2.3.5. Bireylerin Yararlanma Bicimlerine Gore Kamu Hizmetleri

Kamu hizmetlerini bireylerin yararlanma bi¢imlerine gore de bir ayirima
tabi tutmak miimkiindiir. Bireyler bazi kamu hizmetlerinden idare ile ayr1 ayr1 iliski
kurmak suretiyle dogrudan dogruya yararlanirlar. Ornegin, 6gretim, saglik, posta,
elektrik vs. gibi. Bireyler bazi kamu hizmetlerinden ise Idare ile bir iliski igine

girmeden dolayl olarak yararlanirlar. Ornegin baymdirlik hizmetleri.'*
2.3.6. Konularmma Giore Kamu Hizmetleri

Kamu hizmetlerini konularina gére de bir ayirima tabi tutmak miimkiindiir.
Buna gore, kamu hizmetleri idari, iktisadi, sosyal ve bilimsel-teknik-kiiltiirel kamu

hizmetleri olmak iizere 4 grup altinda toplanabilir.'*
2.3.6.1. idari Kamu Hizmetleri

Idari kamu hizmetleri, devletin varlik sebebini olusturan ve &teden beri
geleneksel olarak yiirlittigi kamu hizmetleridir. Egitim, saglik, gilivenlik,
baymndirhik hizmetleri gibi. Idari kamu hizmetleri esas itibariyle kamu hukuku
kurallarina tabidirler. Bu hizmetlerin yetkileri, usulleri, personeli, mal ve paralari

kamu hukuku rejimine tabidir. Ancak istisnai olarak bu hizmetler i¢in 6zel hukuk
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usullerine de basvurulabilir. Ornegin bu hizmetler icin gerekli arac-gere¢ temininde

6zel hukuk sdzlesmeleri yapilabilir.'!
2.3.6.2. iktisadi Kamu Hizmetleri

Iktisadi kamu hizmetleri, bireylerin ve topluluklarin mali gii¢lerinin
yetersizliginden yiirlitememeleri nedeniyle devletin iktisadi hayata miidahalesi ile
ortaya ¢ikmuis ve sosyal devlet anlayist ile gelismis olan hizmetlerdir.'** Son yillarda
nitelikleri tartisilmakla birlikte, kamu iktisadi tesebbiisleri bu smifa 6rnek teskil
etmektedir. Bu hizmetler cogu kez 0zel tesebbiis faaliyetleri ile yan yana
yuritiildiiklerinden, esas itibariyle 6zel hukuk hiikiimlerine tabidirler. Ancak kamu
hizmeti nitelikleri geregi, kamulastirma yapma, ceza kesme gibi baz1 kamusal yetki

ve usullere de sahiptirler.
2.3.6.3. Sosyal Kamu Hizmetleri

Sosyal kamu hizmetleri, Devlet ve 6teki kamu tilizelkisileri tarafindan 6teden
beri yiiriitiilen emeklilik ve fakirlere yardim gibi faaliyetlerin yani sira, 6zellikle 2.
Diinya Savasindan sonra gelismeye baslayan ¢alisma diizenine ve sosyal glivenlige
iliskin faaliyetlerdir.133 Is ve isci bulma hizmetinde oldugu gibi bazilar1 devletin
tekeli altindadir. Sosyal kamu hizmetlerinde, iktisadi kamu hizmetlerine gore kamu
yarart amact daha belirgindir. Memurlarin emeklilik isleri disinda, sosyal kamu
hizmetleri 6zel hukuk rejimine tabi tutulmuslardir. Ancak 6zellikleri geregi belli

6l¢iide kamu hukuku kurallarina da tabidirler.'**
2.3.6.3. Bilimsel-Teknik-Kiiltiirel Kamu Hizmetleri

Bilimsel- teknik- kiiltiirel kamu hizmetleri, Idarenin yakin zamanlarda
genellikle 6zel faaliyete konu olan bilimsel ve teknik arastirmalara, miizik, resim vs.
gibi sanat ve Kkiiltiir hareketlerine el atmasi sonucu ortaya ¢ikmis olan kamu

hizmetleridir. Toplum yasaminda oynadiklar1 6nemli rol nedeniyle kamu hizmeti

131 Inang Isten, “Kamu Hizmeti Kavrami ve Unsurlar1”, Askeri Yiiksek idare Mahkemesi Dergisi, Ankara,
20006, s. 14

132 Inang Isten, a.ge.,s. 14

"*3 http:/notoku.com/konu/hukuk/idare-hukuku/ erisim tarihi: 23.10.2009.

"3 fnang isten, a.g.e., s. 14
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haline getirilmis bulunan bu faaliyetler, nitelikleri geregi, idari kamu hizmetlerinin
orgiit bicimleri, gérev ve yetki kurallari, usulleri ve igleyisleri ile bagdagmazlar. Bu
kamu hizmetleri, kamu hukukunun kat1 kaliplar1 i¢inde yiiriitiilemezler. Bu nedenle,
bu kamu hizmetleri i¢in 6zerk kuruluslar, bagimsiz personel ve daha serbest usuller
ile genis maddi olanaklarin kabulii zorunlu olmustur. Gene bu nedenle, bu kamu
hizmetleri i¢in 6zerklik ilkesini esas alan ve daha serbest hareket olanaklarina ve
usullerine yer veren kamusal 6zel yonetim bi¢imlerinin karmasi sayilabilecek bir

hukuk rejimi 6ngoriilmiistiir.'*

2.4. Kamu Hizmetlerinde Pazarlama Karmasi

2.4.1. Kamu Hizmetlerinde Uriin

Kamu sektoriinde iriin; program ve hizmet gelistirmeye veya mevcut
program ve hizmetleri iyilestirmeye odaklanilarak ortaya g¢ikan ¢aligmalar olarak
diisiiniilebilir. Calisma ve teknolojik alanlardaki degisiklikler, gelismeler ve halkin
istekleri dogrultusunda kamu kuruluslari hizmet faaliyetlerinde degisiklik yaparlar.
Bazen de faaliyetlerini yiiriitmek i¢in bu degisikligi yapmaya mecbur olurlar. Ozel
hastanelerin yaygin olarak kullanimi durumu ortaya ¢iktiginda kamuya bagh
hastaneler verdikleri hizmetin iyilesmesi ve daha kaliteli olmas1 i¢in degisiklikler

yapmuslardir.

Kamu hizmetlerinde iiriin kalitesi bir hizmetin performansmi belirtir. Uriin
ozellikleri ise tiirlin bilesenlerini belirtir. Tarim ve Koyisleri Bakanligi’na bagl
Atatiirk Orman Ciftligi’nin iriin Ozellikleri arasinda; gezmek icin Atatiirkevi,
hayvanat bahgesi, yliriiylis icin doga parki, piknik alani, saglikli besinler elde etmek

icin siit fabrikasi liriinleri, sarap-meyve suyu fabrikast {irlinleri yer alir.

Uriin tarz1 ve tasarimi da bir cesit iiriin bilesenidir. Bir havaalanmin satis
magazalarinin gériinlimii ve ve bu magazalarin bulunduklari yer itibariyle kullanim
kolayligma iliskindir.Uriin karisimi, bir orgiit tarafindan sunulan tim degisik
{irinleri igerir. Bayindirlik ve Iskan Bakanligi, Tiirkiye Odalar ve Borsalar Birligi,

Ortadogu Teknik Universitesi, Insaat Malzemesi Sanayicileri Dernegi, Tiirk

133 http://notoku.com/konu/hukuk/idare-hukuku/ erisim tarihi: 23.10.2009.
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Miisavir Miihendisler ve Mimarlar Birligi, Tiirk Miisavir Miihendisler ve Mimarlar
Birligi ve Yapt Denetim Kuruluslar1 Birligi’'nden olusan Yapi Arastirma
Dernegi’nin amaci yap1 sektoriinde arastirma gelistirme faaliyetleri yapmak, yeni

iirlinlere teknik onay vermek ve kalite altyapisinin desteklenmesini saglamaktir.

Kamu hizmetinde {iriiniin {i¢ diizeyi vardir. Ana iirlin, gorlinen {iriin ve
36

genisletilmis tiriindiir. '
Ana {iriin, tim hizmetin merkezi olarak kabul edilir. Miisterinin o hizmeti
alma nedenidir. Hizmetin elde edilmesiyle karsilanacak temel gereksinimler,

gerceklestirilecek istekler ve ¢oziilecek sorunlardan meydana gelir.

Goriinen irlin, hizmet kalitesi, Ozellikleri, tarzi gibi unsurlari1 igerir. Bu
kararlarin her biri miisterinin gereksinim ve tercihlerine gore ve varsa alternatif

(rakip) hizmetler de g6z onilinde bulundurularak verilir.

Genisletilmis {iriin, satin alama islemine miisterinin beklentilerinin dtesinde
bir deger kazandiran ek 6zellik ve hizmetlerdir. Genisletilmis {iriin diizeyi hizmeti
rekabette farklilastiracak temel unsur olabilir. Ornegin mezun olduktan sonra

yabanci dil sorunu olmamasi i¢in hazirlik sinifi olan tiniversiteler gibi.

Kamu sektoriinde yeni program ve hizmetlerin gelistirilmesi ve baslatilmasi
icin sistematik bir yaklasimla, onemli adimlara vakif olarak ve yetrli miktarda
kaynak ayirmaktir. Kamu hizmetlerinde, yeni hizmet gelisimi i¢in sekiz adim

onerilmektedir. '’

Yeni fikirler belirlendikten sonra bu fikirlerin degerlendirilmesi
asamas1 gerceklestirilir. Degerlendirmenin ardindan fikrin detayli tanimlamasi
yapilir, bu durumda hizmetin her ii¢ diizeyi i¢in ihtimaller tasarlanir. Esas iirlin i¢in
muhtemel miisteriler ve elde edilecek faydalar diisiintiliirken, genisletilmis iiriin i¢in
ekstralar ve tasarim fikirler olusturulur. Oluisturulan konseptin ilgi ¢ekip cekmedigi
ve tepkileri 6lgmek icin yakin ¢evreden bir hedef kitleyle hizmet denenir. Bu

denemeler sonucu {iriiniin isleyisi ile ilgili genel goriis alinir ve eksiklikler ya da
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istenmeyen kullanilmayan bdoliimler ¢ikartilir. Sonrasinda hizmet igin belirli bir

bolgede deneme yapilir.

Kamu sektoriinde yoneticiler, her hizmet i¢in katilim ve kullanim oranlar1 ve
dagitilmamis kazang degerlemesi yaparlar. Boylece yoneticiler her bir asamanin
sonucuna bagli olarak stratejik faaliyetlerni belirlerler. Kamu hizmetinde iiriin
yasam egirisinden soz edlirse ilk asama hizmetin ilk verilmeye basladigi donem
ayn1 zamanda katilim diizeyinin diisiik oldugu benimsenme donemidir. Y Oneticiler
hizmetin hizmetin faydalarini anlatma, yararlanma konusunda miisterileri (halki)
bilgilendirerek bu hizmeti denemeye yonlendirme calismalar1 yapilir. Ikinci asama
ise hizmetin daha c¢abuk kabul gordiigii donemdir. Bu donemde tanitim
faaliyetlerinde azalma olabilir. Hizmeti alan miisterinin hizmetle ilgili olumlu
deneyimlerini paylagmasi sonucu tanitim roliinii artik hizmeti deneyimleyen kesim
istlenmistir. Bu asamada yoneticiler verilen hizmetin miisterinin gereksinim ve
beklentilerini karsilayip karsilamadigi iizerinde durur. Ugiincii asamada miisteriler
hali hazirda hizmeti kullaniyor durumdadirlar. Bu durumda hizmetle ilgili ¢esitli
modifikasyonlar yaparak yoneticiler hizmeti gelistirebilirler. Bdylece kurum
miisterileri kendine baglayabilir. Dordiincii asamada ise hizmet alimlarinda diisme
s0z konusu olur. Bu durumda yonetici hizmete dair, miisteri memnuniyet
diizeylerini algilamak ve hizmette yapilacak ne tiir degisikliklerin memnuniyeti ve
hizmet performansini arttiracagina karar vererek hizmette iyilestirme yoluna

gidebilir.
2.4.3. Kamu Hizmetlerinde Fiyat

Fiyat, bir Orgiitiin pazarlama hedeflerine ulasmak i¢in kullandig Kkilit
pazarlama araglarindan biri oldugu gibi alicinin kararini etkileyen baglica etmendir.
Kamu sektoriinde fiyat sadece program ya da hizmetlerin iicretlerinden ibaret
degildir ve cezalar gibi maddi caydiricilar ve kuponlar gibi tesviklerede

yansimaktadir.'*®

Kamu programi yoneticisi bir hizmet i¢in fiyat belirlerken
oncelikle fiyatin hedefini belirlemelidir. Bunun i¢in de fiyatin ne ise yaramasini

beklenildiginin agiklanmasi gerekir. Fiyatla; dogrudan ya da dolayli olarak maliyet

138 Philip Kotler-Nancy Lee, a.g.e., s. 97
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kargilamak mi, yoksa sunulanlarin siibvanse edilmesi gerektigi anlamina gelecek
sekilde hizmet alim oranlarini maksimize etmek mi istendiginin belirlenmesi
gerekir. Hedef belirlenmesinden sonra kamu sektdriinde piyasa talebini yani
miisterinin (halkin) ilgisini degerlendirmek gerekir. Yani talebin alternatif fiyatlar
karsisinda nasil etkilendiginin belirlenmesi gerekir. Dogrudan maliyetin yani sira
dolayli maliyetleri de igeren bir hizmet maliyeti olusturulur. Bunlar belirlenirken
verilen hizmetin rekabet edilebilirliginin de analiz edilmesi gerekir. Ornegin toplu
tasima yapan belediyeye ait otobiislerle rekabet eden sadece 6zel otobiisler degil

ayn1 zamanda otomobiller de rekabet etmektedir.

Kamu hizmetleri dogasi itibariyle, fiyatlandirmanin dolayisiyla tiiketimde
dislanmanin miimkiin olamadigi mallar1 da kapsamaktadir. Bu nedenle kamu
hizmetlerinde piyasa benzeri ¢oziimlerin uygulanmasi sinirli kabul goriilebilecek bir

yaklasim olarak degerlendirilmelidir.'*
2.4.3. Kamu Hizmetlerinde Dagitim Kanallar

Dagitim kanallari, kurumun sunduklarini teslim etmek i¢in kullanilan ve

misterilerin (halkin) da bunlara ulagsmak i¢in kullnmak zorunda olduklar1 araglardir.

Dagitim kanallarina dair kararlar verilen hizmetin nerede, nasil ve ne zaman
erisilecegi ve bunlarm nerede nasil ve ne zaman teslim edilecegini etkiler.'*” Bu
kararlar ayrica ister fiziki bir konum (6rn. ugus terminalindeki kap1), ister bir web
sitesi (Orn. sitenizin arama yapma ac¢isindan kolaylig1), ya da bir telefon goriismesi (
orn. beklemedeki zamanimiz) olsun, degisim siirecinin etrafinda goriinen tiim
varliklar1 icerir. Miisterinin bakis acisindan degerlendirildiginde, kararlar bir
degisimin ona ne kadar zamana, ¢abaya ve degis-tokus keyfine mal olacagini ya da

141

olmayacagim etkiler.™ Bu kararlar sadece bugiin i¢in gecerli olmayacagindan

tasarim yaparken gelecekteki programlar da dikkate alinmalidir.

139 M.Umur Tosun, “Tirkiye’de Kamu Sektériinde Yeni Yonetim Felsefesi: Kaynak Kullaniminda Etkinlik

Agisindan Bir Degerlendirme”, Dumlupinar Universitesi Sosyal Bilimler Dergisi, Say1:19, Aralik 2007, s. 85.
0 Jere R. Behrman-Steven G. Craig, “The Distribution of Public Services: An Exploration of Local
Governmental Preferences”, The American Economic Review, Vol: 77, No: 1, 1987, s. 37

141 Philip Kotler-Nancy Lee, a.g.e., s. 125
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Zamanin 6nemli oldugu ve miisterilerin rahatlik merkezli bir diisiincede
oldugu varsayildiginda program ve hizmetlere nerede ve nasil erigilecegine dair bir
bilesenler listesi dagitim kanalinda yer alir. Program ve hizmetleri dogrudan, yiiz
ylize sunan devlet okullarini, tiniversite yerleskelerini, aile hekimliklerini, devlet
hastanelerini nereye konumlandiracaklarina dair kararlar veren kuruluslar fiziki
konum {izerinde odaklanir. Pazarlama kanali olarak telefon segilebilir. Telefonda
verilen hizmetler arasinda 112 acil servis ve 155 polis imdat gibi hatlar sayilabilir.
Bu kanal segilirken miisterinin buradaki deneyiminin olumlu olmasi konusunda
kurumun emin olmasi gerekmektedir. Evlerine, islerine, okullarina ya da aligveris
merkezlerine yakin bir yerlere gelen gezici birimler hem miisteriler i¢in biiyiik bir
rahathk hem de devlet icin kazandiran bir ekonomik stratejidir. Gezici

kiitiiphaneler, saglik birimleri bu konuda en ¢ok kullanilan alanlardir.

Kamu programlar1 ve hizmetleri hakkinda bilgi vermek ve edinmek
amaciyla internet kullanilabilir. Kamu kurumlar interneti miisterilerin (halkin)
hizmet aldiklar1 ya da islem yaptiklar1 bir dagitim kanali olarak kullanmaktadir. e-
Devlet ya da e-yonetisim olarak adlandilabilen internetin dagitim kanali olarak
kamu sektorii lizerinde olumlu etkileri vardir. Bunlar arasinda hizmete her an
ulasabilme, bekleme siiresini ortadan kaldirma sayilabilir. Ogrenci Se¢me ve
Yerlestirme Mezrkezi Baskanligi’nin yaptigt smavlara bagvurular onlaine

yapilmasi, kisisel bazi bilgilerin web {izerinden alinmasi gibi.

Dagitim kanallarinin nasil goriindiigii de 6nemlidir. Kamu yoneticileri
ortama iligskin kararlar alirken, miisterilerin (halkin) uzunca bir zaman gegirdikleri
mekanlarda, sadece girip ¢iktiklar1  yerlerden daha Onemli olacagim
varsaymalidirlar. Metolari, yollari, parklari, kiitliphaneleri, miizeleri vb. yerleri
idare edenlerin temizlik, rahatlik, konfor, estetik ve zevk gibi etkenleri goz oniinde

bulundurmasi gerekir.

Kamu kurumu agisindan dagitim kanali karar1 verilitken bu kanalin
ekonomik degerlendirmesinin de yapilmasi gerekmektedir. Ekonomik deger
degerlendirilirken teslimat maliyetlerinin diisiirme potansiyeline sahip olup

olmadigina bakilabilir. Maliyet personel sayisi, bina maliyetleri vb. yollarla
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diistirilebilir. Katilimda artis saglayarak gelirleri artirma potansiyeli olup olmadigi
ve artan bu gelirlerin maliyetleri karsilayip karsilamadigia bakilabilir. Ortami
giizellestirilmis bir park yeri, o civarda is yapan hatta parkin i¢inde yer alan tesisleri

kendi isleri i¢in kiralamak isteyen igyerlerinin ilgisini ¢ekebilir.
2.4.4. Kamu Hizmetlerinde Promosyon

Kamu kurulusu yaptig1 hizmetlerle ilgili bilgi vermek ve kendini anlatmak
icin pazarlama iletisiminden yararlanir. Kamu hizmeti acisindan pazarlama

142
Kamu kurumu

iletisimi, pazarlama karmasi i¢inde 6nemli bir role sahiptir.
kisiliginin tiiketicilere (halka) sunulusunu etkileyen siire¢ pazarlama iletisimidir.'*’
Pazarlama iletisimi hedef kitleyi istenen bir davranig hakkinda bilgilendirmek,
egitmek ve genellikle ikna etmek i¢in kullanilir. Promosyon sézciigli 6zellikle ikna

edici iletisim anlaminda kullanilmaktadr.'**

Pazarlama iletisim siirecinde kurumlar bilgiyi kodlayarak mesaj alicinin
cozebilecegi duruma getirenler kaynagi olusturmaktadirlar. Hizmet isletmelerinde
kaynak pazarlamacilarken kamu kurumlarinda bu gorevi halkla iligkiler biirosu veya
basin biirosu Ustlenmektedir. Kaynak iletisim siireci boyunca; miisterileri {irlinden
haberdar etmeyi amaclayabilirler; bdylece yeni bir hizmet ya da tiiketicilerin

(halkin) kallanabilmesi igin hizmetle ilgili bilgileri diizenleyebilirler.'*’

Mesaj
kodlanirken bilgilendirme, hatirlatma ve ikna etme amacglari g6z Oniinde

bulundurulmalidir. Iletisim siirecine 6rnek olarak:

e Gondericinin mesaji: HINT1 viriistinden korunmak..

e Mesajin Kodlanigi: HIN1 viriisiinden korunalim, HIN1 viriisiinden
korunmak elimizde.

e Mesajin iletimi: TV, radyo reklamlari, ilan panolari, brosiir.

e Mesajin ¢oziimii: Temizlige dikkat ederek HIN1 viriisiinden korunurum.
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e Mesajin kabul edilisi: Temizlige oOzellikle ellerimin temizligine dikkat
etmeliyim.

e QGeri besleme: Hijyen iirlinleri ve maske satisinda satisinda artis.

Kamu sektoriinde reklam, kamu hizmeti duyurularn olarak sdyleyebiliriz.
Kamu hizmeti duyurularinin avantaji maliyettir; dezavanataj1 ise reklamin gazetede
ya da dergide nerede yer alacagi veya radyo ve televizyonda ne zaman gosterilecegi
lizerinde ¢ok az kontrol sahibi olunabilir. Reklam uzun vadede kamu kurumu igin

arzulanan imajin olugmasi, kisa vadede hizli bir tetiklemek i¢in kullanilabilir.

Kamu sektoriinde halkla iligkiler ticretsiz tanitimdir. Bu tanitimi saglamak
icin, basin biiltenleri, basin toplantilarina davetler seklinde yapilabilir. Giiglii bir
iletisim kanali olarak bilinen halkla iligkiler, alici kitleler (halk) a¢isindan en
giivenilir oldugu kabul edilir. Reklamcilikta oldugu gibi halkla iligkilerin de

dramatize etme potansiyeli vardir.

Kamu kurumu tarafindan diizenlenen halk toplantilari, sergiler ve yarigsmalar
ozel etkinliklerdir. Bu sayede hedef gruplarla etkilesimi saglayarak onlarin
goriislerini ifade etmelerine imkan verilmis olur. Miisterilerle (halk) kamu kurumu
calisanlarinin bir araya gelmelerini saglayarak giiglii bir iletisim kurulmasi

saglanabilir.

Kamu sektoriinde en ¢ok kullanilan iletisim kanali basili materyallerdir. Bu
kanal ¢ok fazla kullanildig: i¢in kamu sektdriinde pazarlama denilince ilk akla gelen
basili materyallerdir. Formlar, brostirler, el ilanlari, afisler, biiltenler, kitapciklar ve

takvimler basili materyallerdir.'*®
2.4.5. Kamu Hizmetlerinde Marka Konumlandirma

Konumlandirma, halkin zihninde kurumu olmak istedigi yere yerlestirmek
icin yapilan faaliyetlerdir. Marka konumlandirma, halkin zihninde arzulanan bir yer

edinmek i¢in kamu kurumlarinin kullanabilecegi bir stratejidir. Siire¢ arzulanan bir

146 Philip Kotler-Nancy Lee, a.g.e., s. 198
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marka kimligine iligkin kararlarla baslar ve sonra da bu marka imajiniz1 hedef kitle

iizerinde saglama almak ile devam eder.

Kamu kurumlarn ve verdikleri hizmet acisindan giiglii bir marka imaji
kuruma c¢esitli pazarlama hedeflerine ulasilmasi konusunda yardimci olabilir.
Markanin 6zellikleri, ruhu ve kisiligine dair artan farkindalik hizmetin kullanim
diizeyini etkilemektedir. Taninan ve gilivenilen bir marka imaji halkin
hizmetlerinizden birine katilimini1 daha olas1 kilabilir. Hatta bdyle bir imaj, onlar1

kanuna daha gok riacyet etmeye ikna edebilir.'"’
Giglii bir marka imajimna alt1 asamada ulasilir.

e Markanin hangi pazarlama hedeflerini desteklemesinin belirlenmesi
gerekir. Genellikle bunlar; kuruma destek vermek, programlara katilmak,
hizmetleri kullanmak ve/veya kanunlara uymalarin1 saglamak.

e Markanin etkilemesi istedinilen hedef kitlenin kimlereden olustugunun
belirnmesi gerekir. Marka genel olarak halkin tiimiinii etkilese de en ¢ok
etkilemek istenilen belirli gruplari akilda tutarak tasarlanmalidir.

e Hedef gruplarin marka karsisinda ne diistinmesini istendiginin belirlenmesi
gerekir. “Markamin hedef grubum tarafindan ............... olarak
gorlilmesini istiyorum” climlesindeki bos yeri doldurmaktir.

e Markanin hedef grup i¢in saglayacagi faydalarin belirtilmesi gerekir.
Burada 6nemli olan markanin kurum i¢in degil hedef grup icin saglayacag:
faydalarin belirtilmesidir.

e Kamu kurumlarinin verdigi hizmetlere alternatif olarak verilen hizmetlerin
karsisinda kamu kurumunun markasi olarak daha iyi olmanin nedeninin
belirlenmesi gerekir. Markanizin digerlerinden farkli olan yonlerini
belirterek daha iy1 bir hizmet vermenin yollar1 aranmalidir.

e Marka ile iligkilendirilecek isim, slogan, logo ve renk segilebilir. Bu marka
bilesenleri secilirken; akilda kalan, anlamli, hosa giden, devredilebilir,

uyarlanbilir ve korunabilir olmasina dikket edilmelidir.

147 Philip Kotler-Nancy Lee, a.g.e., s. 154
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2.5.Kamu Hizmetlerinin Yiiriitiilme Yontemleri

2.5.1. Emanet Yontemi

Emanet yontemi, kamu hizmetlerinin bizzat devlet veya diger kamu tiizel
kigilikleri yani kisaca idare tarafindan yiiriitilmesi manasina gelir. Ad1 iizerinde
kamu hizmetleri, yiiriitiilmeleri icin, ylriitmekle asil gorevli olan idareye yani bu
idari kurum ve kuruluslara, devlet tarafindan, ¢ikarilan bir kanunla emanet
edilmistir. Clinkii kamu hizmetleri idarenin sahiplendigi degil; teorik olarak
yiirlitiilmesi idareye verilen ve bdylece lizerinde idarenin hiikiim, yiikiimliiliik ve
tasarrufu olan hizmetlerdir.'*®

Emanet yontemi, kamu hizmetlerinin yiiriitilmesi i¢in ongoriilen klasik,
genel ve asil yontem olup, kamu hizmetlerinin devlet diizeyinde, bakanliklara veya
diger kamu tiizel kisilerine verilmesi suretiyle yiiriitiilir. Buna karsilik, bir
hizmetin mutlaka kamusal yonetim usulleri ile goriilmesi emanet usuliiniin
belirleyici bir niteligi degildir. Kamusal yonetim usullerine tabi kamu hizmetleri

gibi 6zel yonetim usullerine tabi kamu hizmetleri de emanet usulii ile goriilebilir.

2.5.2. Gorevlendirme Yontemi

Bazi kamu hizmetlerini bu hizmetleri yiiriitmek i¢in kurulan ve 6zel hukuk
tiizel kisisi olarak teskilatlanan kisilere verdigi goriliir.'* Sosyal yardim ve
dayanisma vakiflari, tarim kredi kooperatifleri bu hizmetlere o6rnek olarak

verilebilir.
2.5.3. Ruhsat Yontemi

Kamu hizmeti olarak kabul edilen bir faaliyet, eger Idare lehine tekel konusu
yapilmamis ise, bu faaliyet Idarenin verecegi bir izin ile ozel kisilere de
gordiiriilebilir. Ornegin, belediyelerin toplu tasimacilik hizmetleri, egitim ve saglk

hizmetleri gibi.'™

Ruhsat usuliinde, idare ile bir 6zel kisi arasinda herhangi bir
sdzlesme yapilmaz. Idarenin tek yanl olarak verecegi izin ile belli bir kamu hizmeti

ozel kisiye gordiiriilir. Ruhsat usulii ile gordiiriilen kamu hizmetinin asli sahibi ve
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sorumlusu Idare oldugundan, idarenin hizmeti géren &zel kisi {izerinde genis bir

denetim ve gbzetim yetkisi vardir.

2.5.4. ihale Yontemi

Kamu hizmetlerinin sunumunda cogunlukla goriillen bu yontem, yerel
yonetimlerin sik bagvurdugu bir 6zellestirme bi¢imidir. Hizmetin finansmani1 devlet
tarafindan karsilansa bile iiretimin ihale yoluyla 6zel kesimden temin edilmesi
esasina dayanir."”" Ozel kesimin kamu kesiminden daha etkin ve verimli bir iiretim
gerceklestirecegi diislincesiyle ihale yontemi kullanilir. Bu yonteme gore kamu
hizmetleri, bir sozlesme cercevesinde, Ozel sektor tarafindan sunulur. Hizmet
sunma sorumlulugu bulunan kamu kurumlari, finansmanint ve denetimini

saglayarak hizmetin 6zel sektorce sunumunu gerceklestirirler.

Thale yonetiminde kamu kurumlari, yiiklenici dzel firma ve halk arasinda
ticlii bir iliskiden sz edilebilir. Hizmetle ilgili genel standartlar tespit eden kamu
kurumlari, hizmetin kalitesini, fiyatini ve c¢evreye olan diger etkilerini kontrol
etmek ve gerekli tedbirleri almak durumundadir. Kamu kurumlari hizmetin

yiiriitilmesinden sorumlu olmakla beraber, daha ¢ok organizatér konumundadir.'>

2.5.5 imtiyaz Yontemi

Kamu kurumlarinin, bir kamu hizmetinin finansman ve idaresini tamamen
veya kismen Ozel bir isletmeciye havale ettigi bir formiildiir. Buna karsilik, 6zel
girisimcinin yapmis oldugu yatirimlariin karsiligini alabilecegi bir teminat tekeli

vardir. Bu teminat genellikle belli bir cografi alanla sinirhidir.'”

Acik artirma yapilarak imtiyaz verilir. Boylece imtiyazin verilmesi
asamasinda ihale yontemine benzer bir bicimde rekabet devreye girmekle birlikte,
imtiyazin verilmesinden sonraki agamada rekabet olmamasi, imtiyaz sahibi kisi ya

da firma agisindan haksiz kazanclar yaratabilir. Buna ek olarak, hizmetin bedelinin

51 Mircan Yildiz Tokatlioglu, Kiiresellesme ve Kamu Hizmetleri, Alfa Akademi, Istanbul, 2005, s. 105
152 Recep Bozlagan, Yerel Hizmetlerin Ozellestirilmesi ve Bagcilar Belediyesi Ozellestirme Uygulamalari.
Istanbul: Ug-Er Orset Ltd., 1997, 5.52

133 Nicolas Levrat, “Avrupa'da Yerel Kamu Hizmetlerinin Saglanmasinda Kamu-Ozel Sektor Ortaklig
Deneyimleri”, Ceviren: Mustafa Donmez, Cagdas Yerel Yonetimler Dergisi. 4 (2), 1995, s.34



63

dogrudan kullanicilar tarafindan karsilanmasi, 6zellikle dar gelirli kullanicilar igin

6deme giicliikleri yaratabilir.**
2.5.6. Yap-islet-Devret Yontemi

Yap-Islet-Devret modeli, kamunun gérev alanina giren bir yatirim veya
hizmeti, yatirnm ve isletme doneminde yapilacak masraflar1 yiiklenen ve
karsiliginda yatirim sonucu ortaya c¢ikacak tesisi, 6nceden belirlenen bir siire ve

tarife lizerinden isletme hakkina sahip olan bir sirket eliyle ger(;ekles‘[irmesidir.155

Yiiksek finansman gerektiren bir kamu hizmeti veya bayimndirlik isinin
sunulmasi amaciyla, sermayesi ve biitiin riski kendine ait olmak iizere, (yerli,
yabanci veya ortaklasa girisimler) 6zel sektor tarafindan kurulup belirli bir siire
isletildikten sonra tesisin ilgili kamu kurulusuna sartsiz ve bedelsiz olarak

devredilmesi sistemin Oziinii olusturur.
2.5.7. Satis Yontemi

Ozellestirmenin basarili olmasinda, hisse senedi satislar1 yoluyla miilkiyetin
tabana yayilmasi ve yerel tasarruflarin 6zellestirilen kamu kuruluslarinin alimina
yonlendirilmesi temel hedeflerden birisidir. Ozel sektdre miilkiyet devrinde
satilacak birimin 6zellikleri ve giliniin ekonomik sartlari ile birlikte, hedef alinan
yatirimel grubuna gore satis yontemi degismektedir. Ozellestirmede halka arz, yerli
ve yabanci sermayeye blok satis, uluslararasi piyasalarda kurumsal arz gibi satis
yontemlerinden hangisinin kullanilacagi, 6zellestirilecek kurulusun sektor i¢indeki
konumu, sahip oldugu teknolojisi, yatirim ihtiyaci, uluslararasi diizeyde rekabet ve

entegrasyon imkanlari, pazar pay1 ve rekabet durumu ile dogrudan ilgilidir."®
2.5.8. Yonetimleraras Isbirligi Yontemi

Kamu kurumlar1 onemli Olgiide finansman, teknik donanim ve uzman

3% Sadun Emrealp, Belediyelerde Mali Yonetim. T.KJ.B. ve ULA-EMME Yayini, Yerel YoOnetimin

Gelistirilmesi Programi El Kitaplar1 Dizisi, Istanbul: Kent Basimevi, 1993, s.29.

155 Ugur Emek, Ek ve Degisiklikleri ile Yap-islet-Devret(YID), Yap-Islet(Y1) ve Kamu Hizmeti Imtiyazi Mevzuati. Ankara:
DPT Yayini, 1999, s.2.

1% Fevzi Devrim, “Bagaril Bir Ozellestirme Politikasinin Temel Elementleri”, Ozellestirme Sempozyumu,
Manisa, 1994, s.25
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personel  gerektiren hizmetlerin arzinda bazen tek baslarina  yeterli
olamamaktadirlar. Zaten maliyeti yiiksek bu teknik donanima ve personele de
bireyselolarak sahip olmalarina genellikle gerek yoktur. Bu baglamda kamu
kurumlari idaresi, bu tiir hizmetleri dogrudan kendisinin yiirlitmesinin yerine, baska
bir kamu kurulusu ile anlagsarak satin alabilir, yaptirabilir ya da ortaklasa

sunabilir."’

Kamu kurumlar arasi isbirligi, Amerika Birlesik Devletleri’nde genis bir
uygulama alani bulmaktadir. Fransa’da da yerel idareler, bazi hizmetler i¢in, mali
ozerklige ve tiizel kisilige sahip kamu kurumu niteliginde birlikler

kurabilmektedirler.'>®

Kamu kurumlarinin igbirligi yapmasi, tiizel kisiliklerine dokunmadan ¢esitli
hukuki yapilanmalar i¢inde bir araya gelmeleri seklinde olur. Yerel yonetimler
kendi aralarinda sirket, vakif, dernek, kooperatif ve birlik kurarak isbirligine
gidebilirler. Kamu kurumlarinin kendi aralarinda olusturduklart isbirliginin en
yaygin ornegi birliklerdir. Birlikler, yerel yonetimler adina iistlendikleri hizmetleri

yerine getirirken, onlarin hak ve yetkilerine sahiptirler.'
2.5.9. Kupon Yontemi

Kupon modeli, tiiketicilere yerel hizmet satin almaya yonelik olarak
kullanilabilecek parasal bir degeri olan kuponlarin verildigi talep yonlii bir
stratejidir. Yart kamusal mal ve hizmetlerin 0Ozellestirilmesinde uygulanan
yontemlerden birisidir. Tiiketiciler, hizmetleri satin alacagi kuruluslar1 se¢gmekte
serbesttirler. Kuponlar, yerel hizmetin niifusun belirli kesimlerine (dar gelirliler,

yaslilar, engelliler gibi) ulasmasin giivenceye almak amaciyla kullanilmaktadir.'®

Bu yontemde, yerel yonetimler, tiiketicilerin ihtiya¢ duyduklar1 bazi mal ve

157 Sedat Azaldi,”Belediye Hizmetlerinde Bilingli Strateji Gelistirme Stireci ve Sorunlari:Ege Bélgesi Ornegi”, Doktora Tezi,
Marmara Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii, 1999, s..35

158 Nuri Tortop, “Yerel Kamu Hizmetlerinin Yonetim Bigimleri”, Amme [daresi Dergisi. 26 (2), 1993, s.71

1% Hasan Ozhan ve Enis Yeter, Mahalli idare Birlikleri, Tiirk Belediyecilik Dernegi-Konrad Adenauer Vakfi
Yayni, Ankara, 1995, 5.36

10’ Naci B. Muter, “Yerel Yonetim Hizmetleri ve Ozellestirme”, Ozellestirme Sempozyumu, Manisa (28-29
Nisan), 1994, s.154
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hizmetleri kamu veya 6zel kesimden kupon karsiligi temin etmelerini saglarlar.
Kuponlar, talep edilen mal veya hizmetin bedelinin tamamini veya belirli bir
kismin1 karsilayabilir. Yerel yonetim, talep edilen mal veya hizmeti kendisi
iiretmeyip, tlketicilerin rekabet ortamindan da yararlanarak piyasadan serbestce

satin alabilmelerini saglar.
2.5.10. Sirketlesme Ve Ortak Girisim

Tiirkiye’de belediyeler kendilerine mevzuatla verilen ancak, yerine
getiremedikleri gorevlerin gergeklestirilmesi i¢in sirketlesme yolunu tercih etmeye
baslamiglardir. Genelolarak, belediyelerin sirketlesme ile dort temel hedefi

oldugunu sdylemek miimkiindiir. Bunlar:'®'

e kamu hizmetlerini, 6zel kuruluglarla rekabet ortaminda daha ucuza sunmak,
e bu hizmetleri etkinlikle sunmak,
e yerel vergileri azaltmak,

e kentin yonetimini daha az personelle ger¢eklestirmek seklinde siralanabilir.

2.5.11. Vergi Tesvikleri Ve Idari Diizenlemeler Yontemi

Bir kamu hizmetini saglamak amaciyla kamu kurumlar1 tarafindan sosyal
hizmet saglayan 6zel kuruluslar1 tesvik etmek veya hizmete yonelik talebi azaltmak
amaciyla vergi tesvikleri ve bazi idari diizenlemeler kullanilir. Yerel idareler
diizeyinde bu yontem, bazi kentsel hizmetler konusunda belediyeler tarafindan bir
takim idari ve kurumsal diizenlemeler getirilmesi veya vergi, resim ve harg¢larda
indirimler yapilmast yoluyla kamunun, 6zel sirketlerin veya kar amaci giitmeyen
0zel kuruluslarin  bu hizmetleri saglama konusunda tesvik edilmesini

amaclamaktadir.'®?
2.5.12. Goniillii Organizasyonlar

Kamu kurumlarinin  biitcelerindeki  baski  sonucu ortaya ¢ikan

11 Zerrin Toprak Karaman ve Hiiseyin Ozgiir, “Izmir Biiyiikkent Yonetim Alaninda Belediye Sirketleri”, Tiirk
Idare Dergisi. 65 (399), 1993, s. 186.
192 Naci M. Muter, age, s154-155
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imkansizliklar, her yerlesim biriminde para almadan, goniilli olarak belde icin
caligsanlarin olabilecegini ortaya cikarmustir.'®  Halkin goniillii olarak, kamu
hizmetlerinin yiiriitilmesine katilmasi, egitim, kiiltiir, inan¢ ve sosyo-ekonomik
yapistyla dogrudan ilgilidir. Gelismis iilkelerde halkin, kamu hizmetlerine
katillmmin daha yogun oldugu gozlemlenmektedir. Bu yontemle, idareler

acisindan 6nemli Ol¢iilerde isgiicii ve kaynak tasarrufu saglanmaktadir.

Glinlimiizde goniillii kuruluglar bir ¢ok iilkede uygulama alani buldugu
sekliyle kamu hizmetlerinin yiiriitiilmesinde 6nemli islevler {iistlenebilirler. Bu
organizasyonlar, sosyal sorumlulugu gelistirmek, yabancilasmay1 6nlemek, sosyal
baris1 ve dayanismayi saglamak, serveti sosyallestirmek ve dolayisiyla toplumda
gelir dagilimin1 dengelemenin yaninda, merkezi ve yerel diizeydeki yoOnetim
orgiitlerinin  kiicliltilerek  daha  etkili  hizmet yiiriitilmesine katkida

bulunabilirler.'*
2.5.13. Fiyatlandirma (Ucretlendirme) Yéntemi

Fiyatlandirilabilir kamu hizmetleri, kullanicilarin  kendi tiiketimlerini
O0demesi anlaminda {icretlendirilebilir ve sadece piyasa ekonomisi tarafindan

. .1
sunulmuyorsa veya sunulamiyorsa kamusal mal ve hizmettir.'®>

Kamu kurumlarinin etkin bir sekilde hizmet sunabilmesi i¢in kamu
gelirlerinin miimkiin oldugunca fayda-maliyet iligskisine gore takdir edilmeleri
gerekir. Kamu hizmetleri kullanici fiyatlar1 ve spesifik fayda vergileri ile finanse
edildikleri 6l¢tide, etkinlik kuralina uyabilir. Kamu kurumlar1 optimal hizmet arzi
icin gerektiginde, vergiler ve siibvansiyonlar yoluyla fiyatlara miidahale

edebilirler.'®

Kamu hizmetlerinin arzinda genellikle uygun olan iki finansman aracindan

s6z edilir. Bunlardan birincisi, fayda esasma gore vergilendirmedir. ikincisinde ise,

163 Zerrin Toprak Karaman, Yerel Yo6netimler, Dordiincii baski, {zmir: DEU Yayni. ,1998, s.145

194 Bilal Eryilmaz, Yerel Yonetimlerin Yeniden Yapilandirilmasi. Istanbul: Birlesik Yayincilik, 1997, s.184-185
1% Remy Prud’homme, "The Supply of Chargeable Public Services: The Two French Models", M.U.1.1.B.F.
Dergisi. Ozel Say1, Prof. Dr. Halil Nadaroglu'na Armagan, 14 (1), 1998, s.309

166 Siireyya Saking, "Yerel Kamusal Mallarin Fiyatlandiriimasi ve Etkinlik", M.U.i.i.B.F. Dergisi. Ozel Say1,
Prof. Dr. Halil Nadaroglu'na Armagan, 14 (1), 1998, s.327
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kamu hizmetlerinin piyasa mekanizmasina uygun olarak fiyatlandirilmasi ve

hizmetten yararlananlara belirli bir bedel ddettirilmesi diistiniiliir.

Kullanic1 fiyatlar1 veya hizmet karsiligi iicretler, yerel hizmetlerin
finansmaninda kullanilan en uygun finansman araclarindan birisidir. Kullanici
fiyatlari, 6zel mallarin piyasa ekonomisinde tabi oldugu arz ve talep kosullari
altinda olusmaktadir. Vergi ve fiyat ortak finansman ydnteminin, hangi yerel
hizmetler i¢in, hangi alternatif yararlanma oranina gére uygulanacagi, hizmetin
faydasinin yayildigi alan, hizmetin neden oldugu dissal sosyal fayda (maliyet)

diizeyi, politik ve sosyal degerlendirmeler etkili olacaktir.'®’
2.5.14. Kendi Kendine Hizmet (Self Servis)

Hizmetlerin daha iyi yiiriitiilmesi i¢in gerekli olmakla birlikte, heniiz
kurumsallasamamis bir modeldir. Geri kazanim i¢in okunmus gazeteleri, bos
siseleri toplama yerlerine gdtliren; yangindan korunmak icin sigarasini sondiiren;
copleri ¢cop kaplarina atan birey; cocuguna kaldirirmdan yiirlimesini veya yaya
gecitlerinden gegmesini Ogiitleyen bir baba kendi kendine hizmet yOntemini

uygulamaktadur.'®®

Bu yontem tiim modeller i¢inde en 6nemlisidir ve temel olarak aileye
dayanir. Diinyanin birgok iilkesinde yerel yonetimlerinde sundugu saglik ve egitim
gibi hizmetlerde ve kamu diizeninin saglanmasinda en etkili sistemdir. Kamu
hizmetlerinin daha etkili ve verimli yiiriitilmesinde, "kendi kendine hizmet"
yonteminden faydalanilmali ve bu modelin gelistirilmesi i¢in yetkililer caba

gostermelidir.

167 Siireyya Saking, Kamusal Mali Yerinden Yonetim ve Yerel Kamusal Mallarin Sunumunda Etkinlik: Tiirkiye
I¢in Bir Model Onerisi, Manisa: Emek Matbaacilik, 1998, s.143-144
168 1

Bilal Eryilmaz, age, s. 192
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2.5. KAMU HIiZMETININ OZEL HiZMETTEN FARKLI YANLARI

Kamu kesimi tarafindan iretilen mal ve hizmetleri 6zel kesim tarafindan

iretilen mal ve hizmetlerden ayiran bazi temel O6zellikler bulunmaktadir. Bu

ozellikler su sekilde siralanabilir.

Ozel kesimde mal ve hizmet {iretimi kar amaciyla yapilir. Kamu
hizmetleri ise vatandaslarin ortak ihtiyaclarin1 karsilamak iizere
sunulur. Para kazanma arzusu 6zel kesimin mal ve hizmet liretiminde
temel belirleyici oldugu halde; kamu hizmetinin sunumunda
vatanseverlik, kamuya hizmet arzusu, belirli kamu politikalarina
katilma istegi ve iyi bir seyler yapma cabasi gibi faktorler yerine

gore maddi beklentilerden daha baskin ¢ikmaktadir.'®

kamu hizmetlerinden yararlananlar, ‘“vatandas”, “halk” ya da
“toplum” olarak daha genel terimlerle anilirlar. Ozel mal ve

hizmetlerin alicis1 ise misterilerdir.

Ozel kesimdeki mal ve hizmet iiretimi rekabet ortaminda
yapildigindan, isletmeler ayakta kalabilmek i¢in rakipleriyle
yarismak zorundalar. Oysa kamu kuruluslarinca sunulan hizmetler
ilke olarak tekel nitelikli olduklarindan devletin bu bakimdan rakibi

yoktur.'"

Ozel kesim tarafindan iiretilen mal ve hizmetler bireysel yarari
karsilamaya yonelik ve bdoliinebilir niteliktedir. Ancak bedeli
karsiliginda satin alinirlar. Buna karsilik kamu hizmetleri, toplumsal

yarar1 kargilamaya yonelik olup boliinemezler.

Kamu kuruluslar1 hizmet sunarken birden ¢ok grubu hedef almak

zorundadirlar. Ozel kesim isletmeleri ise iiretim alanlarmi ve iiriin

169 Elisabeth Handley, “Stay or Go: Public Service Rewards and Challenges”, Bureaucrat, Vol 18, No 4, 1989-90, s. 49-52
170 Turgay Ergun ve Aykut Polatoglu, Kamu Yonetimine Giris, Tiirkiye Ortadogu ve Amme idareleri Enstitiisii Yayni,

Ankara 1984, s. 8
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niteligini belirlerken belli bir miisteri grubunu hedef alarak

cesitlemeye gidebilirler.

Kamu hizmetlerinde tarafsizlik ve esitlik esastir. Her vatandas
hizmetlerden esit sekilde yararlanma hakkina sahiptir. Kar amaciyla
iiretilen hizmetlerin sunumunda tarafsizlik ve esitlik gibi ilkeler

anlaml degildir.

Ozel kesimde yer alan isletmeler, genellikle insanlarm maddi
ihtiyaglariyla ilgili olan ve gesitli yonleriyle Ol¢iilebilir yaklagimlari,
davraniglari, hatta dis goriiniisleri gibi faktorler de hizmeti alanlarin

tatmin diizeyini etkilemektedir.
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3. BOLUM
YUKSEKOGRETIMDE HiZMET PAZARLAMASI

3.1.Yiiksekogretimde Hizmet Kavramm

Egitim kisileraras1 etkilesimin yogun yasandigi bir hizmet sektoriidiir.
Giliniimiiz sartlar1 goz oniinde bulunduruldugunda egitim sektoriindeki etkilesim ve
sonrasinda ortaya cikartilan hizmet kalitesinin, diger mal ve hizmet iireten
isletmeler i¢in ne kadar giliclii ve 6nemli bir unsur oldugu goriiliir. Ciinkii bilgi
cagma ulasan veya ulagsmaya calisan toplumlarda, bilim ve teknoloji on plana
geemekte ve lilkenin rekabet giicli 6nemli dl¢lide sahip oldugu bilgi potansiyeline
ve dogrudan insangiicii kalitesine bagli hale geldigi diisiiniiliirse tilkemizin de bu
alanda etkili olabilmesi, egitim sektoriinde iretilen hizmetin kalitesinin

yiikseltilebilmesi ve nitelikli insangiiciiniin yetistirilmesine baglidir.

Egitim sektoriindeki hizmetler; eylemler, siiregler ve performanslardir.'”!
Yiiksekogretim kurumlarinda i¢ ve dis miisteriye verilen hizmetler elle dokunup,
gozle gorebilecek nesneler degil, hareket ve etkinliklerden olusan dokunulmayan

siireclerdir.

Yiiksekogretim kurumlarmin amaclarindan biri 6grencilerine kaliteli egitim
hizmeti vermektir. Ogrencilere verilecek hizmetin kaliteli olmasi ise dogrudan
ogretim elemanlarinin gosterecekleri performansa baglidir. Bu durumda, 6gretim
elemanlarinin  gosterecekleri performansin  kalitesi de, yOnetimin Ogretim
elemanlarin1 motive etmede ve yonlendirme konusunda gosterdikleri performansin
etkinligine baglhdir. Hizmetin niteligi miisteri tarafindan hizmet aldig1 sirada hizmet
veren kisinin performansina gore degerlendirme yapilmaktadir.  Calisanlarin
miisteriye etkili ve verimli bir performansla hizmet sunabilmeleri i¢in iist yonetim
tarafindan saglanmasi gereken ve dokunulabilir unsurlar olarak adlandirilabilecek
bilgisayar, ergonomik oda, cesitli sosyal tesisler ve teknolojik unsurlart i¢

misterilerine ulastirmasi gerekmektedir.

" Valarie Zeithaml-M. J. Bitner, ServiceMarketing, Singapore, Mcgraw Hill, 1996, s 5
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Egitim kurumlarinda verilen hizmetlerin, bir anlamda o kurumunda ¢alisan
insanlar tarafindan {iretilen performanslar olmasi nedeniyle, iki farkli insan
tarafindan sunulan aynmi iki hizmet sunumunun tam olarak birbirine benzemesi
imkansizdir. Ciinkii, hizmetleri iireten kisilerin, hizmeti iiretirken ortaya koyduklar
performanslar farklidir. Genellikle hizmeti olusturan kisiler miisterinin goziinde
hizmetin kendisidir.'”* Hizmeti iireten kisilerin performansi giinden giine, hatta
saatten saate farkli olabilir. Ornegin, bir fakiilte dekani1 tarafindan varolan herhangi
bir sorunun ¢dziimiine yonelik verecegi ve ortaya koyacagi hizmetin kalitesi kendisi
ile beraber calisan ve dekanin i¢ miisterisi konumunda olan iki farkli 6gretim
elemani tarafindan farkli kalitede algilanabilir.Ciinkii bu iki 6gretim elemaninin
beklentileri farkli oldugundan, dekanin hizmeti ortaya koyarken gosterecegi
performansi farkli bicimlerde ve farkl kalite diizeylerinde algilamalar1 ¢ok dogaldir
veya varolan sorunun ¢éziimii i¢in iki farkli dekan ayn1 hizmeti ve ¢6ziimii iki farkli
bicimde ortaya ¢ikarabilir. Bunun nedeni de bu iki dekanin hizmeti ortaya koyarken

harcadiklar1 performans ve izledikleri yoldur.

Ic miisteri konumunda olan ¢alisanlarin, hizmetten beklentileri ve
deneyimleri, farklidir. Egitim kurumlarinda iiretilen hizmetlerin tiirdes olmamasi,
hizmetlerin dogasindan, diger bir deyisle, yOnetim-calisan arasindaki insan
etkilesimlerinin sonucu ortaya ¢ikmasindan kaynaklanmaktadir. Buna bagl olarak
hizmetlerin tanimlari, kalite ve igerikleri hizmeti iiretenden bir digerine degistigi

gibi, hizmeti alan bir miisteriden diger miisteriye gore de degismektedir.'”

Hizmetlerin tiirdes olmamasinin sonucu, hizmet kalitesini degerleme zorlugu
kendiliginden ortaya ¢ikmaktadir. Hizmet kalitesi, hizmeti alan kisi tarafindan
hizmet siireci i¢inde degerlendigi ve her hizmet siireci farkli oldugu igin hizmetler
standardize edilememekte ve buna bagl olarak kalite kontrolii ve kalite Ol¢timii

sorunlariyla karsilasilmaktadir.

Olgme problemi hastaneler, iiniversiteler, hiikiimetler gibi "temelde kar amaci

giitmeyen hizmetlerde daha da karmasiktir.

172 yalarie Zeithaml-M. J. Bitner, a.ge.,s46
173 A. Parasuraman V. Zeithaml, L.Berry, a.g.e, 1985, s33-46
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Hizmet performansint belirleyici bir degerlendirme, her miisteride hizmet

girdisinin hizmet ¢iktisi olarak degisiminin 6l¢iilmesiyle yapllabilir.174

Egitim kurumlarindaki i¢ miisteri de hizmet siirecinin bir pargas1 olmaktadir.
Es zamanh {iretim ve tiikketimin diger bir anlami, miisteriler hizmet siirecinde
birbirleriyle etkilesimde bulunmakta ve birbirlerinin  hizmet deneyimini
etkilemektedirler. Uretim ve tiiketimin ayrilmazliginimn bir sonucu hizmeti iiretenler,

175 . S
Miisterilerin ve

miisterinin hizmet deneyiminin bir pargasi haline gelmektedirler.
hizmet iireticilerinin hizmet siirecinde etkilesimleri sonucu, hizmet {ireticileri
miisterilerin hizmetle ilgili gelecekteki kararlarini biiyiik oranda etkilemektedirler.
Diger bir deyisle algilanan hizmet kalitesi, miisterilerin hizmeti veren kisi ile
aralarinda gecen etkilesimdir. Ayrica s6z konusu olan bu etkilesimin diizeyi ve

etkililigi hizmet kalitesinin diizeyinin belirlenmesinde 6nemli bir role sahiptir.

Egitim kurumlarinda i¢ miisteriye verilen hizmetlerin dayaniksiz olmasi,
stoklanamamasi, saklanamamasi hizmeti veren kisilerin, hizmeti Tretirken
performanslarina dikkat etmelerini ve bu tiir miisterilerin ihtiyag ve beklentilerine
uygun performanslari sergilemelerini gerektirir. Hizmetler ¢cok genis bir yelpazede
yer almaktadir. Hizmetlerin bu sekilde c¢ok farkli ve genis bir yelpazede yer
almalar1, hizmetlerin siniflandirilmalarim mallara oranla daha da zorlastirmaktadir.
Bir tiniversiteyi bir restoranla, bankayla veya otelle ayni grup i¢inde tutmak ve
incelemek olanaksizdir. Ciinkii bu farkli hizmet sektorlerinde verilen hizmet ve
hizmetin verildigi miisteri kitlesi farkli bir yapida ve beklenti i¢indedir. Buna,
karsin, yine.de farkli yapidaki hizmetlerin ortak bir takim" 6zelliklerinden yola"
cikilarak yapilmis g¢esitli smiflandirmalar bulunmaktadir. Egitim hizmetleri
denildiginde ise: bir liniversite i¢in list yonetim “rektor, rektdr yardimeilari, dekan,
dekan yardimcilari, boliim bagkani, anabilimdali bagskani gibi, 6gretim elemanlari ve

idari personel tarafindan saglanan” tiim hizmetler akla gelmektedir;

Egitim sektoriinde, miisterinin hizmeti almak i¢in bizzat hizmetin tretildigi

veya verildigi o ortamda bulunmasi gerekmektedir. Egitim sektoriinde oldugu gibi

1% Fitzsimmons&Fitzsimmons, Service Management For Competitive Advantage, Singapore, 1994, s 38
'3 Valarie Zeithaml-M. J. Bitner, a.ge.,sS7
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miisterinin hizmet siirecinde fiziksel olarak bulunmasi gerekiyorsa hizmeti almak
icin de belirli bir zaman harcamasi gerekmektedir. Gerek dis gerek i¢ miisterinin
kendisine verilen hizmetten duyacagi tatmin, hizmeti veren personel ile girecegi
etkilesiminden, hizmetin miisteriye verilmesinin gerceklestigi zaman ve mekandan,
hizmeti alan diger miisterilerin 6zelliklerinden, etkilenmektedir.'’® Nitekim, egitim
sektoriindeki durum da budur. I¢ miisteri olarak 6gretim elemanlarinin duydugu
tatmin, hizmeti veren personel olan iist yonetim ile olan etkilesimden, hizmet
stirecinin  gerceklestigi zaman ve mekandan ve hizmeti alan diger Ogretim

elemanlarinin hizmeti algilama bi¢imlerinden etkilenmektedir.

Egitim sektoriinde verilen hizmetlerin yapisinin  herhangi bir {iiretim
sektoriinde faaliyet gosteren isletmede iiretilen mallardan farkli olmasi, egitim
sektoriinde basta i¢ miisteriler olmak tlizere diger dis miisterilerin de hizmet,
iiretiminin bir parcast olmasi, hizmet iiretim ve tiikketiminin ayrilmazligi gibi
ozelliklerden kaynaklanan nedenlerle egitim sektoriinde verilen hizmetlerde kalite
soyut ve karmasik bir hal almaktadir. Bununla birlikte, egitim sektoriinde, hizmet
performansi hizmeti verenle alana bagli olarak, diger bir deyisle personele ile i¢ ve
dis miisterilere baglh olarak degisiklik gosterebilmektedir. Egitim hizmetlerinde
kalite, hizmet siireci i¢erisinde miisteri ve hizmet personelinin etkilesimi sonucunda
olusur. Buna bagl olarak, egitim sektoriinde hizmet kalitesi bilylik oranda hizmet
personelinin performansina baghdir ve personel, kontrol edilmesi gii¢ bir orgiitsel
kaynaktm177 Egitim hizmet silirecinde, hizmeti alanin fiziksel varligi ve hizmeti
almak i¢in zaman harcamasi gerekmektedir. Hizmetten duyacagi tatmin ise,
hizmetin gerceklestigi sinif, laboratuar gibi fiziksel mekanlardan, zamandan,
hizmeti aldig1 6gretmen, dgretim elemani, yonetim ve destek hizmetler gibi hizmet
personelinden, kendisi gibi hizmet alan diger &grencilerin 6zelliklerinden
etkilenmektedir. Yiiksekogretimde hizmet dagitimi daha esnektir. Yiiksekdgretim
hizmetlerinde, miisteriler, hizmetin {iretiminde rol oynayan kisiler olarak hizmet

tiretiminde Onemli girdiler saglarlar ve katilimlariyla hizmet kalitesinde de,

176 Christopher Lovelock, Managing Services: Marketing, Operations, And Human Resources, 2. Edition, New

Jersey:Prentice Hall 1992, s 52
"7V, Zeithaml, L.L. Berry, A. Parasuraman, “Communication and Control Processes in the Delivery of Service
Quality” Journal of Marketing, 52 (2), 1988, s 35-48
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belirleyicidirler. Universitede verilen bir derste, dgrenciden saglanan her tiirlii girdi
dersin kalitesinde belirleyici olacaktir. Hizmeti alan kisiler olarak 6grenciler, dersi
izleme, katilim, ogretim elemanini yonlendirme, hazirlik diizeyleriyle egitim
hizmetinin Uretimine katkida bulunurlar. Siniftaki diger 6grencilerin nitelikleri,

ogrencinin hizmeti algilayisini da etkileyecektir.

Yiiksekogretim kurumlarinin temel amaci ise i¢indeki hizmet siirecinin hem
girdisi hem de ¢iktis1 konumundaki 6grencilerin tatmin edilmesi ve topluma nitelikli
isgilicii kazandirilmasidir. Topluma nitelikli isgiiclinliin kazandirilmasi ise hem i¢
hem de dis miisteriye sunulan hizmetin kalitesine baglidir. Bir hizmet isletmesi
olarak egitim kurumlarinin kalitelerini arttirabilmeleri, O6gretim elemanlariin
kaliteli egitimden, ne anladiklar1 ile sunduklari hizmetin niteliginin bilinmesini
gerektirir. Kalite faaliyetlerinin hareket noktasi ise, &grencilerin ve Ogretim

elemanlarinin birbirlerinden ve kurumdan beklentileri olmalidir.

Bu baglamda, 6grenme kavramlarinda ve Ogretim teknolojisinde de onemli
degisiklikler olmaktadir, Ogretimin, 6gretim elemanindan 6grenciye pasif olarak,
bilgi transferinin yeterli olmadig1 ¢evre ve duygularimizin 6grenmemizde etkili,
oldugu bilinmektedir. Ogretim elemanlarinin derslerini  6grencileri ile takim
caligmalar1 i¢inde yiiriitmelerinin 6grencilerin egitiminde daha etkili oldugu ve

yaraticiligi arttirdigr goriilmektedir.

Daha az sayida Ogrenciye daha fazla egitim ve Ogretim kaynagi ayirmayi
gerektiren bu olgulara karsin,Universitelerin kanun ve ydnetmeliklerle kisitl idari
ve akademik yapilari, devletge tahsisi yapilan biitce kalemlerinin kullanimi
serbestisinin siurlt olusu iiniversitelere ayrilan harcamalarin azaltilma egilimine
girmesine karsin {iiniversiteleri degisen diinya ekonomik konjonktiiriine uygun
Ogretim yapmaya zorlamakta ve {iniversite yOnetimlerini egitim/6gretimde yeni
yaklasim yollar1 bulmaya yonlendirmektedir.'”® Bu sekilde bir zorlama altinda
faaliyet gosteren iniversitelerin amaclarina ulagmada belirledikleri tek yol ise

kaliteli hizmet anlayisini benimsemektir. Bu anlayis sadece 6grenciye verilen

178 Mithat Coruh, Yiiksek Ogretimde Kalite Yonetimi Prensiplerinin Uygulanmasi, Ankara, Haberal Vakfi

Yaymlari, 1999, s 9
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hizmetteki kalite degil; ayn1 zamanda 6gretim elemanlarina verilen hizmette de

kaliteyi tutturmaktir.

Yapilan bu tir tartigmalarin sonrasinda ortaya atilan ¢0ziim Onerilerinin
merkezinde agirlikli olarak “kalite” ve “silirekli iyilestirme” sozciikleri telaffuz
edilmektedir. Bir egitim kurumuna “stirekli iyilestirme” ve “kaliteli egitim hizmeti”
kavramini yerlestirebilmek i¢in olumlu anlamda degisimin saglanabilecegi uygun

ortam kosullarini hazirlamak gerekir. Bdyle bir ortamin saglanabilmesi igin' "

e Tiim calisanlarda (en st diizeyde bulunan yoneticiden en alt diizeyde
bulunan niteliksiz iggdrene kadar) siirekli gelisime ve iyilestirmeye karsi
olumlu tavir ve inang

e Her seviyedeki bireye ve ortaya atilan her tiirlii fikre saygi

e Hizmet verilen kisilerin tatmini

e Gergeklere dayanan bir yonetim gerekmektedir.

Bu ortamin saglanmast; kalite yoniinden mitkemmeliyet i¢in planlama, giinliik
is ve. faaliyetlerde kaliteye ulasma ve takim halinde calismayr miimkiin kilar.
Ancak bdyle bir ortamda, egitim veren kurumlar olarak tniversiteler, lizerlerine
diisen gorevi tam ve eksiksiz olarak yerine getirebilirler. Diger bir deyisle,
iiniversiteler, i¢ miisteri olan ¢alisanlarina (hem akademik personeline hem de idari
personeline) siirekli gelisme ve iyilestirme konusunda olumlu bir tavir kazandirma,
calisanlarina ve onlarin fikirlerine saygi duyma, hizmet verdikleri i¢ miisterilerini
tatmin etme ve motive etme, ve son olarak da gergeklere dayanan ve sOylenen bu

islerin tiimiinii gergeklestirebilecek bir yonetim sistemi olusturmak zorundadirlar.
3.2. Yiiksekogretimde Miisteri Kavramm

Hizmet sektoriinde hizmet edilen herkes miisteridir. Bu durumda egitimde
miisterileri ayirmak gerekir.'® Bir egitim kurumunun miisteri gruplar devleti, 5zel

sitketleri, Ogrenciyi, anne-babayi, personeli, endiistrileri, yerel topluluklari,

17 Ozlem Ogiitveren, “Siirekli Iyilestirme Cergevesinde Bir Ogretim-Ogrenim Stratejisi: Baskent Universitesi
Iktisadi ve Idari Bilimler Fakiiltesi Ornegi” Yiiksekdgretimde Siirekli Kalite Iyilestirme, Ankara, Haberal Vakfi
Yaynlari, 1997, s.117

180 Veysel Yilmaz- Zeynep Filiz-Betiil Yaprak, “SERVQUAL Yontemiyle Yiiksekogretimde Hizmet
Kalitesinin Olciilmesi”, Anadolu Universitesi Sosyal Bilimler Dergisi, Cilt:7, Say1:1, Eskisehir, 2007, s. 302
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vatandaslari mezun gruplari ve toplumdaki herkes yer alir. Yiiksek Ogretimin
miisgterilerini planlamanin kullanigshh ve kapsamli bir yolu Juran’in Triple Role
kavramudir."™®' “Madu egitimin miisterilerini i¢ ve dis miisteriler olarak iki grupta
simiflandirmistir. Madu’ya gore anne-baba, personel ve Ogrenciler i¢ miisteri,
sirketler ve toplum ise dis miisteri olarak degerlendirilmistir. Buna karsin; Kanji ise
egitimin miisterilerini bdlgelerinin esaslarina gore birincil ve ikincil gruplar olarak
simiflandirmistir. Egiticiler (isci, hizmetli) birincil i¢ miisteri, 6grenciler ikincil ig¢
miisteridir. Ogrenci ayrica birincil dis miisteri, 6grencilerin anne-babalar ise ikincil

dis miisteriler olarak smiflandirmistir.”'**

Bir hizmet kurulusu olan egitim
Orgiitiiniin misyonuna uygun kalitenin diger bir deyisle, kaliteli hizmet verme
slirecinin kurumun i¢ miisterisi konumunda olan kisilerin istek ve gereksinimlerine
gore gelistirilmesi, o organizasyon i¢inde bulunan tiim birimler (fakiilte,
yiiksekokul) arasindaki farkliligi ortadan kaldiracak sekilde genellestirilmesi,
gelistirilmesi ve hizmet kavraminin kurum i¢inde ortak bir dil ve iletisim aract
haline gelmesi, kurum i¢inde yapilan tiim calismalarin kaliteli hizmet verme
amaciyla gergeklestirilecek cesitli etkinliklerle uyumlu bir sekilde yiiriitiilmesi,

egitim kurumlarinda hizmet kalitesi gelistirme kavraminin ve ¢alismalarinin

temelini olusturacaktir.
3.3. Yiiksekégretimde Uriin Kavram

Hizmet pazarlamasi karmasi igerisinde Uriinii miisteri ihtiyaglarina uygun
program gelistirme olarak tanimlarsak; egitim sektOriiniin iiriinii 6grenci degil,
Ogrencinin egitimi ve program gelistirme olarak da agilacak boliimler ve boliimlerde
okutulacak dersleri belirlemedir. Bu iiriinlin {iretimine ve tasarimina aktif olarak
katilan &grencidir. Ogrenci ayn1 zamanda dgrenme siirecine katilan ve burada en
uzun zamani gegiren ¢alisandir. Agilan boliimler ve ders programlarinda sanayinin
iiniversiteden beklentileri, devletin ve toplumun ihtiya¢ duydugu meslek dagilimia
uygun bilgiler, 6grencilere yonelik sadece teoride degil uygulamada da gerekli

olacak konular, zamanin etkin kullanimi ve 6gretim iiyelerinin ders igeriklerini

'8! Ertugrul Cavdar, “Yiiksekgretimde Hizmet Kalitesi Unsurlari ve Bir Uygulama”, Nigde Universitesi {iBF
Dergisi, Cilt:2, Say1:2, Nigde, 2009, s. 105
182\/eysel Yilmaz- Zeynep Filiz-Betiil Yaprak, a.g.e., s. 302



77

olusturmalarinda neye ihtiya¢ duyuldugu ve ne ise yaradigi sonucunu verebilecek
icerikte konu ve bilgiler olmasi beklenilmektedir. Yiiksekdgretim kurumlarinda ¢ok
farkli program ve boliimler agilmasi, her tiirlii lilke ve birey sorununa ¢oziim
iiretecek bilgileri iiretebilme amachdir.'® Diger yandan, mezun olmus Sgrenciyi
egitimin ¢iktisi olarak degerlendirmek miimkiindiir. Egitmenlerin egitimi iyilestirme
yiikiimliilikleri olmalidir. Bunun 6lgiisti, liniversiteye giren ogrencilerin daha
fazlasinin mezun olmasi, daha az sayida 6grencinin okulu terk etmesi olarak
belirlenebilir. Bu nedenle, mezun {iretiminde siirekli iyilestirme saglanmak
durumundadir. Son doénemde yiiksekogretimde basar1 sadece verilen mezun
sayilarinin artmasi ile 6l¢iilmemekte, mezunlarin is bulma oranlari, ne kadar siirede
is bulduklari, bulunan isin gelir seviyesi, verilen egitimin is hayatinda
uygulanabilirligi, mezunlarin aldiklar1 egitimden tatmin dereceleri gibi parametreler

onem kazanmaktadir.'®*

Yiksekogretim mali, baz1 6zellikleri itibar1 ile salt sosyal mal (arastirma,
gelistirme, ulusal teknik ve kiiltiiriin liretilmesi), baz1 6zellikleri ile “kisisel mal”
(vergi-sonrasinda yiiksek 6gretim mezunlarinin lise mezunlariyla olan ticret farki ya
da “beseri sermaye”) ve bazi Ozellikleri itibariyle “erdemli mal” (ucuz yurt,
yiyecek, kitap, spor ve sanat faaliyetleri)dir. Bu durumda optimum kaynak tahsisi
icin; salt sosyal mal kisminin vergilerle finanse edilmesi, kisisel mal kismi i¢in tam
fiyatlandirmaya bas vurulmasi, erdemli mal kisminin har¢-kismi siibvansiyon ile
karsilanmasi gerekir. Yiiksek ogretim karma mali farkl: taraflar (vergi miikellefleri-

ogrenciler) igin farkli niteliklerdedir'®:

e Toplum (vergi mikellefleri) bakimindan sosyal mal veya “erdemli
mal” (daha aydin, demokratik, kiiltiirlii yurttaglarin yetismesi)

niteligi tasir.

183 Esen Giirbiiz-Ahmet Ergiilen, Yiiksekdgretim Kurumlarinda Hizmet Kalitesi Olgii ve Modelleri, Detay

Yayincilik, Ankara, 2002, s. 54

18 Selma Meydan Uygur-Ahmet Tayfun, “Yiiksekogretimde Turizm Egitimi Alan Ogrencilerin Aldiklari
Egitimin Kalitesini Degerlendirmelerine Y6nelik Bir Arastirma”, Ugiincii Sektér Kooperatifcilik Dergisi, Say:
2, Ankara, 2008, s. 94

'3 Giineri Akalin, Yiiksekdgretim Karma Malina Maliyet Fayda Analizinin Uygulanmasi, Ankara Universitesi
Basimevi, Anakara, 1980, s. 25
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e Yiiksek 6gretim 6grencileri bakimindan ise; lise mezunlariyla “vergi
sonrasi-icret farki, saglayacak “beseri sermayenin” elde edildigi

kisisel maldir.
3.4. Yiiksekogretimde Fiyat Kavramm

Pazarlamada fiyat gelir getirici bir unsurdur. Yiiksekdgretim kurumlarinda
fiyat mali kaynak olusturulmasi anlaminda kullanildiginda yine gelir getirici bir
unsur oldugu goriilmektedir. Bir yiiksekogretim kurumu iirlinlinii ne kadar ihtiyaca
yonelik olarak belirlerse ve sunarsa sunsun, iirliniine deger ekleyecek mali
kaynaklar1 yetersiz ise, yine iiriinii arz talep edilen, birinci derecede talep edilmeyen
bir iiriin olacaktir.'®® Yiiksekogretim kurumlari iiriinlerini yani programlarini talebe
ve ihtiyaca uygun olusturduklarinda iiriinlerine fiyat yani mali kaynak bulmalar1 da
kolaylasabilecektir. Fiyatin aslinda arz-talep kosullar1 iginde olusmasi ideal olan
durumdur. Ancak, hemen pek c¢ok sektdrde oldugu gibi egitim hizmetleri sektoriinde de
fiyatlarm serbest bir sekilde olustugu soylenemez. Ulkemizdeki yiiksekdgretim
acisindan fiyatlarin belirlenmesinde merkezi bir yaklasimin izlendigi bilinmektedir.
Yiiksekogretim kurumlarmin triinlerinin fiyati; 68renci harglari, devlet kaynaklari,
bagislar, doner sermaye gelirleri olarak belirlenebilir.'"®  Yiiksekogretim
kurumlarimin finansmani devlet tarafindan karsilanmaktadir. Egitim hizmetinden
dogrudan dogruya yararlanan tiiketicilerin (6grencilerin) ve egitim hizmetinden
dolayl olarak yararlanan kamu ve 6zel isyerlerinin, yararlandiklar1 hizmetin tiretim
maliyetlerine katkilar1 ¢ok fazla degildir. Yiiksek 6gretimin kamu kaynaklar ile
finansmani, ya dogrudan dogruya kamu biitceleri ile ya da dolayli olarak burs ve
kredi sistemi ile finanse edilmektedir. Universitelerin bina, ddseme demirbas ve
yatirim harcamalar1 yaninda dogrudan egitim-6gretime doniik 6grenci maliyetleri de
devletce {iniversite biitcelerine tahsis edilen 6deneklerle karsilanmaktadir. Toplanan
vergilerle kaynagi olusturulan kuponlar sayesinde, aileler istedikleri okulu
secebilmekte, okullar arasinda rekabet gelismekte ve diisiik gelirli aileler
cocuklarimi 6zel okullara gonderebilme imkanina sahip olmaktadirlar. Gerek

Ogrenci sayisinin artmasi, gerekse kamu kaynaklarinin tahsisinde yaganan

186
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Esen Glirbiiz-Ahmet Ergiilen, a.g.e. s. 55
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79

darbogazlar nedeniyle, yiiksekogretime ayrilan  Odeneklerin  artirilarak
siirdiiriilmesinde sikintilar yasanmaktadir. Universite sayisinin artist ve miilkiyet
yapilarinin ¢esitlilik kazanmasi, yliksekogretim kurumlar1 arasindaki rekabeti
artirmakta ve finansal problemleri ortaya ¢ikarmaktadir. Bu durum yiiksek 6gretim
kurumlarmi kamudan daha fazla kaynak talep etmek yerine, kamu disindan

kaynaklar bulma ¢abasina itmektedir.

Yiiksek Ogretimde adalet konusunda yasanan tartigsmalar, yliksek Ogretim
hizmetinin maliyetinin en azindan bir kisminin, aldig1 daha {ist egitim nedeniyle,
daha iyi gelir elde edebilme potansiyeli kazanan Ogrencilerce karsilanmasinin
gerekliligine yoOneltmistir. Harglarla finansman, ailelerin zorunlu katkisi, hayir
kurumlarinin (vakif ve dernekler) ve igverenlerin sagladiklar1 burslar, bankalarin
harglar kredilendirmesi, devlet kredi ve burslari, mezun vergileri, sosyal glivenlik
tiri bor¢clanma gibi degisik sekillerde ortaya ¢ikmaktadir. Yiiksek ogretim
hizmetlerine kamu desteginin gittikce azalmasi ve bu destegin bazi durumlarda gelir
dagilimin1 bozma yoniindeki etkisi nedeniyle, 6zel kaynaklarla finansman yontemi
onem kazanmaya baglamistir. Yiiksek ogretimde 6zel kaynaklarla finansman, 6zel
yiiksek 6gretim kurumlarinin tesviki veya kamu yiiksek 6gretim kurumlariin 6zel
gelir yaratma imkanlarimin gelistirilmesi ile miimkiin olabilmektedir.'"™ Ogrenci
sayisinin tespiti, kayit tcreti, egitime katki payi, Odeme yoOntemleri, burs
secenekleri, bagislar, 6zel/kamu sektor kurumlar: ile yapilan ¢aligma ve projeler,
doner sermaye isletmeleri, ¢esitli sertifika programlari, arastirma merkezleri ve
devlet destegi gibi unsurlarin biitce icerisindeki dagilim ve paylar {iniversitenin
agmis oldugu programlarin kontenjanii ve fiyatlandiriimasini etkilemektedir.'®
Vakif {niversitelerinin sayisi1 artmakla birlikte kara dayali egitim kurumlari,

geleneksel egitim kurumlari ile rekabete girmeye baslamiglardir.
3.5. Yiiksekogretimde Tedarik¢i Kavram

Egitimin tedarikgilerini egitmenler, yoneticiler, kurallar ve iiniversite sistemi

olarak siralamak miimkiindiir. “Tribus egitim sektoriinden beklentileri dort ana
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maddede siniflandirmaktadir. Bunlardan bilgi, bildiklerimizle yeni 6grendiklerimiz
arasindaki iligkiyi anlamamiza yardimci olur. Hem pratik hem de teoriktir.
Uygulama bilgisi bilgiyi nasil kullanacagimizi bize o6gretir. Bilgiyi isleme
koyabilme imkani saglar. Mantik, hangi bilgilerin 6nemli hangilerinin 6nemsiz
oldugunu kavramamizi saglar. Kaynaklarimizi hangi Oncelik sirasina gore
kullanmamiz gerektigini gosterir. Karakter, bilgi, mantik ve uygulama bilgisinin

motivasyon ile bir birlesimidir.”'*°

3.7. Fiziksel Cevre Yonetimi

Bir iiriin ne kadar iyi ve ihtiyaca yonelik olarak {tiretilirse iiretilsin uygun bir
dagitim stratejisi ile pazarlanmaz ise talep edilmeyecektir. Hizmet kalitesi yonetim
asamalarina uygun davranmak isteyen bir hizmet yoneticisi, kurulusun i¢ gevre
sartlarina da 6nem vermek zorundadir. Yiiksekdgretim kurumlarinin miisterileri
giiniimiizde sadece Ogretim faaliyetleri beklememekte; yerleskenin bolge, sehir ve
konum yeri, konfor ve goriiniimii, uygunluk, giivenlik, park yeri, ¢cevre diizenlemesi
gibi ortamlarda hizmetin sunulmasm beklemektedir. Orgiitiin sahip oldugu fiziksel
kaynaklar, teknoloji, o©zellikle egitim Orgiitii icin yerleske ve varsa hizmet
iretiminde kullanilan sistemler gelistirilmeli ve gerekiyorsa yenilenmelidir.Sonugta
iki tliniversite goreli olarak karsilastirildiginda 6gretim liye sayist fazla olan
yiksekogretim kurumlar1 degil, Ogretim faaliyetlerini sunduklar1 hizmet
ortamlarina gore daha lstlin gergeklestirebilen yiiksekdgretim kurumlarinin daha

fazla tercih edildigi ve beklentileri daha fazla karsiladigi tahmin edilmektedir.""
3.8. i¢ Miisteri Yonetimi

I¢c miisteriye danisilarak ve onun da katilimim saglayarak vyiiriitiilen bir
hizmet kalitesi yonetimi programinda i¢ miisterinin kaliteli hizmet algisi, miisteriye
danisilmadan olusturulan bir hizmet kalitesi yonetimi programina gore daha etkin
olacaktir. Yoneticinin, i¢ misterisini bir danigman olarak gormesi, hizmet
kalitesinin gelistirilmesi acisindan Orgiite yarar saglayacaktir. Bu durumda i¢

miisterinin  hizmet kalitesi yOnetimine dahil edilmesi gerektigi rahatlikla

1% Selma Meydan Uygur-Ahmet Tayfun, a.g.e., s. 94

"1 Esen Giirbiiz-Ahmet Ergiilen, a.g.e. s. 55
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sOylenebilmektedir. Aksi halde hizmet {ireticisinin ne yapacagii bilmemesi, i¢
miigteri goriislerini almamasi ve i¢ miisteri, katilimini saglamamasi bir anlamda
once i¢ miisteriye daha sonra da dis miisteriye verilen hizmetin kalite diizeyini
diigiirecek, diger bir deyisle, i¢ miisterinin kendisine verilen hizmet kalitesini

algilama diizeyini olumsuz olarak etkileyecektir.

Egitim sektorii gibi hem i¢ miisteri hem de dis miisteri agisindan hizmet
iretiminin yogun yasandigir sektorlerde, hizmetin insan etkilesimleri sonucu
olusmasi nedeniyle gozlemlerle ve davranislarla yapilan kusurlarin, ortaya ¢ikan
tatminsizliklerin ~ belirtilmesi  olduk¢a stk kullanilmaktadir.  Fakat bu
degerlendirmeler nesnel olmaktan uzaktir, hizmetlerde kalite kriterlerini
degerlendirmek i¢in alan arastirmalari, testler gibi somut ve dlciilebilir, yontem ve

tekniklerin kullanilmasi nesnel ve giivenilir, kalite degerlendirmeleri saglayacaktir.

Ic miisteri ihtiyaglar1 temel alinarak, gelecekteki ihtiyaclarin odlgiilebilir
ozelliklere dontistiiriilmesi, siirekli kaliteyi amaclayan bir egitim kurumu igin
vazgecilmez bir unsurdur. Bu da ancak i¢ miisteriyi iyi degerlendirmekten
gegmektedir. Yapilacak bu tiir bir degerlendirme sonucunda i¢ miisterinin hem su
andaki beklenti ve ihtiya¢larinin hem de gelecekte ortaya cikabilecek olasi istek ve
beklentilerini belirlemek, 6grenmek ve bunlar karsilayabilecek tiirde bir yonetim
hizmeti verebilmek egitim kurumunun gelecegi agisindan ¢ok dnemlidir. Ciinkii her
ic miisterinin kalite tanimi gorelidir ve miisteri, siire¢ icinde sunulan hizmet
kalitesinin tatmin edici olup olmadig1 kararini1 verecektir. I¢ miisterinin yonetimin
kendi ihtiya¢ ve beklentilerini belirleyip bunlar1 giderme yolunda birtakim g¢abalar
gosterdigini hissetmesi, algiladigi kalite diizeyiyle ilgili olarak verecegi karar

olumlu yonde etkileyecektir.

I¢ veya dis miisterinin kendisine verilen hizmetle ilgili degerlendirme
yaparken, diger bir deyisle hizmet kalitesinin diizeyini belirtirken bes unsurdan
etkilendigi ve yararlandigi soylenmektedir.'”> Giivenilirlik, karsilik verebilmek,
giivence, empati, fiziksel varliklar gibi unsurlar i¢ ve dis miisterinin hizmet kalitesi

hakkindaki bilgileri aklinda nasil diizenledigini gosterir. Miisteriler bazen, bu bes

2 yavuz Odabas, Satista ve Pazarlamada Miisteri {liskileri Y®6netimi, Istanbul, Sistem Yaymcilik, 2000, s 94
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unsuru birlikte kullanirken bazen de kullanamamaktadirlar. Kalite kavramiyla
baglantili ve ¢ogu zaman es anlamli olarak “tatmin” kavrami kullanilir. Her ne
kadar ortak yonleri olsa da, tatmin ¢ok daha genis bir anlam icerir. Hizmet kalitesi
ise, daha ¢ok hizmet unsurlar {izerine odaklanir. Sonu¢ olarak, algilanan hizmet

kalitesinin miisteri tatmininin bir boyutu oldugu rahatlikla, 6ne siiriilebilir.'*?
3.9. Yiiksekogretimde Algilanan Hizmet Kalitesi Boyutlar:

Parasuraman ve arkadaglar1 yapmis olduklar1 bir arastirma ile miisterilerin
algiladiklar1 hizmet kalitesini belirleyen kriterleri ortaya koymuslardir. S6z konusu
kriterler miisterilerin i¢ degerlemesi sonucunda olusmaktadir. Dort ayr1 hizmet
sektoriinde gerceklestirdikleri kesfedici arastirmalar (grup goriismeleri) sonucu,
miisterilerin  hizmet Kkalitesini belirlemede benzer kriterleri kullandiklar:

belirlenmistir. Hizmet kalitesi boyutlar1 on temel baslik altinda toplanmustir. 194
3.9.1. Giivenilirlik

Performansin tutarliligini igerir. Firmanin hizmeti ilk defada dogru yapmasi
ve verdigi sozii tutmasi anlamma gelir.'”Taahhiit edilen hizmeti kusursuz, giivenilir

dogru bir sekilde yerine getirme durumudur.'*®

Hizmet verilen kurumlarda, i¢ veya
dis miisterinin kurumu “giivenilir” olarak niteleyebilmesi i¢in, kurumun hizmet
verirken ortaya koydugu performansinda tutarli olmasi, hizmeti ilk defada tam ve
dogru olarak vermesi, i¢ ve dis miisteriye verilen tlim sozlerin tutulmasi ve yerine
getirilmesi gerekmektedir. Yapilan isin ilk seferde hatasiz yapilmasi, dogruluk,
kayitlarin dogru tutulmasi ve hizmetin tasarlanan zamanda gerceklesmesi gibi

konular1 icermektedir.

193
194

Yavuz Odabasi, a.g.e, s95

A .Parasuraman V. Zeithaml, L.L. Berry, a.g.e 1985, s 47

195 Recep Cicek-Ismail Cem Dogan, “Miisteri Memnuniyetinin Artirlmasinda Hizmet Kalitesinin Olgiilmesine
Yonelik Bir Arastirma:Nigde ili Ornegi”, Afyon Kocatepe Universitesi 1.1.B.F. Dergisi, Cilt:XI, Sayz:1, 2009, s.
205

1% Mithat Coruh, a.g.e., s. 46
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3.9.2. Miisteriye Duyarhk

Calisanlarin, miisterilere aninda hizmet vermek ve yardim etmeye istekli
olmalarini ve hizmetin zamaninda olmasimi igerir."”’ Kurum verdigi hizmeti ister i¢
misterisine versin isterse kurum disinda bulunan miisteriye versin, her zaman
onlarin beklenti, istek ve ihtiyaglarina karst duyarli hareket etmeli, onlara hizmeti
tam ve eksiksiz olarak verebilme konusunda istekli olmalidir. Hizmet veren
personelin hizmeti gergeklestirmedeki istekliligi, hizmetin eksiksiz olarak ve tam
zamaninda verilmesi anlamma gelmektedir. I¢c miisteriye yapilacak cesitli
O0demelerin ya da Ogretim elemanlarimi ilgilendiren kurum veya kendi akademik
kariyerleri ile ilgili ¢esitli duyurularin zaman gegirmeksizin yapilmasi, i¢ miisteri
herhangi bir konuyla ilgili olarak yonetim kademesindeki kisilerle goriismek
istediginde kendisine olabildigince ¢abuk, samimi, icten, giiler yiizlii ve her zaman
iletisime acgik bir sekilde karsilik verilmesi, hizli hizmet vermek konularini
icermekte; bu da bir anlamda kurumun miisterisine karst duyarli davrandiginin bir

gostergesi olmaktadir.
3.9.3. Yetkinlik

Ozellikle egitim kurumlarindaki i¢ miisteriler, ihtiya¢ duyduklari ve hizmet
almak istedikleri konularla ilgili olarak karsilarinda, kendilerine yardimei olabilecek

8 iste bu anlamda

bilgi, beceri ve tecriibe sahibi kisileri gérmek isterler.
bakildiginda, yetkinlik kavrami, hizmeti gerceklestirmek ve miisterinin ihtiyaglarin
karsilamak i¢in hizmeti veren kisinin gerekli olan beceri ve bilgiye sahip olma
anlamim ifade etmektedir. Miisteriyle iliskide olan personelin bilgi ve becerisi ve

destek hizmet saglayan personelin bilgi ve becerisi gibi konular1 igermektedir.
3.9.4. Ulasilabilirlik

Egitim kurumlarinda i¢ miisteri konumunda olan kisiler genellikle iliski
kurma kolayligini, ¢esitli sorunlarina ¢éziim bulma konusunda kendilerine yardime1

olabilecegini diisiindiikleri kisilere sikinti ¢ekmeden ve kolay ulagsmayi, bekleme

197
198

Ertugrul Cavdar, a.g.e. s. 104
Ertugrul Cavdar, a.g.e. s. 104
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zamaninin kisa olmasini, beklentilerinin karsilamasini beklemeden ulasabilmeyi
arzu ederler.'” Hizmet iireten kurumlarda “ulasilabilirlik” kavrami da bu baglamda
misterinin kendisine hizmet veren kisilere gerek duydugunda yaklasabilmesi ve

onlarla kolay iliski kurabilmesi anlamina gelmektedir.
3.9.5. Nezaket

Miisteriyle iliskide bulunan personelin kibarligi, sayginligi, ve dostlugunu
icerir. Nezaket kavrami miisteriyle iliskide bulunan personelin kibar olmasi, saygili
olmasi, dostluk kurmaya calismasi anlamina gelmektedir. Bunun yani sira, soz
konusu kavram hizmet veren personelin temiz ve diizenli goriliniisli, miisterinin
orada bulunmasina ilgi géstermesi gibi miisterinin kendisine verilen hizmetin kalite

diizeyini yiiksek algilamasina neden olabilecek etkili konular1 igermektedir.
3.9.6. Iletisim

Iletisim kavrami hizmet veren kisilerin miisteri konumunda olanlar
anlayabilecekleri bir dilde bilgilendirmeleri ve onlar1 dinlemeleri anlamina
gelmektedir. Bu kavram ayni zamanda, farkli miisterilerin 6zelliklerini dikkate
alarak konusmak anlamini da tasir. iletisim, miisteriye verilen hizmeti aciklamak ile
sorunlarin ¢oziimii ve ihtiya¢ ve beklentilerin karsilanmasi konularinda giivence
vermeyi saglamak konularini icermektedir. Kurum iginde saglikli iletisim aglarinin
bulunmasi gerekir. Bu iletisim aginda bilginin sinirli kaynaklardan elde edilmesi
degil genis bir alana ve tabana yayilmasinin saglanmasiyla dogru, gegerli ve
giivenilir bilginin paylasilmasi bir¢ok sorunun ¢oziimiinde de 6nemli bir formiil

olmasi nedeniyle gereklidir.*”’
3.9.7. itibar

Yiiksek 6gretim kurumunun; inanilirligi, glivenirliligi, diiriistliigli ve miisteri

cikarlarin1 kalben hissetmeyi igermektedir. Yiiksek 6gretim kurumunun ismi, iind,

199 Ertugrul Cavdar, a.g.e. s. 104

2% Esen Giirbiiz-Ahmet Ergiilen, a.g.e. s. 114
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O jtibar kavramu

calisanlarinin kisisel ozellikleri itibart olusturan unsurlardir.”
kurumdaki miisterinin destegini almay1 ifade etmektedir. Diger bir deyisle, i¢
miisteri konumundaki ¢alisanlar kendilerine hizmet veren kisilere inanmak isterler,
onlarin diiriist davranmalarii beklerler ve yine ayn1 zamanda bu tarz davranislarin
kurumun onurunu arttirdigin1 diisiintirler. Sonug olarak, itibar kavrami, kurumun
ismi, kurumun itibari, miisteriyle iliskide bulunan personelin kisisel dzellikleri gibi

konular1 igerir ve itibar, ¢alisanlar1 ve miisterileri cezbederek organizasyonun

basarisina ve diger biitiin paydaslarin desteginin kazanilmasina katk1 saglar.”*
3.9.8. Giivenlik

Egitim kurumlarinda bulunan i¢ miisteriler, hem kendilerine verilen hizmeti
alirken hem de kendi gorev ve sorumluluklarini yerine getirirken risk almak
istemezler ve kendilerini giivende hissetmek isterler.”” Giivenlik kavrami, ig
miisterinin  fiziksel gilivenligi, finansal giivenligi, 0zel konularda gizlilik,
mahremiyet gibi bir takim 6nemli konular1 kapsamaktadir. Bu tiir konulara dikkat
edilmesinin ¢alisanlar {izerinde motive edici bir etkisi oldugu diisliniilmekte; onun

da beraberinde yapilan islerde ver:imliligi ve etkinligi arttirdigina inanilmaktadir.
3.9.9. Miisteriyi Anlamak/Bilmek

Egitim kurumlarinda i¢ miisteri konumunda olan c¢alisanlar kendilerine
hizmet veren kisilerin, kendi istek ve beklentilerini O6grenmek icin gerekli
caligmalar1 yapmalarim1 beklemekte; bir anlamda kendilerini anlamalarim
beklemektedirler. Diger bir deyisle, “miisteriyi anlamak ve bilmek” kavramu, ilgili
kisilerin miisteri gereksinimlerini anlamak ic¢in c¢aba gostermeleri anlamina
gelmektedir. Miisterinin 6zel gereksinimlerini O0grenmeyi miisteriye kisiye

ozellestirilmis ilgi gostermeyi diizenli miisterileri tanimayi1 igermektedir.

201 Ertugrul Cavdar, a.g.e. s. 104

92 Soner Polat, “Yiiksekdgretim Orgiitlerinde Orgiitsel imaj Yénetimi: Orgiitsel imajin Onciilleri Ve Ciktilari”,
1. Uluslararasi Tiirkiye Egitim Arastirmalart Kongresi, 2009, s. 5

293 Esen Giirbiiz-Ahmet Ergiilen, a.g.e. s. 12
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3.9.10. Dokunulabilirlik

Calisanlart  her tiirli  ihtiyacin1  karsilayabilecegi  bir  yerleske,
fakiilte/yiiksekokul, ¢alisma ofisi talebinde bulunmaktadirlar. Isletmenin hizmet
sunumundaki bina, arag-gere¢ ve personel goriniimii agisindan bakildiginda,
"dokunulabilirlik" kavrami 6gretim elemanlarina verilen hizmetin fiziksel 6gelerini

simgelemektedir.204

Fiziksel tesisler (ergonomik bir ¢alisma odasi, bilgisayar,
lojman, spor tesisleri, hastane, banka subeleri, gida ihtiyacin1 karsilayabilecegi
cesitli ve farkli igerikli yerler,.....), personelin goriinlisii, hizmet {retiminde
kullanilan araglar, hizmeti fiziksel olarak temsil eden kanitlar ve hizmeti alan veya

almay1 bekleyen diger miisteriler dokunulabilirlik kapsamindadir.

3.10. Yiiksekogretimde i¢ Miisteri Memnuniyetinin Belirleyicisi: letisim

Hizmeti Boyutlar

Yiksekogretimde calisanlara hizmet veren yonetimin (akademik ve idari
yonetimin) bir takim rollere sahip olmas1 beklenebilir. Bu roller yonetim tarafindan

verilmesi beklenen iletisim hizmetinin boyutlarim etkiler.**
3.10.1. Liderlik

Egitim kurumlarinda i¢ miisteri konumunda olan c¢alisanlar kendilerine
iletisim hizmeti veren yonetimden giiclii bir lider olmalarini beklerler. Lider kisilik
ise her seyden once gerek toplumun gerekse iiniversite yasaminda aydin bir insan
olmanin kendine yiikledigi onderlik sorumlulugunu yerine getirmelidir. Birlikte
calistigi kisileri kurum hedefleri dogrultusunda etkilemelidir.**® Sorumluluk ve
yetkisi olan her yoOnetici calisanlarina yol gdsterme, onlart motive etme, bireysel
gelisimlerini destekleyecek onciiliik 6zelliklerini tagimalidir. Astlarina isi 6greterek
Ogrenen astlarina yetki aktarmalidir. Bu nedenle {iniversitelerde liderlik kavraminin

ve davraniglarinin yayginlastirilmasi dnemlidir.

204
205
206

Ertugrul Cavdar, a.g.e. s. 104
Erhan Eroglu, Yiksekdgretimde Hizmet Kalitesi, Nobel Yayin Dagitim, Ankara, 2004, s. 131
Erdogan Taskin, a.g.e. s. 97



87

3.10.2. Arastirmacihik

Egitim kurumlarinda i¢ miisteri konumunda olan ¢alisanlarin, kurumlarinda
yapilan islerin verimli ve etkili bicimde yiirlimesini saglayan yoneticilerinin, yeni
gelismeleri stirekli takip ederek kurum igin gerekli gordigl gelismeleri
calisanlariyla paylagmasi beklentisi vardir. Yonetim bilgi akis sistemleri konusunda
bilgili olmali ve bunu calisanlar1 denetlemek ve karar almak igin etkin olarak

kullanabilmelidir.?"’

3.10.3. Rehberlik

Yiiksekogretim Kurumlarindaki yoneticiler, c¢alisanlarinin  yetismesi,
gelismesi ve kariyer gelisimini tamamlayabilmesi konusunda hem bilgi hem de
tecrilbbe sahibi kisiler olarak nitelendirilmektedir. Bu nedenle calisanlar,
yoneticilerinden kendi gelisimleri konusunda kilavuzluk yapmalarmi ve
kariyerlerinin ~ gelisiminde gerektiginde yol gostererek yardimci olmalar

beklenebilir.””
3.10.4. Organizatorliik

Calisanlar cesitli sosyal ve kiiltiirel etkinliklere katilmak isterler. Bu nedenle
calisanlar yoneticilerinden bu konuyla ilgili olarak beklenti i¢ine girmektedir. Bu
acidan bakildiginda yiiksekogretim kurumundaki yoneticiler sosyal ve kiiltiirel

etkinliklerin esgiidiimiinii de saglamaya ¢aligmaktadir.
3.10.5. Denetgilik

Yiiksekogretim kurumlarinda birgok birim ve ¢esitli alanlarda ¢alisan bir¢ok
kisi bulunmaktadir. Bu birim ve kisilerin birbirleriyle c¢atismadan ve kurum
atmosferini bozmadan bir arada g¢alismasi, kurumun istenilen hedeflere etkin bir
bicimde ulasabilmesini kolaylastirir. Denetgilik calisanlarin bekledigi bir iletisim
hizmetidir. Yoneticilerden, ¢alisma ortaminda hi¢ kimsenin bir baskasinin ¢alisma

etkinligine ve diger gelisim siireglerine engel olmamasi i¢in disiplin saglanmasi

207
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beklenir ancak bu disiplin ortami insanlarin ¢aligmalarini olumsuz etkileyecek

sekilde olmamalidir.””’

3.10.6. Yoneticilik

Calisanlarin  bireysel farkliliklar1  olmak iizere 6zellikle {iniversite
atmosferinin etkili bicimde yonetimini iistlenmek gerekir. Bunu yaparken de
calisanlarin kararlara katilimini saglama ve yaraticiliklarini kullanabilecekleri bir

ortam olusturmaya ¢aligmalidir.
3.10.7. Degerlendirmecilik

Yoneticiler, ¢alisanlarin beklentilerini karsilayabilmek i¢in, Ogretim
elemanlarinin gosterdigi ilerlemenin yani sira, ¢aligma ortami iginde egitsel, sosyal
ve kiiltiirel c¢evrenin uygunlugu ile bu g¢evre icinde kendi uygulama ve
davraniglarinin  etkililik diizeyini gozden gecirmek zorundadir. Bu durum
sonucunda ortaya ¢ikan sonuglarla ilgili olarak yeni 6nlemler veya kararlar alarak

caligma siirecini devam ettirmeleri gerekir.
3.10.8. Gozlemcilik

Calisanlarin gelisimlerini, davraniglarini siirekli olarak gézlemleyerek ortaya
cikan gereksinimlerini karsilamak icin caba gostermeleri gerekmektedir. Ciinkii i¢
misteri konumunda olan c¢alisanlarin bekledigi hizmet kalitesi diizeyini
arttirabilmek i¢in calisanlarin su andaki ihtiyag ve beklentilerinin karsilanmasi
kadar gelecekte ortaya cikabilecek ihtiya¢ ve beklentilerin de dnceden tahmin
edilerek bunlarin giderilmesi i¢in yapilacaklarin ortaya konulmasi ve c¢alismalarin
baslatilmas1 gerekir. Boylece yapilan islerin siirekli 1yilestirilmesi durumu

saglanmis olur.
3.10.9. Yenilikg¢ilik

Kurumlardaki yoneticilerin geneli akademik kariyere sahip oldugu

distintildiigiinde yeniliklere acik olmasi ve yeni bilgileri calisanlarla paylasmasi

209 Erhan Eroglu, a.g.e. s. 133
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beklenir. Bu nedenle yoneticilerin miisterilerinin (¢alisanlarinin) istek ve
beklentilerini karsilama yolunda ortaya c¢ikmis olan yeni ve cagdas yonetim
anlayislarin1 benimsemeleri ve kurum ig¢inde uygulamaya c¢alismalar1 takdirle

karsilanmakta ve destek bulmaktadir.
3.10.10. Programcilik

Yoneticilerin her cesit zaman baskist ve elde mevcut sinirli kaynaklara
ragmen, belirlenen hedeflere ulasmada yapilmasi gereken islerin programlanmasi,
ogrenme/dgretme etkinliklerinin programlanmasi ve bu etkinliklerin belli bir
sistematik icinde ylriitilmesini saglayarak zamani verimli kullanmali ve

kullandirmalidir.

Bunlarin disinda sahip olunmasi1 gereken baska nitelikleri de wvardir.
Calisanlarinin her tiirli fiziksel ve psikolojik zorluklara karsi korumak i¢in elinden
geleni yapar. Calisanlart oldugu gibi kabul ederek onlara gosterecegi dostluk,
sicaklik, giiven, adalet ve nesnellik ile ¢alisanlarin saglikli gelisimini desteklemis
olur. Calisanlar1 ve toplum tarafindan beklenen olumlu tutum ve davranislari
sergileyerek toplum icinde Ornek bir konuma sahiptir. Calisanlarinin karsilastig
kariyer ve idari engelleri belirleyerek bu tiir sorunlarin ¢éziimleri i¢in planlar yapar.
Catismalar1 onlemek i¢in c¢alisanlar arasinda uzlagsmayi 6zendirir ayn1 zamanda
kendisi de calisanlariyla olan sorunlarinda uzlagsmaci bir tavir sergiler.
Calisanlarinin 6zel hayati konusunda bilgi sahibi olur, varsa sorunlarini ¢ézmede

calisanlarina yardimci olur ancak bu konular bagkalariyla paylasmaz.
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4. BOLUM

FIRAT UNIVERSITESI’NDE iCSEL PAZARLAMA
UNSURLARININ CALISMA MEMNUNIYETINE OLUMLU
ETKIiSINI ARASTIRAN ANKET CALISMASI

4.1. Arastirmanin Amaci

Bu arastirmanin amaci, kamu kurumlarindan biri olan tiniversitelerde calisan
konumunda olan akademik ve idari personelin c¢alisma memnuniyetini
degerlendirmek ve Firat Universitesi’nde yapilan igsel pazarlama unsularindan
orgiit ici iletisim, bilgi paylasimi, kurum imaji, performans degerlendirmenin
calisan memnuniyetine olan pozitif etkisinin yas, cinsiyet, kadro tiirii (akademik-
idari), kidem ve gorev tiiriine (yOnetici-personel) gore anlaml farklilik gosterip

gostermedigini ortaya ¢ikarmaktir.
4.2. Arastirmanin Kapsam ve Sinirlari

Aragtirma Firat Universitesi'ni kapsamakta olup, Firat Universitesi’nde

gorev yapan akademik ve idari personelle sinirlandirilmistir.
4.3. Arastirmanin Varsayimmlari

Arastirmaya katilan akademik ve idari personelin anket sorularmi dogru

algiladiklar1 ve dogru cevapladiklar1 varsayilmistir.
4.4. Arastirmanin Hipotezi

H,; : Arastirmaya katilan akademik ve idari personelin, demografik o6zelliklerine

gore calisma memnuniyet diizeylerinde anlamli farklilik yoktur.

H, : Arastirmaya katilan akademik ve idari personelin, cinsiyet degiskenine gore

calisma memnuniyet diizeyleri anlamh farklilik géstermektedir.

Hj; : Arastirmaya katilan akademik ve idari personelin, kadro tiirii (akademik-idari)

degiskenine gore calisma memnuniyet diizeyleri anlamli farklilik gostermektedir.
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H, : Arastirmaya katilan akademik ve idari personelin, gorev tiirii (yOnetici-
personel) degiskenine gore calisma memnuniyet diizeyleri anlamli farklilik

gostermektedir.

Hs : Arastirmaya katilan akademik ve idari personelin, yas degiskenine gore

calisma memnuniyet diizeyleri anlamli farklilik géstermektedir.

Hi : Arastirmaya katilan akademik ve idari personelin, mesleki kidem degiskenine

gore ¢alisma memnuniyet diizeyleri anlaml farklilik gostermektedir.
4.5. Arastirmanin Modeli

Arastirmada iliskisel tarama modeli kullanilmustir. iliskisel tarama modeli,
iki ve daha ¢ok sayidaki degisken arasinda birlikte degisim varligin1 ve derecesini

belirlemeyi amaglayan arastirma modelidir.*"

Aragtirmanin ana kiitlesini, Firat Universitesi’nde gérev yapan akademik ve

idari personel olusturmaktadir.

Ornek kiitle, ana kiitleden “Basit Tesadiifi Ornekleme” yontemi kullanilarak

secilen akademik ve idari personelden olusmaktadir.

Veri toplama yontemi olarak “anket” metodu secilmistir. Anketler yiiz yiize
goriisiilerek yapilmistir. Universitede kamu hizmeti veren ¢alisanlarin verdikleri
hizmeti nasil degerlendirdikleri, yoneticileri ile olan iliskileri, ¢alisma ortam ve

kosullari, literatiir taramas1 ve anket yoluyla belirlenmeye ¢aligilmistir.
4.6. Evren

Arastirmanin evrenini Firat Universitesi’nde calisan akademik (1506) ve

idari (1226) personel olusturmaktadir.

210 Niyazi Karasar, Bilimsel Arastirma Yontemi, Bilim Yayinlari, Ankara, 1986, s. 80-81
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4.7. Orneklem
Arastirmanin 6rneklemini

n= N/(1+a®> N) formiili*"' uygulanarak personel sayisi belirlenmis ve

birimlerde calisanlarin en az %10’una anketler uygulanmistir.
n: anket yapilacak say1
N: Evrenin sayisi
a: sapma orani (%10 olarak belirlenmistir.)
n=2732/(1+0.01.2732)
n= 96,4 yuvarlak olarak 96 kisiye uygulanmistir.

Firat Universitesi’ndeki tiim birimler arastirmaya dahil edilmistir. Buna gore
anket 31 birimde ¢alisan 1506 akademik, 1226 idari personel arasindan tesadiifen

secilmis 96 kisiye uygulanmugtir.
4.8. Veri Toplama Aracinmin Gelistirilmesi

Arastirmada kullanilan anket literatiir taramas1 sonucu elde edilen bilgiler
etrafinda sekillendirilmistir. Anket formu konusunda uzman Ogretim {iyeleri
goriisleri dogrultusunda yeniden diizenlenmistir. Olusturulan 65 soruluk anket
formu 64 akademik ve 32 idari personele uygulanmistir. Uygulamadan elde edilen
veriler kodlanarak bilgisayarda degerlendirilmis ve istatistiksel analizleri SPSS for
Windows Ver.10.0 istatistik modiiliinden elde edilmistir. Ankette kullanilan besli
likert maddeli Olgeklerin, KMO (Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling
Adequacy) degeri KMO=0.89, Cronbach Alpha giivenirlik katsayis1 ise Alpha =
0.99 olarak hesaplanmustir.

Anket formundaki maddeler iki bolim halinde diizenlenmistir. Birinci

boliimde kisisel bilgiler yer almaktadir. Ikinci béliimde, iiniversite akademik ve

2 Lothar Sachs, Angewandte Statistik Planung und Auswertung Methoden und Modelle, Berlin-Heidelberg-
New York: Springer 1974, 5.265-266
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idari personelinin, ¢alistigi kurumdaki ¢alisgan memnuniyetini 6lgmeye yonelik 60

olmak iizere toplam 65 sorudan olusmaktadir.
4.9. Verilerin Coziimlenmesi

Verilerin ¢ozlimlenmesi i¢in, elde edilen veriler anket formatina uygun bir
numaralandirma sistemi ile Ver.10.0 istatistik modiilii paket programina girilmistir.
Verileri bulgulara ve yorumlara doniistiirebilmek i¢in asagidaki istatistiksel iglemler

uygulanmistir.
Akademik ve Idari personelin gériisleri;
e Yas
e Cinsiyet
e Kadro tiirii (Akademik-Idari)
e Mesleki Kidem
e (Gorev tiirii (yOnetici-personel)

Degiskenlerine gore belirlenmeye calisilmistir.  Yapilan analizlerin

anlasilirhigini artirmak i¢in;

e Mesleki kidem degiskeni; 1-5 yil, 6-10 yil, 11-15 yil, 16-20 y1l ve 21

yil ve iizeri olmak iizere 5 grupta,

e Yas degiskeni; 20-30 yas, 31-40 yas, 41-50 yas ve 51 yas ve iizeri

olmak {izere 4 grupta degerlendirilmistir.

e Ankete katilanlarin kisisel 6zelliklerini (cinsiyet, yas, kadro tiiri,
mesleki kidem, gorev tiirii) istatistiksel olarak ifade edebilmek igin

frekans ve ytizde teknikleri kullanilmistir.

e Anket yoluyla toplanan verilerde, cinsiyet, kadro tiiri ve gorev tiirii

degiskenleri agisindan gruplar arasinda anlamli farklilik olup
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olmadigint belirlemek icin Bagimsiz Gruplar t-Testi teknigi

kullanilmistir.

e Mesleki kidem, yas degiskenleri agisindan, gruplar arasinda anlamli

farklilik olup olmadigini belirlemek icin Tek Yonlii Varyans
Analizi (ANOVA) Testi uygulanmistir.

Aragtirmada likert tipi besli derecelendirme o6lgegi kullanilmistir.

Seceneklere olumludan olumsuza dogru 5, 4, 3, 2, 1 degerleri verilerek analiz

edilmistir. Ortalamalar acisindan yapilacak karsilagtirmalarda Tablo 1°de verilen

deger araliklar1 kullanilmistir.

Tablo 1. Ol¢ekte Kullanilan Deger Arahklar

Kesinlikle Katiliyorum

4.21-5.00

Katiliyorum

3.41-4.20

Kismen Katiliyorum

2.61-3.40

Katilmiyorum

1.81-2.60

Kesinlikle Katilmiyorum

1.00 - 1.80

4.10. Bulgular Ve Yorumlar

4.10.1. Cinsiyete Degiskenine Gore Dagilim

Arastirmaya katilan deneklerin cinsiyetleri acisindan dagilimlarina

bakildiginda (Tablo 2), erkek deneklerin sayisinin kadin deneklerden daha fazla

oldugu tablodan goriilmektedir.
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Tablo 2 Cinsiyet Degiskenine Gore Deneklerin Dagilimi

f
Say1 %o
Cinsiyet
Erkek 63 65.6
Kadin 33 344
Toplam 96 100

4.10.2. Cinsiyete Degiskenine Gore Belirlenen Maddelere iliskin Bulgular

Cinsiyet degiskenine gore anket maddelerine iliskin verilere bakildiginda
(Ek II), Madde (8, 12, 14, 39), denek goriislerinin istatistiksel olarak anlamli bir
farklilik olusturdugu goriilmektedir (P<.05).

Madde 8’de “Caliganlar arasinda cinsiyet ayrimi yapilmaz” Onermesine
katilan kadin denek grubu (x=3,12) “kismen katiliyorum” ve erkek denek grubu
(x=2.38) “katilmiyorum” diizeyinde goriis belirtmektedirler. Bununla beraber t

sinamast denek goriislerinin .05 diizeyinde anlamli sekilde farklilagtigini ortaya

koymaktadir (t=2.7; P=.008).

Madde 12’de “Performansim iyi bir sekilde degerlendirilir ve bu da
gelismeme yardimct olur” dnermesine yonelik olarak yapilan t testi sonucuna gore,
kadin denek grubu (x=2.54) “katilmiyorum” ve erkek denek grubu (x=3.03)
“kismen katiliyorum” diizeyinde katilim gostermekte, ancak katilim oranlari

acisindan anlamli diizeyde farklilik gostermektedirler (t=-2.07; P=.04).

Madde 14’te “Terfiler ¢alisanlarin nitelikleri ve gayretlerine gore
yapilmaktadir” Onermesine yonelik olarak yapilan t testi sonucuna gore anlamh
farklilik belirlenmistir. Kadin denek grubu (x =2.42) “katilmiyorum” erkek denek
grubu da (x=3.03) “kismen katiliyorum” diizeyinde katilim gostermekte ancak
aritmetik degerleri arasinda .05 diizeyinde anlamli farklilik yansitmaktadir (t=-2.18;
P=.01). Erkek denek grubu “Terfiler ¢alisanlarin nitelikleri ve gayretlerine gore

yapilmaktadir” ifadesine daha fazla katilmaktadir.
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Madde 39°da “Yonetimin tavsiye ettikleri ile uygulamalar1 ortiigtir”
6nermesine katilan kadin denek grubu ( x =2,48) “katilmiyorum” ve erkek denek

grubu da (x =3,0000) “kismen katiliyorum” diizeyinde katilim gerceklestirmekte

ancak katilim oranlar1 agisindan (t=-2.36; P=.02) anlamli farklilik bulunmustur.
4.10.3. Unvan Degiskenine Gore Dagilim

Aragtirmaya katilan deneklerin unvanlart agisindan  dagilimlarina
bakildiginda (Tablo 3), akademik personel deneklerin sayisinin idari personel

deneklerden daha fazla oldugu anlagilmaktadir.

Tablo 3 Unvan Degiskenine Gore Deneklerin Dagilim

f
Say1 %o
Unvan
idari Personel 32 334
Akademik
64 66.6
Personel
Toplam 96 100

4.10.4. Unvan Degiskenine Gore Belirlenen Maddelere iliskin Bulgular

Unvan degiskenine gore anket maddelerine iliskin verilere bakildiginda (Ek
III), Madde (2, 3, 6, 8, 9, 14, 15, 18, 19, 25, 26, 27, 28, 46, 51, 60), denek
goriiglerinin istatistiksel olarak anlamli bir farklilik olusturdugu goriilmektedir

(P<.05).

Madde 2’de “Yonetim Onemli konularda beni bilgilendirir” Onermesine
katilan akademik personel (x=3,26) ve idari personel (x=2.65) denek gruplari
“kismen katiliyorum” diizeyinde goriis belirtmektedirler. Bununla beraber t

simnamas1 denek goriislerinin .05 diizeyinde anlamli sekilde farklilastiini ortaya

koymaktadir (t=2.41; P=.01).
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Madde 3’de “Problem dogdugunda onu ¢ozme yetkisine sahibimdir”
onermesine yonelik olarak yapilan t testi sonucuna gore, akademik personel denek
grubu (x=3.29) ve idari personel denek grubu (x=2.78) “kismen katiliyorum”
diizeyinde katilim gdstermekte, ancak katilim oranlari agisindan anlamli diizeyde

farklilik gostermektedirler (t=2.15; P=.03).

Madde 6°da “Fikir ve diisiincelerim iste itibar goriir” onermesine yonelik
olarak yapilan t testi sonucuna gore anlamli farklilik belirlenmistir. Akademik
personel denek grubu (x =3.37) “kismen katiliyorum” idari personel denek grubu da
(x=2.81) “kismen katiliyorum” diizeyinde katilm gostermekte ancak aritmetik
degerleri arasinda .05 diizeyinde anlamli farklilik yansitmaktadir (t=2.57; P=.01).
Akademik personel denek grubu “Fikir ve diigiincelerim iste itibar goriir” ifadesine

daha fazla katilmaktadir.

Madde 8’de “Calisanlar arasinda cinsiyet ayrimi yapilmaz” 6nermesine
yonelik olarak yapilan t testi sonucuna gore anlamli farklilik belirlenmistir.
Akademik personel denek grubu (x =2.26) idari personel denek grubu da ( x =3.37)
“kismen katiliyorum” diizeyinde katilim gostermektedir. (t=-4.22; P=.00).

Madde 9’da  “Alinan kararlar kalitenin en st Oncelik oldugunu
gostermektedir” onermesine yonelik olarak yapilan t testi sonucuna gore anlaml
farklilik belirlenmistir. Akademik personel denek grubu (x =3.39) ve idari personel
denek grubu da (x=2.93) “kismen katiliyorum”diizeyinde katilm gostermektedir
(t=2.31; P=.02). Akademik personel denek grubu “Alinan kararlar kalitenin en iist
oncelik oldugunu gostermektedir” ifadesine idari personel denek grubundan daha

fazla katilmaktadir.

Madde 14’te “Terfiler c¢alisanlarin nitelikleri ve gayretlerine gore

yapilmaktadir” Onermesine yonelik olarak yapilan t testi sonucuna gore anlamli
farklilik belirlenmistir. Akademik personel denek grubu (x=3.07) “kismen

katiliyorum™ idari personel denek grubu da (x=2.31) “katilmiyorum” diizeyinde

katilim gostermektedir. (t=3.03; P=.003).
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Madde 15’te “Calisanlar arasinda ayrim yapilmaz” Onermesine yonelik
olarak yapilan t testi sonucuna gore anlamli farklilik belirlenmistir. Akademik
personel denek grubu (x=2.90) ve idari personel denek grubu (x =3.53) “kismen
katiliyorum” diizeyinde katilim gdstermektedir. (t=-2.29; P=.02). Idari personel
denek grubu “Calisanlar arasinda ayrim yapilmaz”  ifadesine daha fazla

katilmaktadir.

Madde 18°de “Ustlerim, isimi etkileyecek kararlara katilmami saglarlar”

onermesine yonelik olarak yapilan t testi sonucuna gore anlamli farklilik
belirlenmistir. Akademik personel denek grubu (x =3.35) ve idari personel denek

grubu (x =2.81) “kismen katiliyorum” diizeyinde katilim gostermektedir. (t=2.23;
P=.02).

Madde 19°da “Idari Yonetim becerilerimi gelistirmem igin yeterli firsat:
tanir” Onermesine yonelik olarak yapilan t testi sonucuna gore anlamli farklilik
belirlenmistir. Akademik personel denek grubu (x =3.23) ve idari personel denek

grubu(x=2.71) “kismen katiliyorum” diizeyinde katilim gostermektedir (t=2.02;
P=.04).

Madde 25°de “Yonetim, ¢alisanlarin bakis agilarini anlamaya samimi gayret
gostermektedir” onermesine yonelik olarak yapilan t testi sonucuna gore anlamli
farklilik belirlenmistir. Akademik personel denek grubu (x=3.06) “kismen
katiliyorum” idari personel denek grubu da (x=2.50) “katilmiyorum” diizeyinde

katilim gostermektedir. (t=2.40; P=.01).

Madde 26°da  “Iste, problemleri bir takim olarak ¢dzmeye
ozendirilmekteyiz” dnermesine yonelik olarak yapilan t testi sonucuna gore anlamli
farklilik belirlenmistir. Akademik personel denek grubu (x=3.06) “kismen
katiliyorum™ idari personel denek grubu da (x=2.53) “katilmiyorum” diizeyinde

katillm gostermekte ancak aritmetik degerleri arasinda .05 diizeyinde anlamli

farklilik yansitmaktadir (t=2.21; P=.02).
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Madde 27°de “Yoneticilerimiz i yerimizin basarisi i¢in ¢alisanlarin énemli
olduklarmi gostermektedirler” onermesine yonelik olarak yapilan t testi sonucuna
gore anlamli farklilik belirlenmistir. Akademik personel denek grubu (x =3.29) ve
idari personel denek grubu da (x=2.75) “kismen katiliyorum” diizeyinde katilim
gostermektedir. (t=2.34; P=.02). idari personel denek grubu okul “Y®éneticilerimiz
is yerimizin basarist icin c¢alisanlarin Onemli olduklarin1 gdstermektedirler”

ifadesine daha az katilmaktadir.

Madde 28’de “Performansim degerlendirilir ve bu da gelismeme yardimci

olur” onermesine yonelik olarak yapilan t testi sonucuna gore anlamli farklilik
belirlenmistir. Akademik personel denek grubu (x =3.21) ve idari personel denek

grubu (x=2.62) “kismen katiliyorum” diizeyinde katilim gostermektedir. (t=2.32;
P=.02). Akademik personel denek grubu “Performansim degerlendirilir ve bu da

gelismeme yardimcei olur” ifadesine daha fazla katilmaktadir.

Madde 46’da “Cogunlukla asir1 calisinm” Onermesine yonelik olarak
yapilan t testi sonucuna gore anlamli farklilik belirlenmistir. Akademik personel
denek grubu (x=3.87 “katiliyorum” idari personel denek grubu da (x=3.37)
“kismen katiliyorum” diizeyinde katilim gostermekte ancak yakin degerler

almiglardir. (t=2.19; P=.03).

Madde 51°de “Kurumumdaki is gelistirme firsatlarindan memnunum”

onermesine yonelik olarak yapilan t testi sonucuna gore anlamli farklilik
belirlenmistir. Akademik personel denek grubu (x=3.10) “kismen katiltyorum”

idari personel denek grubu da (x=2.43) “katilmiyorum” diizeyinde katilim

gostermektedir. (t=2.81; P=.006).

Madde 60°da “Universitedeki bilimsel ¢alismalar1 yeterli buluyorum”

onermesine yonelik olarak yapilan t testi sonucuna gore anlamli farklilik
belirlenmistir. Akademik personel denek grubu (x=3.14) “kismen katiliyorum”

idari personel denek grubu da (x=2. 34) “katilmiyorum” diizeyinde katilim

gostermektedir. (t=2.96; P=.004).
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4.10.5. idari Gorevi Olup Olmadig1 Degiskenine Gore Dagilhim

Aragtirmaya katilan deneklerin  unvanlar1 agisindan  dagilimlarina
bakildiginda (Tablo 4), idari gérevi olmayan deneklerin sayisinin idari gorevi olan

deneklerden daha fazla oldugu goriilmektedir.

Tablo 4 idari Gorevi Olup Olmadig Degiskenine Gore Deneklerin Dagilimi

f
Idari Gorev Say %
Idari Gérevi Olan 19 19.8
Idari Gérevi Olmayan 77 80.2
Toplam 96 100

4.10.6. idari Goérevi Olup Olmadig1 Degiskenine Gore Belirlenen Maddelere
Iliskin Bulgular

Idari gorevi olup olmadigi degiskenine gore anket maddelerine iliskin
verilere bakildiginda (Ek 1V), Madde (2, 3, 6, 7, 12, 14, 20, 21, 32, 34, 35, 39, 40,
48), denek goriiglerinin istatistiksel olarak anlamli bir farklilik olusturdugu

goriilmektedir (P<.05).

Madde 2’de “Yonetim Onemli konularda beni bilgilendirir” &nermesine
katilan idari gorevi olan denek grubu (x=3,89) “katiliyorum” ve idari gorevi

olmayan denek grubu (x=2.85) “kismen katilyorum” diizeyinde goriis
belirtmektedirler. Bununla beraber t smmamasi denek goriislerinin .05 diizeyinde

anlamli sekilde farklilagtigini ortaya koymaktadir (t=3.59; P=.001).

Madde 3’de “Problem dogdugunda onu c¢ozme yetkisine sahibimdir”
onermesine katilan idari gorevi olan denek grubu (x =3,94) “katiliyorum” ve idari

gorevi olmayan denek grubu (x=2.92)"kismen katiliyorum” diizeyinde gbriis

belirtmektedirler. (t=3.79; P=.00).
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Madde 6’da “Fikir ve diisiincelerim iste itibar goriir” Onermesine katilan
idari gorevi olan denek grubu (x=3,68) “katiliyorum” ve idari gorevi olmayan

denek grubu (x=3.06) “kismen katiliyorum” diizeyinde goriis belirtmektedirler.

(t=2.38; P=.01).

Madde 7°de “Ogrencilerin talepleri siiratle degerlendirilir” &nermesine
katilan idari gorevi olan denek grubu (x=3,63) “katiliyorum” ve idari gérevi

olmayan denek grubu (x=2.09) “kismen katiliyorum” diizeyinde goriis

belirtmektedirler. (t=2.05; P=.04).

Madde 12’de ‘“Performansim iyi bir sekilde degerlendirilir ve bu da

gelismeme yardimer olur” Onermesine katilan idari gorevi olan denek grubu

(x=3,47) “katiliyorum” ve idari gorevi olmayan denek grubu (x=2.71) denek
gruplart “kismen katiliyorum” diizeyinde goriis belirtmektedirler. (t=2.76; P=.007).

Iki denek grubun goriis degerleri birbirine yakindir.

Madde 14°de “Terfiler c¢alisanlarin nitelikleri ve gayretlerine gore
yapilmaktadir” onermesine katilan idari gorevi olan denek grubu (x=3,52)

“katiliyorum” ve  idari gorevi olmayan denek grubu (x =2.64) denek gruplari

“kismen katiliyorum” diizeyinde goriis belirtmektedirler. (t=3.86; P=.00).

Madde 20’de “Isimden ¢ok memnunum” Snermesine katilan idari gdrevi
olan denek grubu (x =4,05) “katiliyorum” ve idari gorevi olmayan denek grubu

(i =3.64) “kismen katiliyorum” diizeyinde goriis belirtmektedirler. (t=2.05; P=.04).

Idari gorevi olan denek grubunun is memnuniyeti yiiksektir.

Madde 21°de “Bu isyerinin {ist yonetimine glivenmekteyim” Onermesine
katilan idari gorevi olan denek grubu (x=3,84) “katiliyorum” ve idari gorevi

olmayan denek grubu (x=3.16) “kismen katilyorum” diizeyinde goris

belirtmektedirler. (t=2.29; P=.02).

Madde 32°de “Yonetime benim birimimde nasil oldugumu sdylemek icin

yeterli firsata sahibim” dnermesine katilan idari gérevi olan ( x =3,68) “katiliyorum”
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ve idari gorevi olmayan denek grubu (x=2.94) “kismen katiliyorum” diizeyinde

goris belirtmektedirler. (t=2.56; P=.01).

Madde 34’de “Kurumumu bagkalarina ¢alismak i¢in iyi bir yer olarak
tavsiye ederim” Onermesine katilan idari gérevi olan denek grubu (x=3,73)

“katiliyorum ve idari gorevi olmayan denek grubu ( x =3.14) “kismen katiliyorum”

diizeyinde goriis belirtmektedirler. (t=2.01; P=.04).

Madde 35°de “Amirim astlarina kars1 agik ve diiriisttiir” 6nermesine katilan
idari gorevi olan denek grubu (x=3,63) “katiliyorum” ve idari gorevi olmayan
denek grubu (x=3.03) “kismen katiliyorum” diizeyinde goriis belirtmektedirler.
Bununla beraber t sinamasi denek goriislerinin .05 diizeyinde anlamli sekilde

farklilastigini ortaya koymaktadir (t=2.03; P=.04).

Madde 39°da “YoOnetimin tavsiye ettikleri ile uygulamalar1 Ortligiir”
onermesine katilan idari gorevi olan (x=3,31) ve idari gorevi olmayan (x =2.70)
denek gruplar1 “kismen katiliyorum” diizeyinde goriis belirtmektedirler. Bununla
beraber t stnamasi1 denek goriislerinin .01 diizeyinde anlamli sekilde farklilastigini

ortaya koymaktadir (t=2.37; P=.02).

Madde 40’ta “Amirim 1iyi performans: takdir eder ve odillendirir”
onermesine katilan idari gorevi olan (x =3,26) ve idari gorevi olmayan (x =2.63)

denek gruplar1 “kismen katiliyorum” diizeyinde goriis belirtmektedirler. (t=2.26;

P=.02).

Madde 48°de “Isim bana kisisel bir basarma hissi verir” énermesine katilan
idari gorevi olan (x=4,05) ve idari gorevi olmayan (x=3.50) denek gruplari
“katiliyorum” diizeyinde goriis belirtmektedirler. (t=2.92; P=.005). Idari gérevi olan
denek grubu “Isim bana kisisel bir basarma hissi verir” goriisiine daha fazla

katilmaktadir.
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4.10.7. Yas Degiskenine Gore Dagilim

Aragtirmaya katilan deneklerin yas degiskenine gore dagilimlarina
bakildiginda (Tablo 5), 31-40 yas grubunda deneklerin diger yas grubundaki

deneklerden daha fazla oldugu goriilmektedir.

Tablo 5 Yas Degiskenine Gore Deneklerin Dagilimi

! Yas Say1 %o
21-30 19 19.7
31-40 41 42
41-50 30 31
51-60 6 6.25

Toplam 96 100

4.10.8. Yas Degiskenine Gore Belirlenen Boyutlara Iliskin Bulgular

Yas degiskenine gore verilerin analizlerinde anlamli bir farklilagsma olmadigi

belirlenmistir.(Ek V)

Yas degiskenine gore verilerin analizinde “Problem dogdugunda onu ¢dzme

yetkisine sahibimdir” 3. maddesinde denek goriisleri incelendiginde, 51-60 yas

(x=3,50) grubu daha fazla katilmaktadir. (F=1.35; P=.26).

Madde 13’te ise “Huzurlu bir is ortamina sahibim” denek goriisleri

“katiliyorum” diizeyinde olmakla beraber 41-50 yas (x=3,96) grubu daha fazla
katilmaktadir. (F=1.65; P=.18).

Madde 23’te ise “YoOnetim calisanlara saygi ile davranir” denek goriisleri
“kismen katiliyorum” diizeyinde olmakla beraber 21-30 (x=3,57) ve 41-50 yas

(x=3,56) grubu daha fazla katilim gosterirken 51-60 yas (x =2,83) grubu daha az
diizeyde katilmaktadir. (F=1.00; P=.39).



104

Madde 31°de ise “Amirim iginin ehlidir” denek goriisleri “katiliyorum”

diizeyinde olmakla beraber 41-50 (x=3,57) ve 51-60 yas (x =3,50) grubu olarak
ayn1 diizeyde katilmaktadir. (F=0.77; P=.50).

Madde 35°te ise “Amirim astlarina kars1 acik ve diirlisttiir” denek goriisleri

51-60 yas (x =2,33) grubu daha az diizeyde katilmaktadir. (F=1.28; P=.28).

Madde 40’ta ise “Amirim iyi performansi takdir eder ve ddiillendirir” denek

goriisleri 51-60 yas (x=2,00) grubu daha az diizeyde katilmaktadir. (F=1.66;
P=.17).

Genel olarak gruplarin katilim diizeylerine bakildiginda 51-60 yas arasi

grubun katilim diizeyi diger gruplarinkinden daha az oldugu gozlenmektedir.
4.10.9. Hizmet Siiresi Degiskenine Gore Dagilim

Arastirmaya katilan deneklerin yas degiskenine gore dagilimlarina
bakildiginda (Tablo 6), 6-10 hizmet siiresi grubunda deneklerin diger hizmet siiresi

grubundaki deneklerden daha fazla oldugu gortilmektedir.

Tablo 6 Hizmet Siiresi Degiskenine Gore Dagilim

f
Hizmet Siiresi San "

1-5 16 16.6
6-10 32 333
11-15 18 17.7
16-20 17 18.7
21 ve iizeri 13 13.5
Toplam 96 100
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4.10.10. Hizmet Siiresi Degiskenine Gore Belirlenen Boyutlara Iliskin Bulgular

Hizmet siiresi degiskenine gore verilerin analizlerinde anlamli bir

farklilagsma oldugu belirlenmistir. (Ek VI)

(13

Madde 30°da “Is yerim calisanlarina miilkemmel hizmet sunar  ifadesi

denek goriisleri arasinda anlamli bir farklilagsma oldugunu gostermektedir. En ¢ok
aritmetik ortalama degerle goriis belirten, 1-5 hizmet siiresi (x =3.56) grubu; 6-10

hizmet siiresi(x =2,62) grubu, 11-15 hizmet siiresi (x =2,41) gruplarindan anlaml

bir sekilde farklilagsma olusturmaktadir (F=2.75; P=.03; AF=1-2,1-3).

Madde 57°de “Universitenin bolge saghigma yonelik etkinlikleri yeterli

13

diizeydedir “ ifadesi denek goriisleri arasinda anlamli bir farklilasma oldugunu

gostermektedir. En ¢ok aritmetik ortalama degerle goriis belirten, 1-5 hizmet siiresi
(x=3.50) grubu; 11-15 hizmet siiresi (x =2,29) grubu, 6-10 hizmet siiresi (x =3.31)
grubu; 11-15 hizmet siiresi (§:2,29) grubu, 11-15 hizmet siiresi (§:2,29) grubu;
16-20 hizmet siiresi (x=3,11) grubu ve 21 ve iizeri hizmet siiresi (x=3,30)

gruplarindan anlaml bir sekilde farklilasma olusturmaktadir (F=2.66; P=.03; AF=1-
3/2-3/3-4,5).

Madde 58’de “Universitenin bdlge ekonomisine yonelik etkinlikleri yeterli
diizeydedir” ifadesi denek goriisleri arasinda anlamli bir farklilagma oldugunu
gostermektedir. En ¢ok aritmetik ortalama degerle goriis belirten, 1-5 hizmet siiresi
(i =3.31) grubu; 11-15 hizmet siiresi (§=2,29) grubu, 6-10 hizmet siiresi (§=3.31)
grubu; 11-15 hizmet siiresi (x=2,29) grubu, gruplarindan anlamli bir sekilde
farklilasma olusturmaktadir (F=2.50; P=.04; AF=1-3/2-3).
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4.11. Sonug¢ ve Degerlendirme

Calisma yasaminda ilkelerin yansidigi davranislarin sergilenis bi¢imlerinin
calisanlar bakimindan algilanis sekli, is performanst ag¢isindan Onemlidir.
Calisanlarin, yonetim tarafindan deger verildigini hissetmesi, insan kaynaklari

yonetimi ¢ercevesinde motivasyonu etkileyen unsurlardan biridir.

Arastirma sonuglarina gore; arastirmaya katilan Firat Universitesi’nde
calisan akademik ve idari personelin, cinsiyet degiskenine gore calisma
memnuniyet diizeyleri anlamli farklilik gostermektedir. Calisma memnuniyeti terfi,
bireysel performans degerlendirmesi, yonetimin hedefledigi stratejiler ile
uygulamalarinin Ortiisiip Ortlismedigi yoOniindeki sorularda farklilik gostermistir.
Cinsiyet degiskenine gore 6zellikle terfi ve performans degerlendirmesinde, ¢alisma
memnuniyeti agisindan bir farklilik olmasinin nedeni, az sayida bulunan yonetici
kadrolara genellikle erkek calisanlarin gelmis olmasinin kadin ¢alisanlarin bu

durumu olumsuz algilamasindan kaynaklanmaktadir.

Arastirmaya katilan akademik ve idari personelin, kadro tiirii (akademik-
idari) degiskenine gore c¢alisma memnuniyet diizeyleri anlamli farklilik
gostermektedir. Bu farklilik verilen hizmetlerin farkli olusundan kaynaklanmakta
olup karsilastirilabilir nitelikte degildir. Akademik personel {iiniversitenin dis
miisteri profilinde biiylik bir paya sahip olan 6grenciler ile direkt temas halindedir.
Dolayistyla, kurumun hizmet kalitesinin degerlendirmesine akademik personelin
verdigi hizmet performansi biiyiik oranda etki etmektedir. Universitenin verdigi
hizmet algisimi direkt etkileyecek olan akademik personelin ¢calisma memnuniyetini
yiikseltmek i¢in yonetim var olan sorunlar1 belirlemeli ve ¢6ziim iiretmelidir. Bir
cok konuda farkli tutum ve davranislara sahip bu iki farkli kadro elemanlarinin,
yonetime yaklasim diizeyleri ayni1 olabilmektedir. lyi yapilandirilmis siirekli bir
iletisim Orglitli basariya tasiyan dnemli unsurlardan biridir. Personelini iyi taniyan
orgiit, zayif ve giiglii yanlarini bilerek hareket eder. Yonetimden bilgilenmeleri
gereken konularda destek aldigini ifade eden akademik ve idari personel, yonetimin
hesap verebilir oldugunu veya seffaf oldugunu da kismen kabul etmektedirler. Bu

durum iletisimin tiiniversite iginde olmasi gereken diizeyde olmadigin1 gosterir.
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Universitede bilgi akist mevcutsa da bunun tam olarak gerceklestirilmedigi
goriilmektedir. Orta diizey yoneticilerinin iist diizey yoneticilerle personel arasinda

kopri kurmasi gerekir. Boylece daha giiclii bir iletisimden bahsedilebilir.

Yoneticilik gorevine segimle gelen rektdriin dnceki rektorlerle, kaliteli
hizmet verilme yontemleri hususunda goriigleri ayni olamayabildiginden, yetki
paylasimi ile ilgili faaliyetler yeni donemde kesintiye ugrayabilmektedir. Bu
nedenle calisanlar yetki paylagimi ve problem ¢6zme konusunda tereddiitlerini dile
getirerek bu konuda yetkili olduklar1 konusuna kismen katildiklarini belirtmislerdir.
Hizmet yariginda bayragi devralan yonetimin yontem degisikligine gitmeden yarisa
devam etmesi, stratejik planda yer alan hedeflere daha cabuk ulasilmasini

saglayacaktir.

Firat Universitesi’nde kalite igin oncelikler belirlenirken calisanlar ihmal
edilmistir. Firat Universitesi yoneticileri personel gii¢lendirme (yetki ve sorumluluk
diizeyleri arttirilarak) yoluna giderek maksimum diizeyde verimlilik ve hizmette
kalite saglayabilir. Bunun sonucu olarak ¢alisanlarin kuruma baglilig1 ve 6zgiiveni

en list seviyeye ¢ikartilabilir.

Kalitenin oncelikli olmas1 politikas: ile ilgili olarak, ¢alisanlar ayn1 sekilde
diigiinliyor olsa da, akademik kadronun arastirma ve incelemede daha oncelikli
gorevleri ve beklentileri oldugu diisiliniildiigiinde kalitenin oncelikli olmasi

politikasi ile ilgili kararlar1 degerlendirmede daha hassas olduklar1 sdylenebilir.

Terfilerde kisisel gelisimin g6z Oniinde bulundurulmasi konusunda
akademik kadro ile idari kadro arasinda goriis farkliliginin belirgin bir diizeyde

olmas1 mevcut yasal yapidan kaynaklanmaktadir.

Yiiksek Ogretim kurumlarinda yenilik ve yaraticilik acisindan sinerjinin
onemli olmasina ragmen takim calismasinin yonetim tarafindan gerektigi kadar
tesvik edilmemesi ve boyle bir alginin calisanda olusmamis olmasi 6nemli bir
eksikliktir. Akademik c¢alismalarin gerekliligi ile dogru orantili olarak akademik

kadroda takim c¢alismasi kiltiiriinin =~ varligi  goézlenmektedir. Kanun ve
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yonetmeliklerle yapilandirilan {iniversite, takim ¢aligmasini tesvik etmek agisindan

elverisli degildir.

Calisanlar arasinda ayrim yapilmasi veya ilgili kararlara katilim, deger
gérme noktasinda da akademik kadro ve idari kadro yaklasimlarinin ayni oldugu
géz oOniinde bulunduruldugu zaman, {iniversite yonetiminde hizmet sunma
anlayisinin akademik kadro veya idari kadro diizeyinde farklilik gdstermedigi

sOylenebilir.

Aslinda olumlu yaklasim degerlendirmelerinin bile “kismen katiliyorum”
ifadesi ile sinirli kalmasi iniversitede mevcut hizmet politikasinin i memnuniyetini
saglayacak nitelikte algilanmadiginin, mevcut politikalarin var olan diizeni
sirdlirme yoniinde devam ettiginin gostergesidir. Degisimin  yOnetildigi
iiniversitelerde yapi, statik degil dinamik ve esnek olmalidir. Paylasilan ortak
vizyon, karara katilim gibi kavramlar sadece stratejik planlarda var olmas1 gerektigi

icin yer aliyorsa yonetim ¢aliganlarini yeteri derecede dnemsemiyor demektir.

Arastirmaya katilan akademik ve idari personelin, gorev tiirii (yOnetici-
personel) degiskenine gore calisma memnuniyet diizeylerinin anlamli farklilik
gosterdigi belirlenmistir. Yapilan arastirmanin {niversite yonetiminin kendi
calisanlarina yonelik hizmet kalitesini degerlendirmeye yonelik oldugu diisiiniiliince
idari goreve sahip kisilerin subjektif bir yaklasim sergiledikleri goriilmektedir. Idari
gorevi olan calisanlar tarafindan verilen cevaplarin da bu algilama dogrultusunda
anlamlandirildigi muhtemeldir. Idari gérevi olanlarla idari gorevi olmayanlar
arsindaki anlamli farklihigin kaynagi, idari gorevi bulunan c¢alisanlarin anket

cevaplarini kendilerini resmetme olarak gérmeleridir.

Kurum isleyisine daha yakin olmasi ve uygulamalara daha vakif olmasinin
etkisiyle idari gorevi bulunan personel yonetimle ilgili daha olumlu diistinmektedir.
Ayrica yonetimle olan informel iliskilerin yogunlugunun da etkisi goz ardi

edilmemelidir.

Burada dikkate deger nokta, aslinda, idari goreve sahip katilimcilarin

degerlendirmesinden ziyade, idari gorevi olmayan katilimcilarin
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degerlendirmeleridir. Verilen Onermelerin  “kismen katiliyorum” ifadesi ile
desteklenmesi, liniversitenin yonetim hizmetlerinin miitkemmel olmasa da g¢alisan1
destekler nitelikte oldugunu gostermektedir. En azindan c¢alisaninin isini ve hizmeti
algilama ve anlamlandirma diizeyinde ciddi denilebilecek problemlerin olmadigi
goriilmektedir. Degisen paradigmalar dogrultusunda olusturulacak reformlarla var

olan olumsuzluklarin rahatlikla giderilebilecegi goriilmektedir.

Firat Universitesi'nde calisan ve arastirmaya katilan akademik ve idari
personelin, yas degiskenine gore calisma memnuniyet diizeylerinin anlaml farklilik

gostermedigi ortaya ¢ikmustir.

Arastirmaya katilan akademik ve idari personelin, mesleki kidem
degiskenine gore calisma memnuniyet diizeyleri anlamli farklilik gdstermektedir.
Kaliteli hizmet ve bolge ile iletisimindeki faaliyetleri konusunda bu farklilik ortaya
cikmistir.  Firat Universitesi sadece oOgrencilere akademik egitim hizmeti
vermemekte, aynt zamanda biinyesinde yer alan hastanesi ile de bolge halkinin
saglik gereksinimlerini yerine getirirken hem hizmet vermekte hem de sektdrde
kurumun pazarlamasmi yapmaktadir. Firat Universitesi bulundugu bélgeyle
iletisimini iyi bir diizeye getirmistir. Universite, bolge sorunlarini ele alan paneller,
konferanslar diizenlemesi buna 6rnek olarak gosterilebilir. Bolge ekonomisine de
katkida bulunmaktadir. Biinyesinde yer alan teknoparkla hem bélgenin gelisimine
hem teknolojik gelisime hem de istthdam olusturarak ekonomiye katki saglamigtir.
Teknoloji gelistirme ve ar-ge faaliyetleri bolge ile iletisiminin i1yl olmasina

dolayisiyla da tiniversitenin hizmet anlayisina olumlu etkileri olmustur.

Arastirma sonuglarma gore, Firat Universitesi’nde yapilan igsel pazarlama
unsularindan  Orgiit i¢i iletisim, bilgi paylasimi, kurum imaji, performans
degerlendirmenin ¢alisan memnuniyetine olan pozitif etkisinin yas, cinsiyet, kadro
tirii (akademik-idari), kidem ve gorev tiirline (yOnetici-personel) gore anlamh
farklilik gosterdigi ortaya cikmistir. Firat Universitesi calisanlari, Universitenin
belirledigi hedefleri ve uyguladig: politikalar1 desteklemekte, mevcut iist yonetime
giivenmekte, ¢ok calistiklarini, fiziksel ortamdan (aydinlatma, 1sitma vb. gibi)

memnun oldugunu, verimli olabilmek i¢in gerekli arag, gere¢ ve yardimci
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kaynaklara rahatga ulasabildigini ifade etmektedirler. Calisanlar, kurum
yonetiminin hizmet kalitesini ylikseltmeye calistigina kismen inanmakta ve
kurumlarini, Elazig’da giivenilir bir kamu kurulusu olarak gormektedirler.
Calisanlar terfi ve performans degerlendirmelerinde kismen objektif davranildigini
diisiinmektedirler. Karsilagilan problemleri ¢6zmede, bir takim olarak ¢alismasinin
tam olarak 6zendirilmedigini ancak yonetimin basariya ulasma yolunda calisanlarini
onemsedigini diisiinmektedirler. Firat Universitesi, ¢alisanlaria istenilen diizeyde
is gelistirme firsatlart sunmamaktadir. Calisanlar, miisteri memnuniyeti ve is ahlaki
felsefesinin, kendilerince de benimsendigini belirtmislerdir. Isbirligine ve isbirligi
diisincesinin ortak felsefe haline getirilmek istenmesine karst olmayip
desteklemektedirler. Calisanlar, kurum iist yonetiminin degisime acik ve yenilik¢i
oldugunu, emeklerinin tarafsiz bicimde degerlendirildigini diisiinmekte ve kurum
ici iletisimden ve bilgi aligverisi ile haberlesmeden memnun bulunmaktadirlar.

Calisanlar Firat Universitesi’nde ¢alismaktan kismen memnundur.

Frrat Universitesi bir hizmet birimi oldugunun bilinciyle miisteri tatmini
yaratma konusunda olduk¢a yol almistir. Bunun sonucu olarak sayisal basarilar da
elde etmistir. Akademik yayinlarda Tiirkiye’deki tiniversiteler arasinda 11. sirada

yer almistir. Avrupa Birligi projelerinde ise 3 biiyiik projesi kabul edilmistir.

Laboratuvar, atolye, kiitiiphane gibi teknoloji esasli ve sosyal faaliyetleri
yiriitecek var olan yerlerde yapilacak yeniliklerle calisanlarin tiretken olmalarina
yardimei olacak hizmet sunarak hem dis miisteri, hem i¢ miisterinin iiniversite ile
yapisal bir iliski kurulmasi saglanabilir. Bunun sonucu olarak kaliteli bir iligki
olusturulabilir. Bu durum tiniversite i¢in ¢ok dnemlidir. Fiyat rekabeti yapmasi1 zor
olan iiniversitede yapisal iliski sayesinde mevcut sosyal iliski gelistirilerek fiyat dig1
bir dinamik yaratilabilir. I¢ ve dis miisterisine teknik destek saglayan iiniversite

yoneticileri yarattig1 yapisal iliski ile miisteriyi kendine baglayabilir.
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EK-1 ANKET

Degerli Katilimcl,

Bu anket, Inént Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitusu, Isletme Anabilim Dal, Uretim Yénetimi ve
Pazarlama Bilim Dali'nda hazirlamakta oldugum tez g¢alismasina 1sik tutmasi badlaminda “Kamu
Hizmetlerinin Pazarlanmasi: Firat Universitesi Ornegdi” konusunda sizlerin degerli bilgilerini almak
uzere hazirlanmistir. Asagdida is yerinizin i¢ dinamiklerini genis bir sekilde ortaya koyan bir dizi ifade
bulunmaktadir. Lutfen; size uygun gelen daireyi isaretleyerek, bu ifadelere katilip katiimadiginizi
belirtin. Dogru veya yanlig cevap yoktur; dolayisiyla lutfen ictenlikle ve inandidiniz gibi, aklinizda
dogan ilk izlenimi isaretleyin.

1. Cinsiyetiniz: () Kadin () Erkek

2. Yasiniz .

3. Hizmet Sureniz: () 1-5 Y1l ()6-10YiIl () 11-15Y () 16-20Yil () 21 Yil ve Gzeri
4. Unvaniniz

() Profesor ()} Dogent () Yardimci Dogent () Arastirma Gérevlisi { ) Uzman () Okutman

() Faklilte Sekreteri () Daire Baskani () Sube Mudur( () Sef () Bliro Elemant () Teknik Eleman
() Yardimcei Hizmetli

5. Idari Géreviniz var mi? () Evet () Hayir

Kesinlikle
Katiimiyorum

Kismen
Katiliyorum

Kesinlikle

katihyorum Katlyoum

Katiimiyorum

1. Universitenin

dgrencilerimize sagladig - - -
hizmetlerin kalitesinden

gurur duyuyorum.

2. Yonetim onemli konuiarda
beni bilgilendirir.

3. Problem dogdugunda onu
cozme yetkisine sahibimdir.

4. |dare ve galisanlar
arasinda acik bir bilgi akisi
vardir,

5. Universitenin politikalar
ve isleri uygun bir tarzda ’ ¢ ‘ )
anlatiimaktadir.

6. Fikir ve dusuncelerim iste
itibar gorur,

7 Ogrencilerin talepleri 5 ”
sliratle degerlendirilir.

8. Calisanlar arasinda - .
cinsiyet ayrimt yapiimaz.

S Alinan karariar kalitenin
en st oncelik oldugunu ¢ ¢ s
gostermektedir.

10.Isle ilgili politikalar iyidir. v ‘ ¢ s

11. Toplam Ucret ve diger o F
imkanlarimdan memnunum.
12.Performansim lyi bir

sekilde degerlendirilir ve bu



da gelismeme yardimer olur.

13. Huzurlu bir is ortamina
sahibim.

§

14 Terfiler calisaniarin
nitelikleri ve gayretlerine
gore yaplimaktadir.

15. Calisanlar arasinda
ayrim yapilmaz

18. Kaliteli ve iyi hizmet
verme her guniin éncelididir.

17. Isyerime karsi guglu bir
sadakat duygusuna sahibim

18.Ustlerim, isimi
etkileyecek kararlara
katiimami saglarlar.

19. Idari Yonetim
becerilerimi gelistirmem igin
yeterli firsatl tanir,

20.Isimden gok
memnunum.

21. Bu igyerinin (st
yonetimine guvenmekteyim

22. Benim degerierim ile
isyerimin degerleri birbirine
benzerdir,

23, Yonetim calisaniara
saygl lie davranir,

24 isyerim, is ile is disi
etkinlikier arasinda bir denge
gozetir.

28. Yonetim, ¢alisaniarin
bakis agilarini aniamaya
samimi gayret
gostermektedir.

26. Iste, problemleri bir
takim olarak ¢cozmeye
ozendiriimekteyiz

27, Yoéneticilerimiz ig
yerimizin basarisi igin
galisanlarin onemti
olduklarini
gostermektedirler.

28. Performansim
degerlendirilir ve bu da
gelismeme yardime olur.



29. Amirim bana iyi
muamele eder

30. is yerim calisanlarina
muikemmel hizmet sunar.

31 Amirim isinin ehlidir {

32. Yonetime benim

birimimde nasil oldugumu -
soylemek icin yeterli firsata '
sahibim.

33 Amirim takim g¢alismast
ve isbirligini tesvik eder.

<

34, Kurumumu baskalarina

galismak igin iyi bir yer

olarak tavsiye ederim.

35, Amirim astlarina karsi
acik ve durtsttlr.

e
£

36. Kurumum ortak
degerlerle caligir,

37 Universite Yonetimi
calisanlarina universitenin
gittigi yonu gosteren acik bir
rota verir

38 Isyerim yetenek ve
becerilerimden ¢ok iyi bir
sekilde yararfanmaktadir.

39. Yonetimin tavsiye
ettikleri ile uygulamalar ¢
ortustr

40, Aminm lyi performansi =

takdir eder ve odullendirir.

41. Isimi yeterince yapmak
icin gerekli arac ve gerece
sahibim.

42 Kurumun gelecedgi ile
ilgili Kararlarda yonetime {
guvenilebilir

43. Isi yapmak igin yeterli i

eleman vardir

44. Amirim digerleri igin
ornek alinacak pozitif tavir
ve davraniglara sahiptir.

45. Calisma grubumdaki
kisiler isi yapmak icin isbirligi
yaparlar.



46, Cogunlukla asiri \» -
galisirim.

47 s yerim glvenlidir, y

48. Isim bana kisisel bir #
basarma hissi verir.

48. Amirim uygun bir sekilde - ~
denetler ve gozetir.

50. Kurumumuzda givenlik
slirekli vurgulanmaktadir.

51. Kurumumdaki is
gelistirme firsatlarindan &
memnunum

52. Calisma grubumuz kendi
islerini yapan bireyler
toplulugudur. Ortak bir isi
yapmak igin kurulmus bir
takim degildir.

53. Is onceliklerimle kisisel
anceliklerimi higbirini thmal
etmeyecek sekilde
dengelerim.

54. Hem kisisel hem de

mesieki hedeflerimi

tatminkar bir sekilde ¢
yapacak yeterli zamana
sahibim.

55. Calishgim Universitenin
yerel yonetim, sivil toplum
orgutleri gibi kurumiarla
iletisimi yeterli dlizeydedir.

56. Sehir Universitedeki
etkinliklere katilma duzeyi ¢
yUksektir.

57. Universitenin bolge
saghgina yonelik etkinlikleri (
yeterli duzeydedir.

58. Universitenin bolge
ekonomisine yonelik
etkinlikleri yeterli duzeydedir

59. Universitenin bdlgenin
sosyal yapisina yonelik ¢ &
etkinlikleri yeterli diizeydedir.

80. Universitedeki bilimsel
calismalar yeterli &
buluyorum.




EK-II CINSIYET DEGISKENINE GORE BELIRLENEN BOYUTLARA iLiSKiN
T- TESTi SONUCLARI

MADDELER Denekler | N X SD SE T P

1.Universitenin 6grencilerimize sagladigi | Kadm 33 | 3,3333 1,13652 | ,19784 617 539
hizmetlerin kalitesinden gurur duyuyorum. | Erkek 63 3,1905 1,04507 | ,13167 ’ ’

2. Yonetim onemli konularda beni Kadin 33 2,9091 1,18226 | ,20580 -910 | ,365
bilgilendirir. Erkek 63 | 3,1429 1,20292 | ,15155

3. Problem dogdugunda onu ¢dzme Kadin 33 12,9394 1,11634 | ,19433 -1,171 | ,245
yetkisine sahibimdir. Erkek 63 3,2222 1,12801 | ,14212

4. idare ve calisanlar arasinda acik bir bilgi | Kadin 33 3,0303 91804 ,15981 -,658 | ,512
akig1 vardir. Erkek 63 3,1746 1,07072 | ,13490

5. Universitenin politikalar1 ve isleri uygun | Kadin 33 12,9091 ,87905 ,15302 | -1,085 | ,281
bir tarzda anlatilmaktadir. Erkek 63 3,1429 1,06039 | ,13360

Kadin 33 | 3,0606 99810 | ,17375 -,865 | .,389
Erkek 63 | 3,2540 1,06208 | ,13381

6. Fikir ve diisiincelerim iste itibar goriir.

7. Ogrencilerin talepleri siiratle Kadin 33 | 3,0303 1,13150 | ,19697 -1,142 | ,256
degerlendirilir. Erkek 63 3,2857 ,99074 ,12482
8. Calisanlar arasinda cinsiyet ayrimi Kadin 33 | 3,1212 1,31714 | ,22928 2,706 | ,008
yapilmaz. Erkek 63 2,3810 1,24988 | ,15747
9. Alinan kararlar kalitenin en iist dncelik Kadin 33 3,0303 ,95147 ,16563 -1,523 | ,131
oldugunu gostermektedir. Erkek 63 | 3,3492 98634 | ,12427

Kadin 33 | 2,7879 ,89294 ,15544 -1,460 | ,148
Erkek 63 3,1111 1,09414 | ,13785

10. isle ilgili politikalar iyidir.

11. Toplam iicret ve diger imkanlarimdan | Kadin 33 | 2,1515 1,06423 | ,18526 | -1,349 | ,181

memnunum. Erkek 63 2,4762 1,14803 | ,14464
12. Performansim iyi bir sekilde Kadin 33 2,5455 1,03353 | ,17991 -2,072 | ,041
degerlendirilir ve bu da gelismeme Erkek 63 3,0317 1,12118 | ,14126

yardimci olur.

Kadin 33 | 35152 1,03444 | ,18007 | -1,189 | ,237
Erkek 63 |3,7619 | ,92831 ,11696

13. Huzurlu bir is ortamina sahibim.

14. Terfiler ¢alisanlarin nitelikleri ve Kadin 33 2,4242 1,22552 | ,21334 -2,386 | ,019
gayretlerine gore yapilmaktadir. Erkek 63 | 3,0317 1,16354 | ,14659

Kadm 33 | 34242 1,25076 | ,21773 1,722 | ,088
Erkek 63 | 2,9524 1,28802 | ,16227

15. Calisanlar arasinda ayrim yapilmaz.

16.1syerime karsi giigli bir sadakat | Kadin 33 3,2121 1,11124 | ,19344 -,868 | ,388

duygusuna sahibim Erkek 63 3,4127 1,05700 | ,13317
17. Kaliteli ve iyi hizmet verme her giiniin | Kadin 33 4,0909 ,87905 ,15302 ,394 ,694
onceligidir. Erkek 63 4,0159 ,88886 ,11199
18. Ustlerim, isimi etkileyecek kararlara | Kadin 33 3,0303 1,15879 | ,20172 -,903 ,369
katilmami saglarlar. Erkek 63 3,2540 1,14959 | ,14483
19. Idari Yonetim becerilerimi gelistirmem | Kadin 33 3,0000 1,17260 | ,20412 =369 | ,713
icin yeterli firsat1 tanir. Erkek 63 3,0952 1,21435 | ,15299
20. Isimden ¢ok memnunum. Kadin 33 3,6364 ,96236 ,16753 =702 | ,484

Erkek 63 | 3,7778 ,92361 ,11636

21. Bu igyerinin ist yOnetimine | Kadin 33 3,2727 1,15306 | ,20072 - 177 | ,860

glivenmekteyim. Erkek 63 3,3175 1,18900 | ,14980
22. Benim degerlerim ile igyerimin | Kadin 33 2,8788 1,21854 | ,21212 -,874 | ,385
degerleri birbirine benzerdir. Erkek 63 3,0952 1,11752 | ,14079

23. Yonetim ¢aliganlara saygi ile davranir. | Kadin 33 3,5758 1,00095 | ,17424 ,884 ,379
Erkek 63 | 3,3810 1,03843 | ,13083

24. Tsyerim, is ile is dis1 etkinlikler | Kadin 33 2,8485 1,03444 | ,18007 716 | 476
arasinda bir denge gozetir. Erkek 63 3,0159 1,11431 | ,14039

25. Yonetim, c¢alisanlarin bakis acilarimi | Kadin 33 2,7879 1,02340 | ,17815 -,556 | ,580
anlamaya samimi gayret gostermektedir. Erkek 63 2,9206 1,15426 | ,14542

26. Iste, problemleri bir takim olarak | Kadn 33 2,7576 1,00095 | ,17424 -,799 | ,426




¢ozmeye dzendirilmekteyiz. Erkek 63 | 2,9524 1,19715 | ,15083

27. Yoneticilerimiz is yerimizin basarisi | Kadin 33 2,9091 1,07132 | ,18649 -1,325 | ,188

icin calisanlarin  6nemli  olduklarini | Erkek 63 3,2222 1,11362 | ,14030

gostermektedirler.

28. Performansim degerlendirilir ve bu da | Kadin 33 3,0303 1,28659 | ,22397 ,055 ,956

gelismeme yardimci olur. Erkek 63 3,0159 1,17077 | ,14750

29. Amirim bana iyi muamele eder Kadin 33 3,7576 , 70844 ,12332 J713 478
Erkek 63 3,6190 ,99074 ,12482

30. 15 yerim  ¢alisanlarina miikemmel | Kadin 33 2,8788 1,11124 | ,19344 ,348 , 729

hizmet sunar. Erkek 63 2,7937 1,15226 | ,14517

31. Amirim iginin ehlidir. Kadin 33 3,6364 1,02525 | ,17847 1,000 | ,320
Erkek 63 3,3968 1,15758 | ,14584

32. Yonetime benim birimimde nasil | Kadin 33 3,1212 ,96039 ,16718 ,168 ,867

oldugumu soylemek igin yeterli firsata | Erkek 63 3,0794 1,24825 | ,15726

sahibim.

33. Amirim takim calismas1 ve isbirligini | Kadin 33 2,9697 1,04537 | ,18198 -,648 | ,519

tegvik eder. Erkek 63 3,1270 1,17077 | ,14750

34. Kurumumu bagkalarina ¢alismak i¢in | Kadin 33 3,2727 1,23168 | ,21441 ,074 941

iyi bir yer olarak tavsiye ederim. Erkek 63 | 3,2540 1,14959 | ,14483

35. Amirim astlarmma karst agik ve | Kadin 33 3,1515 1,06423 | ,18526 -,029 | 977

diirtsttir. Erkek 63 3,1587 1,20759 | ,15214

36. Kurumum ortak degerlerle calisir. Kadin 33 3,0909 1,10010 | ,19150 -,345 ,131
Erkek 63 3,1746 1,14356 | ,14408

37.Universite  Yonetimi calisanlarina | Kadin 33 2,8182 ,91701 ,15963 -390 | ,697

iniversitenin gittigi yonii gosteren agik bir | Erkek 63 | 2,9048 1,08827 | ,13711

rota verir.

38. Isyerim yetenek ve becerilerimden ¢ok | Kadin 33 3,2121 1,05349 | ,18339 ,087 ,931

iyi bir sekilde yararlanmaktadir. Erkek 63 3,1905 1,20292 | ,15155

39.Yonetimin  tavsiye  ettikleri  ile | Kadin 33 2,4848 ,93946 ,16354 -2,369 | ,020

uygulamalar Ortiisiir. Erkek 63 3,0000 1,04727 | ,13194

40. Amirim iyi performansi takdir eder ve | Kadin 33 2,8182 1,04447 | ,18182 ,370 J712

odiillendirir. Erkek 63 2,7302 1,13885 | ,14348

41. Isimi yeterince yapmak ig¢in gerekli | Kadmn 33 2,8788 1,29319 | ,22512 -,037 | ,970

arag ve gerece sahibim. Erkek 63 2,8889 1,23277 | ,15531

42. Kurumun gelecegi ile ilgili kararlarda | Kadin 33 3,2424 ,96922 ,16872 -,053 ,958

yonetime giivenilebilir. Erkek 63 | 3,2540 1,03126 | ,12993

43. Isi yapmak icin yeterli eleman vardar. Kadin 33 2,7879 1,11124 | ,19344 ,228 ,820
Erkek 63 2,7302 1,20759 | ,15214

44, Amirim digerleri i¢in 6rnek alinacak | Kadin 33 3,3636 ,85944 ,14961 ,630 ,530

pozitif tavir ve davranislara sahiptir. Erkek 63 3,2222 1,12801 | ,14212

45. Caligma grubumdaki kisiler isi yapmak | Kadin 33 3,0303 ,98377 17125 -,570 | ,570

icin igbirligi yaparlar. Erkek 63 3,1587 1,08072 | ,13616

46. Cogunlukla asir1 ¢alisirim. Kadin 33 3,6667 1,21621 | ,21171 -,273 , 785
Erkek 63 3,7302 1,00332 | ,12641

47.1s yerim giivenlidir. Kadin 33 3,9394 ,82687 ,14394 - 174 | ,862
Erkek 63 3,9683 , 73984 ,09321

48. Tsim bana kisisel bir basarma hissi | Kadin 33 3,4242 1,11888 | ,19477 -1,343 | ,182

verir. Erkek 63 3,7143 ,94063 ,11851

49. Amirim uygun bir sekilde denetler ve | Kadin 33 3,3030 ,95147 ,16563 ,287 ,775

gozetir. Erkek 63 3,2381 1,10299 | ,13896

50. Kurumumuzda glivenlik surekli | Kadin 33 3,3636 ,92932 ,16177 -,081 ,935

vurgulanmaktadir. Erkek 63 3,3810 1,02278 | ,12886

51. Kurumumdaki is gelistirme | Kadin 33 2,7273 1,15306 | ,20072 -,982 | ,328

firsatlarindan memnunum. Erkek 63 2,9683 1,13547 | ,14306

52. Calisma grubumuz kendi islerini yapan | Kadin 33 2,8182 1,23629 | ,21521 -,028 | 977

bireyler toplulugudur. Ortak bir igi yapmak | Erkek 63 2,8254 1,15758 | ,14584

icin kurulmus bir takim degildir.

53. Is onceliklerimle kisisel onceliklerimi | Kadin 33 3,8788 ,92728 ,16142 ,905 ,368




hicbirini  ihmal etmeyecek  sekilde | Erkek 63 3,6984 ,92693 ,11678

dengelerim.

54. Hem kisisel hem de mesleki | Kadin 33 3,0606 1,02894 | ,17912 -,429 | ,669
hedeflerimi tatminkar bir sekilde yapacak | Erkek 63 3,1587 1,08072 | ,13616

yeterli zamana sahibim.

55. Calistigim Universitenin yerel | Kadin 33 3,0606 1,02894 | ,17912 ,405 ,686
yonetim, sivil toplum oOrgiitleri gibi | Erkek 63 2,9683 1,07716 | ,13571

kurumlarla iletisimi yeterli diizeydedir.

56. Sehrin Universitedeki etkinliklere | Kadin 33 3,1515 1,03444 | ,18007 ,379 ,706
katilma diizeyi yiiksektir. Erkek 63 3,0635 1,10531 | ,13926

57.Universitenin bolge sagligina yonelik | Kadin 33 3,1212 1,21854 | ,21212 -,021 ,983
etkinlikleri yeterli diizeydedir. Erkek 63 3,1270 1,27624 | ,16079

58. Universitenin bolge ekonomisine | Kadin 33 3,0909 1,23399 | ,21481 ,356 ;723
yonelik etkinlikleri yeterli diizeydedir. Erkek 63 3,0000 1,16398 | ,14665

59.Universitenin bolgenin sosyal yapisina | Kadin 33 3,0909 1,18226 | ,20580 ,492 ,624
yonelik etkinlikleri yeterli diizeydedir. Erkek 63 2,9683 1,14959 | ,14483

60. Universitedeki bilimsel caligmalar1 | Kadin 33 2,6061 1,19738 | ,20844 -1,486 | ,141
yeterli buluyorum. Erkek 63 3,0159 1,32582 | ,16704




EK-III UNVAN DEGISKENINE GORE BELIiRLENEN BOYUTLARA iLiSKIiN

T- TESTI SONUCLARI

MADDELER Denekler | N X SD SE T P
1.Universitenin ogrencilerimize sagladigi | Ak. 64 3,3281 1,12764 | ,14096
hizmetlerin kalitesinden gurur duyuyorum. Personel 1213 | 229
1d. 32 3,0625 ,94826 ,16763 ’ ’
Personel
Ak. 64 3,2656 1,18512 | ,14814 2,415 | ,018
2. Yonetim 6nemli konularda beni Personel
bilgilendirir. Id. 32 | 2,6563 1,12478 | ,19883
Personel
Ak. 64 3,2969 1,07909 | ,13489 2,155 | ,034
3. Problem dogdugunda onu ¢ézme Personel
yetkisine sahibimdir. Id. 32 | 2,7813 1,15659 | ,20446
Personel
Ak. 64 3,2344 1,00384 | ,12548 1,498 | ,137
4. Idare ve calisanlar arasinda agik bir bilgi | Personel
akig1 vardir. id. 32 2,9063 1,02735 | ,18161
Personel
Ak. 64 3,1719 1,01660 | ,12708 1,521 | ,132
5. Universitenin politikalar1 ve isleri uygun | Personel
bir tarzda anlatilmaktadir. id. 32 2,8438 ,95409 ,L16866
Personel
Ak. 64 3,3750 95119 ,11890 2,573 | ,012
o - e - Personel
6. Fikir ve diisiincelerim iste itibar goriir. id. 0 28125 111984 | .19796
Personel
Ak. 64 3,2344 1,00384 | ,12548 ,483 ,630
7. Ogrencilerin talepleri siiratle Personel
degerlendirilir. id. 32 3,1250 1,12880 | ,19955
Personel
Ak. 64 | 2,2656 1,15802 | ,14475 -4,229 | ,000
8. Calisanlar arasinda cinsiyet ayrimi Personel
yapilmaz. id. 32 3,3750 1,31370 | ,23223
Personel
Ak. 64 3,3906 1,01758 | ,12720 2,317 | ,023
9. Alinan kararlar kalitenin en iist dncelik Personel
oldugunu géstermektedir. Id. 32 | 29375 ,84003 ,14850
Personel
Ak. 64 3,0781 1,08824 | ,13603 1,045 | ,299
Lo L .. R Personel
10. Isle ilgili politikalar iyidir. id. 0 2.8438 91966 16257
Personel
Ak. 64 | 2,5156 1,09823 | ,13728 1,885 | ,062
11. Toplam iicret ve diger imkanlarimdan | Personel
memnunum. id. 32 2,0625 1,13415 | ,20049
Personel
12. Performansim iyi bir sekilde Ak. 64 | 2,9844 1,11970 | ,13996 1,504 | ,136
degerlendirilir ve bu da gelismeme Personel
1d. 32 | 2,6250 1,07012 | ,18917
yardimect olur.
Personel
Ak. 64 3,6563 1,02692 | ,12836 -,297 | ,767
.. . Personel
13. Huzurlu bir is ortamina sahibim. % ) 3.7188 85135 15050
Personel
14. Terfiler ¢alisanlarin nitelikleri ve AKk. 64 3,0781 1,14510 | ,14314 3,037 | ,003




gayretlerine gore yapilmaktadir. Personel

id. 32 | 2,3125 1,20315 | ,21269

Personel

Ak. 64 | 2,9063 1,31799 | ,16475 -2,290 | ,024
15. Calisanlar arasinda ayrim yapilmaz. Personel

1d. 32 | 3,5313 1,13548 | ,20073

Personel

Ak. 64 | 3,3594 1,13203 | ,14150 ,200 ,842
16.1syerime kars1 giiclii bir sadakat | Personel
duygusuna sahibim id. 32 3,3125 ,96512 ,17061

Personel

Ak. 64 | 4,0781 94792 ,11849 571 ,569
17. Kaliteli ve iyi hizmet verme her giiniin | Personel
onceligidir. Id. 32 | 3,9688 , 73985 ,13079

Personel

Ak. 64 | 3,3594 1,07448 | ,13431 2,239 | ,027
18. Ustlerim, isimi etkileyecek kararlara | Personel
katilmamu saglarlar. Id. 32 | 28125 1,22967 | ,21738

Personel
19. Idari Yonetim becerilerimi gelistirmem | Ak. 64 3,2344 1,17841 | ,14730 2,026 | ,046
icin yeterli firsat1 tanir. Personel

Id. 32 | 2,7188 1,17045 | ,20691

Personel
20. Isimden ¢ok memnunum. AKk. 64 3,7813 ,91667 ,11458 J771 ,443

Personel

Id. 32 | 3,6250 97551 ,17245

Personel
21. Bu igyerinin st yOnetimine | Ak. 64 3,3438 1,14391 | ,14299 ,491 ,624
giivenmekteyim. Personel

Id. 32 | 3,2188 1,23744 | 21875

Personel
22. Benim degerlerim ile igyerimin | Ak. 64 2,9531 1,09007 | ,13626 -,813 418
degerleri birbirine benzerdir. Personel

id. 32 | 3,1563 1,27278 | ,22500

Personel
23. Yonetim galisanlara saygi ile davranir. | Ak. 64 3,4531 ,97476 ,12184 ,070 ,944

Personel

id. 32 | 3,4375 1,13415 | ,20049

Personel
24. 1$yerim, is ile is dis1 etkinlikler | Ak. 64 3,1094 1,10003 | ,13750 1,958 | ,053
arasinda bir denge gozetir. Personel

id. 32 | 2,6563 1,00352 | ,17740

Personel
25. Yonetim, calisanlarin bakis agilarmi | Ak. 64 3,0625 1,11091 | ,13886 2,404 | ,018
anlamaya samimi gayret gostermektedir. Personel

id. 32 | 2,5000 1,01600 | ,17961

Personel
26. Iste, problemleri bir takim olarak | Ak. 64 3,0625 1,18019 | ,14752 2,212 | ,029
¢dzmeye 6zendirilmekteyiz. Personel

Id. 32 | 2,5313 ,94985 ,16791

Personel
27. Yoneticilerimiz is yerimizin bagarist | Ak. 64 | 3,2969 1,01855 | ,12732 2,342 | ,021
icin ¢aliganlarin  6nemli  olduklarint | Personel
gostermektedirler. id. 32 | 2,7500 1,19137 | ,21061

Personel
28. Performansim degerlendirilir ve bu da | Ak. 64 3,2188 1,18815 | ,14852 2,328 | ,022
gelismeme yardimci olur. Personel

id. 32 | 2,6250 1,15703 | ,20454

Personel




29. Amirim bana iyi muamele eder AKk. 64 3,6406 ,94897 ,11862 -,398 | ,691
Personel
id. 32 3,7188 ,81258 ,14364
Personel
30. 15 yerim  ¢alisanlarina miikemmel | Ak. 64 2,9219 1,17250 | ,14656 1,213 | ,228
hizmet sunar. Personel
id. 32 | 2,6250 1,03954 | ,18377
Personel
31. Amirim iginin ehlidir. Ak. 64 3,4844 1,09823 | ,13728 ,064 ,949
Personel
id. 32 3,4688 1,16354 | ,20569
Personel
32. YoOnetime benim birimimde nasil | Ak. 64 3,2031 1,07171 | ,13396 1,320 | ,190
oldugumu séylemek i¢in yeterli firsata | Personel
sahibim. Id. 32 | 2,8750 1,28891 | ,22785
Personel
33. Amirim takim calismasi ve isbirligini | Ak. 64 3,1719 1,13466 | ,14183 1,221 | ,225
tesvik eder. Personel
Id. 32 | 2,8750 1,09985 | ,19443
Personel
34. Kurumumu bagkalarina ¢alismak i¢in | Ak. 64 3,2188 1,14737 | ,14342 -,491 ,625
iyi bir yer olarak tavsiye ederim. Personel
Id. 32 3,3438 1,23417 | ,21817
Personel
35. Amirim astlarina karst agik ve | Ak. 64 3,1719 1,14856 | ,14357 ,187 ,852
diiriisttiir. Personel
Id. 32 3,1250 1,18458 | ,20941
Personel
36. Kurumum ortak degerlerle calisir. Ak. 64 3,1719 1,18930 | ,14866 ,320 ,750
Personel
id. 32 3,0938 ,99545 ,17597
Personel
37.Universite  Yonetimi calisanlarina | Ak. 64 2,9688 1,05362 | ,13170 1,267 | ,208
Universitenin gittigi yonii gosteren agik bir | Personel
rota verir. id. 32 | 2,6875 96512 ,17061
Personel
38. Isyerim yetenek ve becerilerimden ¢ok | Ak. 64 3,2188 1,16113 | ,14514 ,250 ,803
iyi bir sekilde yararlanmaktadir. Personel
id. 32 3,1563 1,13903 | ,20135
Personel
39.Yo6netimin  tavsiye  ettikleri  ile | Ak. 64 | 2,8906 1,05586 | ,13198 ,905 ,368
uygulamalari Ortiigiir. Personel
id. 32 | 2,6875 99798 ,17642
Personel
40. Amirim iyi performansi takdir eder ve | Ak. 64 2,8594 1,11080 | ,13885 1,247 | ,215
odiillendirir. Personel
id. 32 | 2,5625 1,07576 | ,19017
Personel
41. Isimi yeterince yapmak icin gerekli | Ak. 64 | 2,8594 1,24553 | ,15569 | -,288 | .,774
arag ve gerece sahibim. Personel
Id. 32 | 2,9375 1,26841 | ,22423
Personel
42. Kurumun gelecegi ile ilgili kararlarda | Ak. 64 3,1875 ,99003 ,12375 -,860 | ,392
yonetime giivenilebilir. Personel
id. 32 3,3750 1,03954 | ,18377
Personel
43. Tsi yapmak i¢in yeterli eleman vardir. Ak. 64 2,8438 1,15770 | ,14471 1,112 | ,269
Personel
id. 32 | 2,5625 1,18967 | ,21031




Personel

44, Amirim digerleri i¢in 6rnek alinacak | Ak. 64 3,2969 ,98689 ,12336 ,345 ,731
pozitif tavir ve davranislara sahiptir. Personel

id. 32 3,2188 1,15659 | ,20446

Personel
45. Calisma grubumdaki kisiler isi yapmak | Ak. 64 3,1406 1,05209 | ,13151 ,344 732
icin isbirligi yaparlar. Personel

id. 32 3,0625 1,04534 | ,18479

Personel
46. Cogunlukla asir1 caligirim. Ak. 64 3,8750 1,01575 | ,12697 2,190 | ,031

Personel

Id. 32 3,3750 1,12880 | ,19955

Personel
47. 1s yerim giivenlidir. Ak. 64 | 4,0313 , 73396 ,09174 1,323 |,189

Personel

Id. 32 3,8125 ,82060 ,14506

Personel
48. Isim bana kisisel bir basarma hissi | Ak. 64 3,7344 1,02728 | ,12841 1,660 | ,100
verir. Personel

Id. 32 3,3750 94186 ,16650

Personel
49. Amirim uygun bir sekilde denetler ve | Ak. 64 3,3906 1,06335 | ,13292 1,739 | ,085
gozetir. Personel

Id. 32 3,0000 98374 ,17390

Personel
50.Kurumumuzda giivenlik surekli | Ak. 64 3,3594 ,98185 ,12273 -218 | ,828
vurgulanmaktadir. Personel

Id. 32 3,4063 1,01153 | ,17881

Personel
51. Kurumumdaki is gelistirme | Ak. 64 3,1094 1,14250 | ,14281 2,817 | ,006
firsatlarindan memnunum. Personel

id. 32 | 2,4375 1,01401 | ,17925

Personel
52. Caligma grubumuz kendi islerini yapan | Ak. 64 2,8594 1,16656 | ,14582 427 ,671
bireyler toplulugudur. Ortak bir isi yapmak | Personel
i¢in kurulmus bir takim degildir. id. 32 | 2,7500 1,21814 | ,21534

Personel
53. Is onceliklerimle kisisel onceliklerimi | Ak. 64 3,7813 ,96722 ,L12090 ,310 757
higbirini ~ ihmal  etmeyecek  sekilde | Personel
dengelerim. id. 32 3,7188 ,85135 ,15050

Personel
54. Hem kisisel hem de mesleki | Ak. 64 3,1406 1,08184 | ,13523 ,203 ,839
hedeflerimi tatminkar bir sekilde yapacak | Personel
yeterli zamana sahibim. id. 32 3,0938 1,02735 | ,18161

Personel
55.  Calisigim  Universitenin  yerel | Ak. 64 3,0000 1,12687 | ,14086 ,000 1,000
yonetim, sivil toplum oOrgiitleri gibi | Personel
kurumlarla iletisimi yeterli diizeydedir. Id. 32 | 3,0000 91581 ,16189

Personel
56. Sehrin Universitedeki etkinliklere | Ak. 64 3,0313 1,06858 | ,13357 -,803 | 424
katilma diizeyi yiiksektir. Personel

Id. 32 3,2188 1,09939 | ,19435

Personel
57 Universitenin bdlge saghgma yonelik | Ak. 64 | 3,1875 1,34371 | ,16796 ,750 ,455
etkinlikleri yeterli diizeydedir. Personel

id. 32 3,0000 1,04727 | ,18513

Personel
58. Universitenin bolge ekonomisine | Ak. 64 3,1094 1,24871 | ,15609 914 ,363
yonelik etkinlikleri yeterli diizeydedir. Personel




Id. 32 | 2,8750 1,03954 | ,18377

Personel
59.Universitenin bolgenin sosyal yapisina | Ak. 64 3,0625 1,21988 | ,15248 ,622 ,535
yonelik etkinlikleri yeterli diizeydedir. Personel

id. 32 | 2,9063 1,02735 | ,18161

Personel
60. Universitedeki bilimsel caligmalar1 | Ak. 64 3,1406 1,31978 | ,16497 2,964 | ,004
yeterli buluyorum. Personel

id. 32 | 2,3438 1,06587 | ,18842

Personel




EK-IV iDARi GOREVi OLUP OLMADIGI DEGIiSKENINE GORE BELIiRLENEN
BOYUTLARA ILISKIN T- TESTI SONUCLARI

MADDELER ?enekle N | x SD SE T P

1.Universitenin 6grencilerimize sagladigi | id. Goér. | 19 | 3,5789 | 1,07061 | 24561
hizmetlerin kalitesinden gurur duyuyorum. | OL

Id. Gor. | 77 | 3,1558 1,06456 | ,12132 1,550 .12

Olm.

Id. Gor. | 19 | 3,8947 ,93659 ,21487 3,597 | ,001
2. Yonetim onemli konularda beni Ol
bilgilendirir. id. Ger. |77 | 2,8571 1,16658 | ,13294

Olm.

Id. Gor. | 19 | 3,9474 ,84811 ,19457 3,796 | ,000
3. Problem dogdugunda onu ¢dzme Ol
yetkisine sahibimdir. Id. Geor. | 77 |2,9221 1,09744 | ,12506

Olm.

Id. Gor. | 19 | 3,3684 1,11607 | ,25604 1,166 | ,247
4. Idare ve calisanlar arasinda agik bir bilgi | Ol.
akis1 vardir. Id. Goér. | 77 | 3,0649 ,99125 ,11296
Olm.

Id. Gor. | 19 3,4211 1,01739 | ,23341 1,758 | ,082
5. Universitenin politikalari ve isleri uygun | OL

bir tarzda anlatilmaktadir. Id. Gor. | 77 2,9740 ,98641 ,11241

Olm.

Id. Gor. | 19 3,6842 ,82007 ,18814 2,383 | ,019
6. Fikir ve diisiincelerim iste itibar goriir. id Gor |77 3.0649 1.05553 | .12029

Olm.

id. Gor. | 19 3,6316 , 76089 ,17456 2,059 | ,042
7. Ogrencilerin talepleri siiratle Ol
degerlendirilir. id. Gor. | 77 3,0909 1,07828 | ,12288

Olm.

id. Gor. |19 | 2,1579 1,21395 | ,27850 -1,788 | ,077
8. Calisanlar arasinda cinsiyet ayrimi Ol
yapilmaz. Id. Geér. | 77 | 2,7532 1,31945 | ,15037

Olm.

Id. Goér. | 19 3,5789 1,07061 | ,24561 1,700 | ,092
9. Alinan kararlar kalitenin en ust Oncelik Ol.

oldugunu géstermektedir. id. Gér. | 77 | 3,1558 ,94681 ,L10790
Olm.
Id. Goér. | 19 3,2105 ,97633 ,22399 ,989 ,325
C g Ol.
10. Isle ilgili politikalar iyidir. i Gor |77 2.0481 1.05001 | .11966
Olm.

Id. Gor. | 19 | 2,4211 1,01739 | ,23341 ,243 ,808
11. Toplam iicret ve diger imkanlarimdan Ol

memnunum. id. Gor. | 77 2,3506 1,15583 | ,13172
Olm.
12. Performansim iyi bir sekilde gil Gor. | 19 | 3,4737 | 96427 | 22122 | 2,760 | ,007
degerlendirilir ve bu da gelismeme id Gor. |77 | 27143 1.09853 | 12519
yardimei olur.
Olm.
Id. Gér. [ 19 |3,8947 |,99413 | ,22807 1,096 | ,276
Ol

13. Huzurlu bir is ortamina sahibim. id Gor | 77 3.6234 96025 10943

Olm.




Id. Gor. | 19 | 3,5263 , 717233 17718 3,865 | ,000
14. Terfiler ¢alisanlarin nitelikleri ve Ol
gayretlerine gore yapilmaktadir. Id. Gor. | 77 | 2,6494 1,24358 | ,14172

Olm.

Id. Gor. | 19 | 2,7895 1,08418 | ,24873 -1,231 | 221

Ol.
15. Calisanlar arasinda ayrim yapilmaz. il Gor |77 3.1948 132823 | 15137

Olm.

Id. Gor. | 19 | 3,6316 1,16479 | ,26722 1,309 |.,194
16.1syerime kars1 giiclii  bir sadakat | Ol
duygusuna sahibim id. Gor. | 77 3,2727 1,04675 | ,11929

Olm.

Id. Gor. | 19 | 42105 97633 ,22399 932 ,354
17. Kaliteli ve iyi hizmet verme her giiniin | Ol
onceligidir. Id. Gor. | 77 | 4,0000 ,85840 | ,09782

Olm.

Id. Geér. | 19 | 3,5789 1,16980 | ,26837 1,716 | ,090
18. Ustlerim, isimi etkileyecek kararlara | Ol
katilmann saglarlar. Id. Gor. | 77 | 3,0779 | 1,13284 | ,12910

Olm.
19. Idari Yénetim becerilerimi gelistirmem | Id. Gér. | 19 | 3,4211 1,21636 | ,27905 1,469 | ,145
icin yeterli firsat1 tanir. Ol

Id. Goér. | 77 | 2,9740 1,18070 | ,13455

Olm.
20. 1$imden ¢ok memnunum. id. Goér. | 19 4,0526 ,70504 ,16175 2,058 | ,047

Ol.

Id. Gor. | 77 | 3,6494 97016 | ,11056

Olm.
21. Bu igyerinin {ist yOnetimine id. Goér. | 19 3,8421 1,25889 | ,28881 2,295 | ,024
giivenmekteyim. Ol

Id. Gor. | 77 | 3,1688 1,11689 | ,12728

Olm.
22. Benim degerlerim ile igyerimin id. Goér. | 19 3,3158 1,20428 | ,27628 1,250 | ,214
degerleri birbirine benzerdir. Ol

id. Gor. | 77 | 2,9481 1,13435 | ,12927

Olm.
23. Yénetim galisanlara saygi ile davranir. | Id. Gér. | 19 3,7368 1,14708 | ,26316 1,379 | ,171

Ol

id. Geér. | 77 | 3,3766 ,98727 ,11251

Olm.
24. 1$yerim, is ile is dist etkinlikler | Id. Gér. | 19 3,3684 1,06513 | ,24436 1,863 | ,066
arasinda bir denge gozetir. Ol

id. Gor. | 77 | 2,8571 1,07256 | ,12223

Olm.
25. Yonetim, calisanlarin bakis acilarimi | Id. Gor. | 19 3,4211 1,30451 | ,29928 2,463 | ,016
anlamaya samimi gayret gostermektedir. Ol

Id. Gor. | 77 | 2,7403 1,01829 | ,11604

Olm.
26. Iste, problemleri bir takim olarak id. Goér. | 19 3,3158 1,15723 | ,26549 1,875 | ,064
¢ozmeye 6zendirilmekteyiz. Ol

Id. Gor. | 77 | 2,7792 1,10767 | ,12623

Olm.
27. Yoneticilerimiz is yerimizin basaris1 | Id. Gér. | 19 3,4211 1,07061 | ,24561 1,357 | ,178
icin  ¢alisanlarin  6nemli  olduklarini | Ol
gostermektedirler. id. Gor. | 77 3,0390 1,10551 | ,12598

Olm.
28. Performansim degerlendirilir ve bu da id. Gor. | 19 3,4737 1,21876 | ,27960 1,852 | ,067
gelismeme yardimci olur. Ol

id. Gor. | 77 | 2,9091 1,18301 | ,13482




Olm.

29. Amirim bana iyi muamele eder id. Gor. | 19 3,8421 ,76472 ,17544 ,946 ,347
Ol
Id. Gor. | 77 3,6234 ,93244 ,10626
Olm.
30. Is yerim calisanlarina miikemmel | Id. Gér. | 19 | 3,1053 | 1,10024 | ,25241 1,216 | 227
hizmet sunar. Ol
Id. Gor. | 77 | 2,7532 1,13735 | ,12961
Olm.
31. Amirim isinin ehlidir. Id. Gor. | 19 3,8947 1,19697 | ,27460 1,838 | ,069
Ol
Id. Gor. | 77 3,3766 1,07653 | ,12268
Olm.
32. Yonetime benim birimimde nasil | Id. Gor. | 19 3,6842 1,24956 | ,28667 2,566 | ,012
oldugumu séylemek i¢in yeterli firsata | OL
sahibim. Id. Gor. | 77 | 2,9481 1,08696 | ,12387
Olm.
33. Amirim takim caligmasi ve isbirligini | Id. Gér. | 19 3,2632 1,14708 | ,26316 ,821 414
tesvik eder. Ol
Id. Gor. | 77 3,0260 1,12360 | ,12805
Olm.
34. Kurumumu baskalarma ¢alismak igin | Id. Gér. | 19 3,7368 1,14708 | ,26316 2,010 | ,047
iyi bir yer olarak tavsiye ederim. Ol
Id. Gor. | 77 3,1429 1,15524 | ,13165
Olm.
35. Amirim astlarna karst agik ve id. Goér. | 19 3,6316 1,21154 | ,27795 2,037 | ,045
diiriisttiir. Ol
Id. Gor. | 77 3,0390 1,11735 | ,12733
Olm.
36. Kurumum ortak degerlerle calisir. id. Goér. | 19 3,5263 1,26352 | ,28987 1,663 | ,100
Ol
id. Gor. | 77 3,0519 1,07478 | ,12248
Olm.
37.Universite  Yonetimi calisanlarina id. Goér. | 19 3,2632 1,28418 | ,29461 1,860 | ,066
Uiniversitenin gittigi yonii gosteren agik bir | OL
rota verir. id. Gor. | 77 | 2,7792 ,94065 ,10720
Olm.
38. Isyerim yetenek ve becerilerimden ¢ok | Id. Gér. | 19 | 3,4211 1,30451 | ,29928 | ,945 ,347
iyi bir sekilde yararlanmaktadir. Ol.
id. Gor. | 77 3,1429 1,10875 | ,12635
Olm.
39.Yonetimin  tavsiye  ettikleri  ile | Id. Gér. | 19 3,3158 1,24956 | ,28667 2,371 | ,020
uygulamalar1 Ortiigiir. Ol
id. Gor. | 77 | 2,7013 ,94681 ,L10790
Olm.
40. Amirim iyi performansi takdir eder ve | Id. Gér. | 19 3,2632 1,24017 | ,28451 2,267 | ,026
odiillendirir. Ol
Id. Gor. |77 | 2,6364 1,03757 | ,11824
Olm.
41. Isimi yeterince yapmak igin gerekli | Id. Gor. | 19 | 2,9474 1,12909 | ,25903 241 ,810
arag ve gerece sahibim. Ol
id. Ger. |77 | 2,8701 1,28094 | ,14598
Olm.
42. Kurumun gelecegi ile ilgili kararlarda id. Goér. | 19 3,5789 1,34643 | ,30889 1,261 | ,221
yonetime giivenilebilir. Ol
id. Ger. | 77 3,1688 ,89447 ,10193
Olm.
43. Isi yapmak icin yeterli eleman vardar. id. Gor. | 19 3,0000 1,05409 | ,24183 1,041 | ,301

Ol




id. Ger. | 77 2,6883 1,19494 | ,13618

Olm.
44. Amirim digerleri i¢in 6rnek almacak id. Gor. | 19 3,6316 ,95513 21912 1,703 | ,092
pozitif tavir ve davranislara sahiptir. Ol

Id. Gor. | 77 3,1818 1,04790 | ,11942

Olm.
45. Calisma grubumdaki kisiler isi yapmak id. Gor. | 19 3,3158 ,88523 ,20308 ,937 ,351
icin isbirligi yaparlar. Ol

Id. Gor. | 77 3,0649 1,08018 | ,12310

Olm.
46. Cogunlukla asir1 ¢calisirim. id. Gor. | 19 3,6842 1,10818 | ,25423 109 | 914

Ol

Id. Ger. | 77 3,7143 1,07431 | ,12243

Olm.
47. 1s yerim giivenlidir. Id. Gér. | 19 | 4,2105 ,63060 ,14467 1,615 | ,110

Ol

Id. Gor. | 77 3,8961 , 78781 ,08978

Olm.
48. Isim bana kisisel bir basarma hissi | Id. Gor. | 19 4,0526 ,62126 ,14253 2,924 | ,005
verir. Ol

Id. Gor. | 77 3,5065 1,05909 | ,12069

Olm.
49. Amirim uygun bir sekilde denetler ve | Id. Gér. | 19 3,5789 ,83771 ,19218 1,488 | ,140
gozetir. Ol

Id. Gor. | 77 3,1818 1,08491 | ,12364

Olm.
50.Kurumumuzda giivenlik stirekli | Id. Gor. | 19 3,5789 ,90159 ,20684 1,006 | ,317
vurgulanmaktadir. Ol

Id. Gor. | 77 3,3247 1,00579 | ,11462

Olm.
51. Kurumumdaki is geligtirme id. Goér. | 19 3,3158 1,00292 | ,23009 1,859 | ,066
firsatlarindan memnunum. Ol

id. Gor. | 77 2,7792 1,15421 | ,13153

Olm.
52. Calisma grubumuz kendi islerini yapan | Id. Gér. | 19 3,1053 ,99413 ,22807 1,168 | ,246
bireyler toplulugudur. Ortak bir isi yapmak | Ol.
i¢in kurulmus bir takim degildir. id. Gor. | 77 |2,7532 1,21564 | ,13854

Olm.
53. Is onceliklerimle kisisel o6nceliklerimi | Id. Gor. | 19 3,7895 , 71328 ,16364 ,152 ,880
higbirini ~ ihmal  etmeyecek  sekilde | Ol.
dengelerim. id. Gor. | 77 3,7532 ,97543 11116

Olm.
54. Hem kisisel hem de mesleki | Id. Gor. | 19 3,3684 ,83070 ,19058 1,120 | ,265
hedeflerimi tatminkar bir sekilde yapacak | OL
yeterli zamana sahibim. Id. Gor. | 77 3,0649 1,10427 | ,12584

Olm.
55. Calistigim Universitenin yerel id. Goér. | 19 3,2632 ,93346 ,21415 1,216 | ,227
yonetim, sivil toplum Orgiitleri gibi | Ol
kurumlarla iletisimi yeterli diizeydedir. Id. Gor. | 77 | 2,9351 1,08018 | ,12310

Olm.
56. Sehrin Universitedeki etkinliklere | id. Gér. | 19 3,2632 1,14708 | ,26316 , 764 ,447
katilma diizeyi yiiksektir. Ol

id. Ger. | 77 3,0519 1,06247 | ,12108

Olm.
57 Universitenin bdlge sagligina yonelik | 1d. Gor. | 19 | 3,2632 1,14708 | ,26316 ,536 ,593
etkinlikleri yeterli diizeydedir. Ol

id. Gor. | 77 3,0909 1,27920 | ,14578

Olm.
58. Universitenin bodlge ekonomisine | Id. Gér. | 19 3,1053 1,19697 | ,27460 ,303 , 762




yonelik etkinlikleri yeterli diizeydedir. Ol

Id. Gér. [ 77 |3,0130 | 1,18648 | ,13521

Olm.
59.Universitenin bolgenin sosyal yapisna | Id. Gor. | 19 | 3,3158 | 1,20428 | ,27628 1,290 | ,200
yonelik etkinlikleri yeterli diizeydedir. Ol

Id. Gor. | 77 | 2,9351 1,13946 | ,12985

Olm.
60. Universitedeki bilimsel caligmalar1 id. Gor. | 19 3,1053 1,32894 | ,30488 ,866 ,388
yeterli buluyorum. Ol

Id. Gor. | 77 | 2,8182 1,28480 | ,14642

Olm.




EK-V YAS DEGISKENINE GORE BELIiRLENEN BOYUTLARA ILiSKiIN
VARYANS VE AF TESTi SONUCLARI

MADDELER YAS N < SD SE | F | P | Ay

21-30 19 3,1579 | 1,01451 ,23275 | 173 | 914
1.Universitenin 6grencilerimize sagladigi | 31-40 | 41 | 3,2683 | 1,16242 | ,18154

hizmetlerin kalitesinden gurur duyuyorum. 41-50 | 30 | 3,2000 | 1,03057 | ,18815
51-60 6 3,5000 | 1,04881 ,42817

21-30 19 2,6316 | 95513 ,21912 | 1,370 | ,257
2. Yonetim Onemli konularda beni 31-40 41 3,0488 | 1,26395 | ,19740
bilgilendirir. 41-50 30 3,3333 | 1,15470 | ,21082
51-60 6 3,1667 | 1,47196 | ,60093

21-30 19 2,6842 | 1,00292 ,23009 | 1,352 ,262
3. Problem dogdugunda onu ¢dzme 31-40 | 41 3,1951 | 1,12293 | ,17537
yetkisine sahibimdir. 41-50 30 3,2333 | 1,19434 ,21805
51-60 6 3,5000 | 1,04881 ,42817

21-30 19 3,1579 | ,60214 ,13814 | ,020 | ,996
4. Idare ve calisanlar arasinda acik bir bilgi 3140 | 41 3,0976 | 1,01992 | ,15929
akig1 vardir. 41-50 30 3,1333 | 1,16658 | ,21299
51-60 6 3,1667 | 1,47196 ,60093

21-30 19 3,0526 | 1,07877 | ,24749 | .157 | ,925
31-40 41 3,1220 | ,89986 ,14054
41-50 30 3,0333 | 1,03335 | ,18866
51-60 6 2,8333 | 1,47196 | ,60093

5. Universitenin politikalar1 ve isleri uygun
bir tarzda anlatilmaktadir.

21-30 19 29474 | ,97032 22261 | 1,169 | ,326
6. Fikir ve diisiincelerim iste itibar goriir. 31-40 41 3,0976 | 1,01992 | ,15929
41-50 30 3,3667 | 1,06620 ,19466
51-60 6 3,6667 | 1,21106 ,49441

21-30 19 2,8947 | ,99413 ,22807 | ,668 | ,574
7.0grencilerin talepleri suratle 31-40 41 3,2683 | 1,04939 | ,16389
degerlendirilir. 41-50 30 3,2667 | 1,11211 ,20304
51-60 6 3,3333 | ,81650 ,33333

21-30 19 2,8947 | 1,28646 29513 | ,699 | ,555
8. Calisanlar arasinda cinsiyet ayrimi 31-40 41 2,7073 | 1,26972 | ,19830
yapilmaz. 41-50 30 2,3667 | 1,35146 24674
51-60 6 2,6667 | 1,63299 ,66667

21-30 19 3,3158 | ,94591 ,21701 | ,082 | ,969
31-40 41 3,1951 | ,95445 ,14906
41-50 30 3,2667 | 1,04826 | ,19139
51-60 6 3,1667 | 1,16905 47726

9. Alinan kararlar kalitenin en ust Oncelik
oldugunu gostermektedir.

21-30 19 3,2105 | ,85498 ,19615 | 478 | ,698
31-40 41 2,9756 | 1,06037 | ,16560
41-50 30 2,9667 | 1,06620 | ,19466
51-60 6 2,6667 | 1,36626 | ,55777

10. Isle ilgili politikalar iyidir.

11. Toplam iicret ve diger imkanlarimdan 21-30 19 2,6316 | 1,16479 | ,26722 | ,806 | 494
memnunum. 31-40 41 2,1951 | 1,03004 | ,16086
41-50 30 2,3667 | 1,18855 ,21700
51-60 6 2,6667 | 1,36626 | ,55777

12.  Performansim iyi bir sekilde | 21-30 | 19 | 2,6316 | 1,21154 | ,27795 | 818 | 487
degerlendirilir ve bu da gelismeme 31-40 41 2,8049 | 1,00547 | ,15703

yardimet olur. 41-50 |30 | 13,0000 | 1,20344 | 21972
51-60 6 3,3333 | 1,03280 42164
21-30 19 3,4211 | ,76853 ,17631 | 1,651 ,183
13. Huzurlu bir is ortamina sahibim. 31-40 41 3,6341 | 1,01873 ,15910

41-50 30 3,9667 | ,92786 ,16940
51-60 6 3,3333 | 1,21106 | ,49441

21-30 19 2,5789 | 1,34643 | ,30889 | 434 | ;729

g . 31-40 41 2,8049 | 1,20871 ,18877
14. Terfiler ¢alisanlarin nitelikleri ve 1150 30 2.9667 | 115917 | 21163

gayretlerine gore yapilmaktadir. 5160 16 3.0000 | 126491 | .51640

21-30 19 3,5263 | 1,34860 | ,30939 | .844 | 473
31-40 41 3,0244 | 1,35070 | ,21094
41-50 30 3,0333 | 1,18855 | ,21700

15. Caliganlar arasinda ayrim yapilmaz.




51-60 6 2,8333 | 1,16905 47726

21-30 19 3,3158 | 1,00292 ,23009 | ,120 | ,948
16.isyerime karst giiclii bir sadakat 3140 | 41 3,3902 | 1,11530 | ,17418
duygusuna sahibim 4150 | 30 | 3,2667 | 111211 | ,20304

51-60 6 3,5000 | 1,04881 42817

21-30 19 4,0526 | ,77986 ,17891 | ,129 | ,943
17. Kaliteli ve iyi hizmet verme her giiniin 3140 | 41 4,0976 | ,83081 12975
dnceligidir. 4150 | 30 | 3,9667 | 1,09807 | ,20048

5160 |6 | 40000 | ,00000 | 00000

21-30 19 2,7368 | ,93346 21415 | 1,238 | ,300
18. Ustlerim, isimi etkileyecek kararlara | 31-40 | 41 | 3,2683 | 1,04939 | ,16389
katilmami Saglarlar. 41-50 30 3,2667 | 1,33735 ,24417

51-60 6 3,5000 | 1,37840 ,56273

21-30 19 2,8421 | 1,06787 ,24499 | ,523 | ,668
19. idari Yénetim becerilerimi gelistirmem 31-40 41 3,2195 | 1,21475 | ,18971
icin yeterli firsati tanur. 41-50 | 30 | 3,0333 | 1,21721 | ,22223

51-60 6 2,8333 | 1,47196 ,60093

21-30 19 3,5263 | ,90483 ,20758 | ,891 | ,449
20. isimden ¢ok memnunum. 31-40 41 3,6829 | ,96018 ,14996

41-50 30 3,8333 | ,94989 ,17343

51-60 6 4,1667 | , 75277 ,30732

21-30 19 3,2632 | ,87191 ,20003 | 271 | ,846
21. Bu igyerinin st yOnetimine 3140 | 41 3,2683 | 1,24548 | ,19451
giivenmekteyim. 4150 | 30 | 34333 | 1,16511 | 21272

51-60 6 3,0000 | 1,67332 ,68313

21-30 19 2,8947 | ,99413 22807 | 121 | ,948
22. Benim degerlerim ile igyerimin 3140 | 41 3,0244 | 1,23466 | ,19282
degerleri birbirine benzerdir. 41-50 | 30 | 3,1000 | 1,18467 | ,21629

51-60 6 3,0000 | 1,09545 44721

21-30 19 3,5789 | ,69248 ,15887 | 1,001 | ,396
23. Yonetim galisanlara saygi ile davranir. 3140 |41 ] 3,3902 | 1,09266 | ,17064

41-50 30 3,5667 | 1,10433 ,20162

51-60 6 2,8333 | ,98319 ,40139

21-30 19 2,8947 | ,93659 21487 | 212 | ,888
24, Isyerim, is ile is dis1 etkinlikler 31-40 41 3,0244 | 1,12889 | ,17630
arasinda bir denge gozetir. 41-50 | 30 | 2,9667 | 1,15917 | ,21163

51-60 6 2,6667 | 1,03280 42164

21-30 19 2,8421 | ,83421 ,19138 | ,265 | ,851
25. Yonetim, c¢alisanlarin bakis agilarini 3140 | 41 2,9024 | 1,01992 | ,15929
anlamaya samimi gayret gdstermektedir. 41-50 | 30 | 2,9333 | 1,38796 | ,25341

51-60 6 2,5000 | 1,04881 42817

21-30 19 2,5789 | ,96124 22052 | ,609 | ,611
26. Iste, problemleri bir takim olarak 3140 | 41 29512 | 1,11694 | ,17444
cdzmeye dzendirilmekteyiz. 41-50 | 30 | 3,0000 | 1,23176 | ,22489

51-60 6 2,8333 | 1,32916 ,54263
27. Yoneticilerimiz is yerimizin basarisi 21-30 19 3,2105 | ,78733 ,18063 | .072 | 975
icin  calisanlarin  6nemli  olduklarim 3140 | 41 3,0976 | 1,13589 | ,17740
gostermektedirler. 4150 | 30 | 3,1000 | 1,24152 | 22667

5160 | 6 | 3,0000 | 1,26491 | ,51640

21-30 19 3,1053 | 1,24252 ,28505 | ,329 | ,804
28. Performansim degerlendirilir ve bu da 3140 41 29512 | 1,13911 ,17790
ge]lsmeme yard]mC] olur. 41-50 30 3,1333 | 1,22428 ,22352

51-60 6 2,6667 | 1,63299 ,66667

21-30 19 3,5789 | ,76853 ,17631 | ,195 | ,899
29. Amirim bana iyi muamele eder 3140 | 41 3,6341 | 91532 ,14295

41-50 30 3,7333 | ,98027 ,17897

51-60 6 3,8333 | ,98319 ,40139

21-30 19 2,9474 | 1,07877 24749 | ,327 | ,806
30. Is yerim ¢ahsanlarina miikemmel | 31-40 | 41 2,8780 | 1,02944 | ,16077
hizmet sunar. 41-50 30 2,7333 | 1,36289 ,24883

51-60 6 2,5000 | ,83666 34157

21-30 19 3,7895 | ,78733 ,18063 | ,779 | ,509




31. Amirim iginin ehlidir. 31-40 41 3,3171 | 1,12781 ,17613

41-50 30 3,5000 | 1,27982 ,23366

51-60 6 3,5000 | 1,04881 42817

21-30 19 2,8947 | ,80930 ,18567 | 899 | ,445
32. Yonetime benim birimimde nasil 3140 |41 | 2,9756 | 1,10652 | ,17281
oldugumu sdylemek igin yeterli firsata 41-50 | 30 | 3,3667 | 1,29943 | ,23724
sahibim. 51-60 6 3,1667 | 1,60208 ,65405

21-30 19 3,2632 | ,73349 ,16827 | 1,149 | 334
33. Amirim takim galigmasi ve isbirligini 3140 |41 3,1463 | 1,13051 | ,17656
tesvik eder. 4150 |30 | 3,0000 | 1,23176 | ,22489

51-60 6 2,3333 | 1,50555 ,61464

21-30 19 3,2632 | 1,09758 ,25180 | ,574 | ,634
34. Kurumumu bagkalarina ¢aligsmak i¢in 3140 | 41 3,0976 | 1,20010 | ,18742
1yi bir yer olarak tavsiye ederim. 41-50 | 30 3,4667 | 1,19578 | ,21832

51-60 6 3,3333 | 1,21106 ,49441

21-30 19 3,2105 | ,85498 ,19615 | 1,289 | ,283
35. Amirim astlarina kars1 agik ve 31-40 41 3,1220 | 1,18733 | ,18543
diirtisttiir 41-50 30 3,3333 | 1,24106 ,22659

51-60 6 2,3333 | 1,21106 ,49441

21-30 19 3,0000 | ,94281 ,21630 | ,930 | ,430
36. Kurumum ortak degerlerle galigir. 3140 | 41 3,2439 | 1,15716 | ,18072

41-50 30 3,2333 | 1,19434 ,21805

51-60 6 2,5000 | 1,04881 42817
37.Universite ~ Yonetimi  calisanlarina | 21-30 19 2,7895 | 91766 ,21053 | 216 | 885
tiniversitenin gittigi yonii gosteren agik bir 31-40 41 2,8293 | ,99756 ,15579
rota verir. 4150 |30 | 3,0000 | 1,05045 | 19179

51-60 6 2,8333 | 1,60208 ,65405

21-30 19 2,9474 | 84811 ,19457 | 1,289 | ,283
38. Isyerim yetenek ve becerilerimden ¢ok 3140 | 41 3,1951 | 1,12293 | ,17537
iyi bir sekilde yararlanmaktadir. 41-50 | 30 34667 | 1,22428 | 22352

51-60 6 2,6667 | 1,63299 ,66667

21-30 19 2,6842 | 74927 ,17189 | 493 | ,688
39.Yonetimin  tavsiye  ettikleri  ile | 3140 | 41 2,8293 | 94611 ,14776
uygulamalan ortiigiir. 4150 | 30 | 2,9667 | 1,24522 | 22735

51-60 6 2,5000 | 1,37840 ,56273

21-30 19 2,7368 | ,99119 ,22739 | 1,669 | ,179
40. Amirim iyi performansi takdir eder ve | _31-40 | 41 | 2,6829 | 1,03535 | .16169
Sdiillendirir. 4150 | 30 | 3.0333 | 121721 | ,22223

51-60 6 2,0000 | 1,09545 ,44721

21-30 19 2,5263 | 1,34860 ,30939 | 1,200 | 314
41. Isimi yeterince yapmak igin gerekli | 31-40 |41 | 2,8293 | 1,02231 | ,15966
arag ve gerece sahibim, 4150 | 30 | 3,2000 | 1,32353 | 24164

51-60 6 2,8333 | 1,83485 , 74907

21-30 19 3,0526 | ,62126 ,14253 | 1,795 ,154
42, Kurumun gelecegi ile ilgili kararlarda 31-40 41 3,3171 | ,93378 ,14583
yonetime giivenilebilir. 4150 | 30 | 34333 | 1,10433 | 20162

5160 |6 | 2,5000 | 164317 | 67082

21-30 19 2,6316 | 1,30002 ,29825 | ,358 | ,783
43. Isi yapmak icin yeterli eleman vardir. 3140 | 41 2,6829 | 1,03535 | ,16169

41-50 30 2,9333 | 1,28475 ,23456

51-60 6 2,6667 | 1,21106 ,49441

21-30 19 3,4737 | ,69669 ,15983 | ,530 | ,663
44, Amirim digerleri i¢in 6rnek alinacak 3140 | 41 3,1707 | 1,11585 | ,17427
pozitif tavir ve davramslara sahiptir. 41-50 | 30 | 3,3333 | 1,15470 | ,21082

51-60 6 3,0000 | ,89443 , 36515

21-30 19 3,1053 | ,87526 ,20080 | 403 | 751
45. Calisma grubumdaki kisiler isi yapmak | 31-40 | 41 3,1707 | 1,11585 | ,17427
icin isbirligi yaparlar. 41-50 | 30 | 3.1333 | 1,00801 | 18404

51-60 6 2,6667 | 1,36626 55777

21-30 19 3,4211 | 1,21636 ,27905 | 2,141 | ,100
46. Cogunlukla asir1 ¢aligirim. 3140 | 41 4,0000 | 1,02470 | ,16003

41-50 30 3,6000 | ,93218 ,17019




51-60 6 3,1667 | 1,32916 ,54263

21-30 19 3,8947 | ,80930 ,18567 | 762 | 518
47. 15 yerim gﬁvenlidir, 31-40 41 3,8780 | ,89986 ,14054

41-50 30 4,1333 | ,57135 ,10431

51-60 6 3,8333 | ,40825 ,16667

21-30 19 3,6842 | 74927 ,17189 | 1,350 | ,263
48. Isim bana kisisel bir basarma hissi 3140 | 41 3,3902 | 1,13750 | ,17765
verir. 4150 | 30 | 3,8667 | 1,00801 | ,18404

51-60 6 3,6667 | ,51640 ,21082

21-30 19 3,5263 | ,77233 17718 | 582 | ,628
49. Amirim uygun bir sekilde denetler ve | 31-40 | 41 | 3,1951 | 1,18784 | ,18551
gbzetir. 4150 | 30 | 3,2333 | 1,07265 | ,19584

5160 |6 | 3.0000 | 63246 | ,25820

21-30 19 3,3158 | ,94591 ,21701 | ,282 | ,839
50.Kurumumuzda giivenlik stirekli | 3140 |41 | 3,3415 | 1,01513 | ,15854
vurgulanmakiadir. 4150 | 30 | 3,5000 | 97379 | 17779

51-60 6 3,1667 | 1,16905 47726

21-30 19 2,6842 | 1,00292 ,23009 | 433 | ,730
51. Kurumumdaki is gelistirme | 31-40 | 41 2,9024 | 1,17909 | ,18414
firsatlarindan memnunum. 41-50 | 30 | 3,0333 | 1,21721 | ,22223

5160 | 6 | 2.6667 | 103280 | 42164

21-30 19 24211 | 1,01739 ,23341 | 1,216 | ,308
52. Calisma grubumuz kendi iglerini yapan | 31-40 |41 | 2,8537 | 1,23614 | ,19305
bireyler toplulugudur. Ortak bir isi yapmak | 41-50 | 30 | 2,9333 | 120153 | ,21937
i¢in kurulmus bir takim degildir. 51-60 | 6 3,3333 | 1,03280 | 42164
53. Is onceliklerimle kisisel 6nceliklerimi 21-30 19 3,6842 | 1,00292 | ,23009 | .127 | 944
higbirini ~ ihmal  etmeyecek  sekilde 3140 | 41 3,7317 | 1,00061 | ,15627
dengelerim. 4150 | 30 | 3.8333 | 79148 | ,14450

51-60 6 3,8333 | ,98319 ,40139

21-30 19 3,1579 | 1,01451 23275 | 111 | 954
54. Hem kisisel hem de mesleki | 3140 | 41 3,1220 | 1,07692 | ,16819
hedeflerimi tatminkar bir sekilde yapacak | 41-50 | 30 | 3,0667 | 1,14269 | ,20863
yeterli zamana sahibim. 51-60 | 6 3,3333 | 81650 | ,33333
55. Calistigim Universitenin yerel yonetim, 21-30 19 3,2105 | 1,27275 | ,29199 | 472 | ,703
sivil toplum Orgiitleri gibi kurumlarla | 31-40 | 41 2,9512 | ,89306 ,13947
iletisimi yeterli diizeydedir. 41-50 | 30 | 3,0000 | 1,08278 | 19769

51-60 6 2,6667 | 1,36626 55777

21-30 19 3,1053 | 1,04853 ,24055 | 384 | 765
56. Sehrin Universitedeki etkinliklere | 31-40 | 41 | 3,1707 | 1,11585 | ,17427
katilma diizeyi yiiksektir. 41-50 30 3,0667 | 1,01483 ,18528

51-60 6 2,6667 | 1,36626 557717

21-30 19 3,2632 | 1,40800 ,32302 | ,179 | 911
57.Universitenin bolge sagligina yonelik | 31-40 | 41 | 3,1463 | 1,25620 | ,19619
etkinlikleri yeterli diizeydedir. 41-50 | 30 | 3.0000 | 1,17444 | 21442

51-60 6 3,1667 | 1,32916 ,54263

2130 | 19 | 3.1579 | 1,30227 | ,29876 | ,288 | 834
58. Universitenin bolge ekonomisine | 31-40 | 41 | 3,0976 | 1,15769 | ,18080
yonelik etkinlikleri yeterli diizeydedir. 41-50 | 30 | 2,9000 | 1,12495 | ,20539

51-60 6 2,8333 | 1,47196 ,60093

21-30 19 3,1053 | 1,19697 27460 | ,348 | 791
59.Universitenin bdlgenin sosyal yapisina | _31-40 | 41 3,0976 | 1,13589 | ,17740
yonelik etkinlikleri yeterli diizeydedir. 41-50 | 30 | 2,8333 | 1,11675 | ,20389

5160 | 6 | 3,0000 | 1,54919 | 63246

21-30 19 3,1053 | 1,37011 ,31432 | ,606 | ,613
60. Universitedeki bilimsel c¢alismalar1 | 3140 | 41 2,8049 | 1,30804 | ,20428
yeterli buluyorum. 41-50 30 2,9333 | 1,22990 ,22455

51-60 6 2,3333 | 1,36626 55777




EK-VI HiZMET SURESi DEGISKENINE GORE BELIRLENEN BOYUTLARA
ILISKIN VARYANS VE AF TESTi SONUCLARI

Anlaml

Hizmet —

MADDELER . N X SD SE F P 1 Fark
Siiresi
1-5 16 3,7500 | 1,12546 ,28137
1.Universitenin dgrencilerimize sagladig 6-10 32 | 3,1875 | ,99798 ,17642
hizmetlerin kalitesinden gurur duyuyorum. | 11-15 |17 | 3.0000 | 106066 | 25725 | (oo 47

16-20 18 2,9444 | 1,25895 | ,29674
21 veiiz. | 13 3,4615 | 77625 ,21529

15 16 | 3.1875 | 98107 | 24527
6-10 | 32 | 2.9688 | 125684 | 22218
11-15 | 17 | 3,1765 | 128624 | 31196 | % | 791
1620 | 18 | 2,8333 | 1,20049 | .28296
2 veiz. | 13| 3,3077 | 1,25064 | ,34687

2. Yonetim Onemli konularda beni
bilgilendirir.

1-5 16 3,0625 | ,99791 ,24948
6-10 32 3,0313 | 1,17732 | ,20812
11-15 17 3,2941 | 1,04670 | ,25386
16-20 18 3,0556 | 1,21133 | ,28551

21 veiiz. | 13 3,3077 | 1,25064 | ,34687

3. Problem dogdugunda onu ¢dzme
yetkisine sahibimdir.

258 ,904

15 16 | 3,5000 | ,81650 | ,20412
6-10 | 32 | 3,0625 | ,.80071 | ,14155
11-15 | 17 | 2,8824 | 1,16632 | 28287 | 86 | 419
1620 | 18 | 3,0000 | 1,18818 | 28006
2veiz. | 13| 3,3077 | 1,25064 | ,34687

4. Idare ve calisanlar arasinda agik bir bilgi
akig1 vardir.

1-5 16 3,1875 | ,91059 ,22765
5. Universitenin politikalar1 ve isleri uygun 6-10 32 3,1250 | 1,07012 | ,18917
bir tarzda anlatilmaktadir. 11-15 17 2,8824 | ,85749 ,20797

16-20 18 2,8333 | 1,04319 ,24588
21 veiiz. | 13 3,3077 | 1,10940 ,30769

,649 | ,629

15 16 | 3,0625 | 92871 | 23218
6-10 | 32 | 2,9375 | 98169 | .17354
11-15 | 17 | 3,3529 | 1,16946 | 28364 | 1097 -158
1620 | 18 | 3,1667 | 98518 | 23221
21veiz. | 13 | 3,7692 | 1,09193 | ,30285

6. Fikir ve diislincelerim iste itibar goriir.

1-5 16 3,1875 | 1,10868 | ,27717
6-10 32 3,1875 | 1,02980 | ,18204

7-Ogrencilerin talepleri siratle 1115 117 [ 29412 | 114404 | 27747
degerlendirilir. 1620 |18 | 3.2778 | 112749 | 26575 | % | 7%

21 veiiz. | 13 3,4615 | ,77625 ,21529

1-5 16 3,1250 | 1,50000 ,37500

8. Calisanlar arasinda cinsiyet ayrimi 6-10 32 2,3750 1 1,09985 | ,19443

11-15 17 2,5882 | 1,46026 ,35416
yaptlmaz. 1620 | 18| 2.8333 | 1.29479 | 30518 | % |

21 veiiz. | 13 2,4615 | 1,39137 ,38590

1-5 16 3,4375 | ,96393 ,24008

9. Alinan kararlar kalitenin en iist dncelik 6-10 32 3,2813 | 85135 ,15050
oldugunu gostermektedir. 11-15 17 3,1765 | 1,23669 | ,29994 | i | (9

16-20 18 2,9444 | ,93760 ,22099 |’ ’

21 veliz. | 13 3,3846 | 1,04391 ,28953

1-5 16 3,0000 | 1,03280 ,25820

6-10 32 3,1250 | 1,00803 ,17820
10. isle ilgili politikalar iyidir. 11-15 17 2,9412 | 1,08804 | 26389 | o1 | ¢eq

16-20 18 3,0000 | 1,08465 ,25565 |’ ’

21 veiiz. | 13 2,7692 | 1,09193 ,30285

11. Toplam iicret ve diger imkanlarimdan 1-5 16 2,5625 | 1,03078 | ,25769

memnunum. 6-10 32 2,3125 | 1,11984 ,19796
11-15 17 2,2941 | 1,21268 ,29412 652 | 627

16-20 18 2,1111 | ,96338 ,22707
21 veiiz. | 13 2,6923 | 1,37747 ,38204

12.  Performanstm iyi bir sekilde 1-5 16 | 2,3750 | 1,14746 | ,28687

degerlendirilir  ve bu da gelismeme | 6-10 |32 | 30313 | 1,03127 |,18230 ) |
11-15 17 3,0000 | 1,00000 ,24254 ’ ’




yardimci olur. 16-20 18 2,6111 | 1,19503 | ,28167
21 veiiz. | 13 3,2308 | 1,16575 ,32332
1-5 16 3,5000 | 1,09545 ,27386
.. . 6-10 32 3,5938 | ,94560 ,16716

13. Huzurlu bir is ortamina sahibim. 1115 T 37647 | 90342 51911 S

16-20 18 3,7778 | 1,00326 23647 |’ ’

21 vetiiz. | 13 3,8462 | ,98710 27377
1-5 16 2,7500 | 1,39044 ,34761
6-10 32 2,7188 | 1,25040 ,22104

14. Terfiler galisanlarin nitelikleri ve 11-15 17 2,7647 | 1,25147 | ,30353 262 | 902

gayretlerine gore yapilmaktadir. 16-20 18 29444 | 1,16175 | 27383 |’ '

21 vetiiz. | 13 3,0769 | 1,03775 ,28782

1-5 16 3,0625 | 1,61116 ,40279 | ,120 | ,975
6-10 32 3,1250 | 1,38541 ,24491
15. Caligsanlar arasinda ayrim yapilmaz. 11-15 17 3,2941 | 1,21268 | ,29412
16-20 18 3,0556 | 1,16175 ,27383
21 vetiiz. | 13 3,0000 | 1,00000 ,27735

1-5 16 3,5625 | ,81394 ,20349 | 1,320 | ,268
16.1syerime kars1 giiclii bir sadakat 6-10 32 3,2813 | 1,11397 | ,19692
duygusuna sahibim 1115 | 17 | 3.1176 | 121873 | .29558
16-20 18 3,1111 | 1,13183 ,26678
21 vetiiz. | 13 3,8462 | ,89872 ,24926

1-5 16 3,8125 | ,98107 24527 | 426 | ,789
17. Kaliteli ve iyi hizmet verme her giiniin 6-10 32 4,0625 | ,87759 ,15514
dnceligidir. 11-15 17 4,1765 | ,72761 ,17647
16-20 18 4,0000 | 1,18818 ,28006
21 vetiiz. | 13 4,1538 | ,37553 ,10415

1-5 16 3,0625 | ,99791 24948 | 1,599 | ,181
18. Ustlerim, isimi etkileyecek kararlara 6-10 32 2,9063 | ,96250 ,17015
katilmamm saglarlar. 11-15 | 17 | 3.6471 | 122174 | 29632
16-20 18 3,0556 | 1,25895 ,29674
21 vetiiz. | 13 3,5385 | 1,39137 ,38590

1-5 16 3,2500 | 1,06458 26615 | ,590 | ,671
19. Idari Yénetim becerilerimi gelistirmem 6-10 32 3,0625 | 1,24272 | ,21968
icin yeterli firsati tanir. 11-15 | 17 | 3,0588 | 1,14404 | ,27747
16-20 18 2,7222 | 1,12749 ,26575
21 vetiz. | 13 3,3077 | 1,43670 ,39847

1-5 16 3,3125 | ,79320 ,19830 | 1,171 ,329
20. Isimden ¢ok memnunum. 6-10 32 3,8125 | ,93109 ,16460
11-15 17 3,6471 | ,99632 ,24164
16-20 18 3,8889 | ,96338 ,22707
21 vetiz. | 13 3,9231 | ,95407 ,26461

1-5 16 3,1875 | ,83417 ,20854 | ,206 | ,935
21. Bu igyerinin st yOnetimine 6-10 32 3,2500 | 1,13592 | ,20080
giivenmekteyim. 11-15 | 17 | 3.2353 | 143742 | ,34863
16-20 18 3,5000 | 1,24853 ,29428
21 vetiiz. | 13 3,3846 | 1,26085 ,34970

1-5 16 2,6875 | ,87321 ,21830 | ,995 | 414
22. Benim degerlerim ile igyerimin 6-10 32 3,0625 | 1,18967 | ,21031
degerleri birbirine benzerdir. 1-15 | 17 | 2,7647 | 1,30045 | ,31541
16-20 18 3,3333 | 1,08465 ,25565
21 vetiiz. | 13 3,2308 | 1,23517 ,34257

1-5 16 3,5625 | 72744 ,18186 | 1,023 | ,400
23. Yo6netim ¢alisanlara saygi ile davranir. 6-10 32 3,5000 | ,98374 ,17390
11-15 17 3,0000 | 1,22474 ,29704
16-20 18 3,6111 | 1,14475 ,26982
21 veiiz. | 13 3,5385 | ,96742 ,26831

1-5 16 3,2500 | ,93095 23274 | 421 | 793
24. lsyerim, is ile is dis1 etkinlikler 6-10 32 2,9375 | 1,07576 | ,19017
arasinda bir denge gozetir. H-15 |17 | 2,7647 | 1,30045 | 31541
16-20 18 2,9444 | 1,16175 ,27383
21 vetiz. | 13 2,9231 | ,95407 ,26461

1-5 16 2,9375 | 1,06262 26566 | ,171 | ,953
6-10 32 2,8438 | ,91966 ,16257




25. Yonetim, calisanlarm bakis agilarim 11-15 17 2,7059 | 1,40378 | ,34047
anlamaya samimi gayret gostermektedir. 16-20 18 2,9444 | 1,30484 | ,30755
21 veiiz. | 13 3,0000 | 1,00000 27735

1-5 16 3,0625 | ,85391 ,21348 | ,807 | ,524
26. Iste, problemleri bir takim olarak 6-10 32 2,6250 | 1,15703 | ,20454
cozmeye dzendirilmekteyiz. 11-15 | 17 | 3,0588 | 1,24853 | ,30281
16-20 18 2,8333 | 1,15045 27116
21 velz. | 13 3,1538 | 1,21423 ,33677

27. Yoneticilerimiz is yerimizin basarisi 1-5 16 | 3,3750 | ,80623 ,20156 | 417 | 796
icin  calisanlarin =~ 6nemli  olduklarini 6-10 32 3,0938 | 1,08834 | ,19239
géstermektedirler. 11-15 17 2,8824 1, 11144 ,26956
16-20 18 3,1667 | 1,29479 ,30518
21 veiz. | 13 3,0769 | 1,25576 ,34828

1-5 16 3,1875 | 1,27639 ,31910 | 118 | ,976
28. Performansim degerlendirilir ve bu da 6-10 32 3,0000 | 1,01600 | ,17961
gelismeme yardimer olur, 11-15 | 17 | 3.0588 | 1,24853 | .30281
16-20 18 2,9444 | 1,39209 ,32812
21 veiz. | 13 29231 | 1,38212 ,38333

1-5 16 3,4375 | ,89209 ,22302 | 1,188 | ,322
29. Amirim bana iyi muamele eder 6-10 32 3,5000 | 1,04727 | ,18513
11-15 17 3,7647 | ,56230 ,13638
16-20 18 3,8333 | ,98518 ,23221
21 veiz. | 13 4,0000 | ,70711 ,19612

1-5 16 3,5625 | 1,03078 25769 | 2,756 | ,033

30. Is yerim calisanlarina miikemmel 6-10 32 2,6250 | 1,07012 | ,18917 1-2,
hizmet sunar. 11-15 | 17 | 24118 | 106412 | .25809 13,

16-20 18 29444 | 1,16175 ,27383
21 veiz. | 13 2,7692 | 1,16575 ,32332

1-5 16 3,5000 | ,89443 22361 | 977 | 424
31. Amirim isinin ehlidir. 6-10 32 3,5313 | 1,07716 | ,19042
11-15 17 3,0588 | 1,39062 , 33727
16-20 18 3,5000 | 1,20049 ,28296
21 veiz. | 13 3,8462 | ,89872 ,24926

1-5 16 3,3750 | ,71880 ,17970 | 1,949 | ,109
. . C e 6-10 32 2,7500 | 1,07763 ,19050
32. Yonetime benim birimimde nasil 11-15 | 17 | 2.8824 | 1,6897 | ,30777
oldggumu sOylemek i¢in yeterli firsata 1620 13 30778 | 1.27443 30039
sahibim. 2 veiz. | 13| 3,6154 | 1,26085 | 34970

1-5 16 3,3125 | ,87321 ,21830 | ,585 | ,675
.. e e . 6-10 32 3,1250 | 1,12880 ,19955
33, Amlrlm takim ¢aligmasi ve isbirligini 115 7 31176 | 1.21873 29558
tegvik eder. 1620 | 18 | 3,0000 | 1,18818 | ,28006
21 veiz. | 13 2,6923 | 1,25064 ,34687

1-5 16 3,3125 | ,87321 ,21830 | ,303 | ,875
.. 6-10 32 3,1875 | 1,20315 ,21269
34. Kurumumu baskalarina ¢alismak igin 11-15 | 17 | 3,0588 | 143486 | ,34800
iyi bir yer olarak tavsiye ederim. 1620 13 3.4444 | 129352 | 30489
21 veiz. | 13 3,3846 | ,96077 ,26647

1-5 16 2,8125 | ,98107 ,24527 | ,610 | ,656
.. 6-10 32 3,2500 | 1,10716 ,19572
35. Amirim astlarina karst acik ve 11-15 | 17 | 3,0588 | 1,39062 | ,33727
diriisttiir 1620 | 18 | 3,3889 | 1,19503 | ,28167
21 vetiz. | 13 3,1538 | 1,14354 31716

1-5 16 2,8125 | 1,04682 26171 | ,676 | ,610
36. Kurumum ortak degerlerle ¢alisir. 6-10 32 | 3,1563 | 1,11034 | ,19628
11-15 17 3,1765 | 1,33395 ,32353
16-20 18 3,4444 | 1,14903 ,27083
21 vetiz. | 13 3,0769 | ,95407 ,26461

37.Universite ~ Yonetimi  calisanlarina 1-5 16 2,8750 | ,80623 ,20156 | ,307 | 872
tiniversitenin gittigi yonii gosteren agik bir 6-10 32 12,7188 | ,99139 ,17526
rota verir. 11-15 | 17 | 2,9412 | 1,08804 | ,26389
16-20 18 3,0000 | 1,13759 ,26813
21 vetiz. | 13 3,0000 | 1,22474 ,33968

1-5 16 3,0625 | ,68007 ,17002 | ,178 | ,949




38. Isyerim yetenek ve becerilerimden g¢ok 6-10 32 | 3,1875 | 1,11984 | ,19796
iyi bir sekilde yararlanmaktadir. 11-15 17 3,1176 | 1,36393 | ,33080
16-20 18 3,2778 | 1,17851 27778
21 velz. | 13 3,3846 | 1,44559 ,40094

1-5 16 2,6875 | ,87321 ,21830 | 153 | ,961
39.Yonetimin  tavsiye  ettikleri  ile 6-10 32 2,7813 | 1,03906 | ,18368
uygulamalarl Ortusur 11-15 17 2,8824 1, 11144 ,26956
16-20 18 2,9444 | 99836 ,23532
21 velz. | 13 2,8462 | 1,28103 ,35529

1-5 16 2,7500 | ,77460 ,19365 | ,466 | 761
40. Amirim iyi performansi takdir eder ve 6-10 32 2,7188 | 1,11397 | ,19692
Sdiillendirir. 11-15 | 17 | 27059 | 121268 | .29412
16-20 18 3,0556 | 1,16175 ,27383
21 velz. | 13 2,5385 | 1,26592 ,35110

1-5 16 3,0000 | 1,36626 34157 | 965 | ,430
41. Isimi yeterince yapmak igin gerekli 6-10 32 2,5625 | 1,10534 | ,19540
arag ve gerece sahibim, 11-15 | 17 | 2.8824 | 1,21873 | .29558
16-20 18 3,1111 | 1,27827 ,30129
21 veiz. | 13 3,2308 | 1,42325 ,39474

1-5 16 3,1875 | ,54391 ,13598 | ,532 | 713
42. Kurumun gelecegi ile ilgili kararlarda 6-10 32 3,2188 | ,90641 ,16023
yonetime giivenilebilir. 11-15 17 3,1176 | 1,05370 | ,25556
16-20 18 3,5556 | 1,19913 ,28264
21 vetz. | 13 3,1538 | 1,34450 ,37290

1-5 16 2,6875 | ,87321 21830 | 442 | 778
43. 1si yapmak icin yeterli eleman vardur. 6-10 32 2,6250 | 1,18458 | ,20941
11-15 17 2,6471 | 141161 ,34237
16-20 18 2,8889 | 1,18266 ,27876
21 veiz. | 13 3,0769 | 1,18754 ,32936

1-5 16 3,1875 | ,83417 ,20854 | ,467 | ,760
44. Amirim digerleri i¢in 6rnek alinacak 6-10 32 3,2500 | 1,10716 | ,19572
pozitif tavir ve davranislara sahiptir. 11-15 | 17 | 3,0588 | 1,34493 | ,32619
16-20 18 3,3889 | ,97853 ,23064
21 veiz. | 13 3,5385 | ,77625 ,21529

1-5 16 2,9375 | ,68007 ,17002 | .363 | ,835
45. Calisma grubumdaki kisiler isi yapmak 6-10 32 3,1875 | 1,20315 | ,21269
icin igbirligi yaparlar. 11-15 17 3,1176 | 1,05370 | ,25556
16-20 18 3,2778 | ,95828 ,22587
21 vetz. | 13 29231 | 1,18754 ,32936

1-5 16 3,5625 | 1,36473 34118 | 1,124 | ,350
46. Cogunlukla asir1 ¢aligirim. 6-10 32 | 4,0313 | 1,06208 | ,18775
11-15 17 3,4706 | ,94324 22877
16-20 18 3,5556 | ,92178 21726
21 veiz. | 13 3,6154 | 1,04391 ,28953

1-5 16 4,0000 | ,51640 ,12910 | .327 | ,859
47. Is yerim guvenhdlr 6-10 32 4,0313 | ,89747 ,15865
11-15 17 3,8824 | ,78121 ,18947
16-20 18 4,0000 | ,59409 ,14003
21 veiz. | 13 3,7692 | ,92681 ,25705

1-5 16 3,6250 | 1,02470 25617 | .822 | ,515
48. Isim bana kisisel bir basarma hissi 6-10 32 3,6250 | ,97551 ,17245
Verir. 1115 | 17 | 3.5882 | 100367 | ,24343
16-20 18 3,3333 | 1,28338 ,30250
21 vetiz. | 13 4,0000 | ,57735 ,16013

1-5 16 3,3125 | 1,01448 25362 | 438 | 781
49. Amirim uygun bir sekilde denetler ve 6-10 32 ]3,3750 | 1,12880 | ,19955
gozetir. 11-15 | 17 | 3,0000 | 1,27475 | 30917
16-20 18 3,1667 | ,98518 ,23221
21 vetiz. | 13 3,3846 | ,65044 ,18040

1-5 16 3,3125 | ,94648 23662 | 774 | ,545
50.Kurumumuzda giivenlik stirekli 6-10 32 3,5000 | 98374 ,17390
vurgulanmaktadir. 11-15 | 17 | 3,0588 | 1,08804 | ,26389
16-20 18 3,3333 | ,97014 ,22866
21 vetz. | 13 3,6154 | ,96077 ,26647




1-5 16 3,0000 | 1,21106 ,30277 | 191 | ,942
51. Kurumumdaki is gelistirme 6-10 32 2,9688 | 1,12119 | ,19820
firsatlarindan memnunum. 1-15 | 17 | 2,8235 | 1,28624 | ,31196
16-20 18 2,8333 | 1,15045 27116
21 veiiz. | 13 2,6923 | 1,03155 ,28610
1-5 16 2,5000 | 1,31656 ,32914 | ,558 | ,694
52. Caligma grubumuz kendi islerini yapan 6-10 32 2,8125 | 1,22967 | ,21738
bireyler toplulugudur. Ortak bir isi yapmak | 11-15 | 17 | 2,8824 | 1,05370 | ,25556
icin kurulmus bir takim degildir. 1620 | 18 | 2.8333 | 1,20049 | 28296
21 veliz. | 13 3,1538 | 1,06819 ,29626
53. Is onceliklerimle kisisel onceliklerimi 1-5 16 4,0000 | ,89443 22361 | 1435 ,229
higbirini  ihmal  etmeyecek  sekilde 6-10 32 ]3,5938 | 1,07341 | ,18975
dengelerim. 11-15 | 17 | 34706 | 94324 | 22877
16-20 18 3,8889 | ,67640 ,15943
21 veiiz. | 13 4,0769 | ,75955 ,21066
1-5 16 3,4375 | ,89209 ,22302 | ,825 | ,513
54. Hem kisisel hem de mesleki 6-10 32 3,0625 | 1,13415 | ,20049
hedeflerimi tatminkar bir sekilde yapacak | 11-15 | 17 | 2,9412 | ,96635 ,23437
yeterli zamana sahibim. 1620 | 18 | 2,944 | 125805 | 29674
21 veiiz. | 13 3,3846 | ,86972 ,24122
55. Calistigim Universitenin yerel yonetim, 1-5 16 3,1875 | 1,16726 | ,29182 | 1,070 | ,376
sivil toplum orgiitleri gibi kurumlarla 6-10 32 3,0313 | 1,06208 | ,18775
iletisimi yeterli diizeydedir. 11-15 | 17 | 2,5882 | 1,00367 | ,24343
16-20 18 2,9444 | ,87260 ,20567
21 veliz. | 13 3,3077 | 1,18213 ,32786
1-5 16 3,0000 | 1,09545 ,27386 | 1,261 | ,291
56. Sehrin Universitedeki etkinliklere 6-10 32 3,2813 | 1,02342 | ,18092
katilma diizeyi yiiksektir. 11-15 17 2,6471 | 1,05719 | ,25641
16-20 18 3,0556 | ,93760 ,22099
21 veiiz. | 13 3,3846 | 1,32530 ,36757
1-5 16 3,5000 | 1,46059 ,36515 | 2,661 | ,038
57.Universitenin bodlge saglhgma yonelik 6-10 32 | 3,3125 | 1,25563 | ,22197 1-3,2-3,
etkinlikleri yeterli diizeydedir. 11-15 | 17 | 2,2941 | 1,10480 | 26795 3-4.3-5,
16-20 18 3,1111 | 1,07861 ,25423
21 veiiz. | 13 3,3077 | 1,03155 ,28610
1-5 16 3,3125 | 1,19548 ,29887
58. Universitenin bdlge ekonomisine 6-10 32 | 3,3125 | 1,22967 | ,21738 1-3,
yonelik etkinlikleri yeterli diizeydedir. 11-15 17 2,2941 | 1,04670 | ,25386 | , 500 | (a7 2-3,
16-20 18 3,0556 | 1,10997 ,26162 ’ ’
21 veiiz. | 13 2,9231 | 1,03775 ,28782
1-5 16 3,1250 | 1,14746 ,28687
59.Universitenin bélgenin sosyal yapisina 6-10 32 | 3,1875 | 1,14828 | ,20299
yonelik etkinlikleri yeterli diizeydedir. 11-15 17 | 24118 | 112132 | 27196 | | 1a0| 5oe
16-20 18 3,1111 | 1,18266 ,27876 ’ ’
21 veliiz. | 13 3,0769 | 1,11516 ,30929
1-5 16 2,8750 | 1,36015 ,34004
60. Universitedeki bilimsel ¢alismalar 6-10 32 | 3,1875 | 1,37811 | ,24362
yeterli buluyorum. 115 [ 17 [ 24706 [ 123073 | 29850 | | | 50
16-20 18 2,9444 | 1,21133 ,28551 ’ ’
21 veiiz. | 13 2,5385 | 1,12660 ,31246




