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OZET

Turizm sektoru icin gerekli olan nitelikli iggucunun yetigtiriimesinde,
yuksek 6gretim kurumlarinin “egitim kalitesi” en dnemli faktorlerden biridir. Bu
calismada, ylksek oOgretim kurumlarinin en Onemli mausterileri olan
ogrencilerinin  turizm egitiminden  beklentileri ve tatmin duzeyleri

arastinimistir.

Arastirmada, yuksek ogretim kurumlarinda hizmet kalitesini dlgmek
Uzere literatirde yer alan hizmet kalitesini 6lgme modellerine yer verilmis,
servqual modeliyle yuksek 6gretim kurumlarinda sunulan turizm egitiminin
ogrenci beklentilerini ne derecede karsiladigini olgulmusg, bu beklentiler
icerisinde hizmet kalitesi boyutlarindan hangisinin 6grenciler agisindan daha
onemli oldugunu ortaya konmustur. Yuksek ogretim kurumlarinda turizm
egitimi ve hizmet kalitesini inceleyen bu arastirma sonuglari, yliksek 6gretim
kurumlarinin  magteri gruplarindan birini ve en o©Onemlisini olusturan
ogrencilerin, aldiklari egitimle ilgili tatmin duzeylerinin oldukga dusuk

oldugunu gostermektedir.

Hizmet kalitesini yukseltmek ve dolayisiyla tatmin duzeyi yuksek
ogrenciler yaratmak turizm bolimlerinin en 6nemli hedefi olmalidir. Bu
hedefe ulagmak i¢in yapilmasi gereken faaliyetler ise buyuk dlguide yonetimin
kaliteye bakis agisiyla ilgilidir. Toplam Kalite Yonetimi, ISO 9000 Kalite
Guvence sistemi, Musteri Odakli Pazarlama, iligki Pazarlamasi, ig
pazarlama, Benchmarking, Akreditasyon, QFD Teknolojisi gibi hizmet
kalitesini iyilestiren ve gelistiren yaklagimlarin da ylksek 6gretim kurumlari
tarafindan uygulamaya geciriimesi ve bu konudaki ydnetsel cabalarin
surekliliginin saglanmasi da hizmet kalitesini arttiracaktir. Yuksek ogretim
kurumlarinin turizm egitimi veren lisans programlarinda, hizmet kalitesini

arttirici cabalar sonucunda; turizm sektériinin de hizmet kalitesi artacaktir.

Anahtar Kelimeler: beklenti, tatmin, hizmet kalitesi, turizm egitimi



ABSTRACT

To supply qualified manpower that is necessary in tourism sector,
“quality of education” is one of the most important factors in higher education
institutions. In this study, expectations on tourism education and level of
satisfaction of the students that are the most important customers of higher

education institutions have been researched.

In the research, service quality measurement models that are listed in
the literature have been used to measure service quality in higher education
institutions. By using the servqual model, the level of meeting the
expectations of students about tourism education served by higher education
institutions has been measured and important aspects of service quality
according to students have been showed. The results of this study that is
focuced on tourism education and service quality show that the students, one
of the major customer groups of higher education institutions, have a very

low level of satisfaction about their education.

Tourism departments should aim to achieve an increased quality of
service and higher level of satisfaction of students. To be able to achieve this
target, the way of understanding of management is important. The
implementation of Total Quality Management, 1ISO 9000 Quality Insurance
System, Customer Based Marketing, Relationship Marketing, Internal
Marketing, Benchmarking, Accreditation, QFD Technology aproaches that
are developing service quality in higher education institutions and continious
efforts at management level will result in increased quality of service. The
efforts on increasing the quality of education in undergraduate tourism
programmes in higher education institutions will result in the increase of the

quality of education in tourism sector.

Key Words: Expectation, Satisfaction, Service Quality, Tourism Education



ONSOz

Dudnya turizm pazarindaki gelismeler ve degisimlerle birlikte,
Tarkiye’de de turizm sektort son yillarda buyuk bir hizla buayuyerek, dis
pazarlarda rekabet gucu en ylUksek sektorlerden biri olmustur. Turizm sektoru
hizmetler sektoru icinde yer alir. Sektdriin hizmet kalitesinin dlsik olmasi,

Tark turizm sektoruntn baglica sorunlari arasinda yer alir.

Turizm sektortd yogun bir emek yatirimi gerektirmektedir. Hizmet
endustrisi olan turizmde “insan” temel 6gedir. Kaliteli hizmet, nitelikli eleman
ile gerceklesmektedir. Nitelikli eleman ise mesleki egitimle yetistirilir. iste bu
noktada, yuksekogretim kurumlarinda verilen turizm egitiminin hizmet

kalitesini surekli gelistirmek 6nem kazanmaktadir.

Bu arastirmada, turizm egitiminin son basamadgini olusturan
yuksekogretim kurumlarinin  turizm egitiminin  hizmet kalitesine iligkin
degerlendirmeler yapilmistir. Arastirmada, yuksek oOgretim kurumlarinda
hizmet kalitesini dlgmek Uzere literatirde ye alan hizmet kalitesini dlgme
modellerine yer verilmis, servqual modeliyle yluksek 6gretim kurumlarinda
sunulan turizm egitiminin 6grenci beklentilerini ne derecede karsiladigini
Olcilimus, bu beklentiler igerisinde hizmet kalitesi boyutlarindan hangisinin
ogrenciler agisindan daha énemli oldugunu ortaya konmustur. Ayrica, yuksek
ogretim kurumlarinda hizmet kalitesini ylkseltmek Uzere yararlanilabilecek

yonetim yaklagimlari Uzerinde durulmustur.

Bu ¢alismanin hazirlanmasinda, yogun ¢alisma temposu iginde zaman
ayirarak, Onerileriyle ¢calismami yodnlendiren sayin hocam Prof. Dr. Mithat
Uner’e ve destekleri icin sevgili aileme tesekkiir ederim.

N. Gonca Guzel $ahin
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Dinya Turizm Orgiti'ne gore turizm; Ulkelerin %83'linde ilk bes

ihracat kalemi arasinda yer alirken, ulkelerin %38’'inde de en Oonde gelen

doviz kaynagidir. Hizla buyuyen ve gelisen turizm sektorinde egitim,

Uzerinde durulmasi gereken en dnemli konulardan biridir. Sektdrtn nitelikli

isgucu ihtiyaci, turizm egitimi veren kurumlar tarafindan karsilanacagina goére

oncelikle bu kurumlarda verilen turizm egitiminin niteligi bir baska deyisle

kalitesi nedir? sorusunu sormamiza neden olmaktadir. Bu galismada, yuksek

ogretim kurumlarindaki turizm egitiminin kalitesi Uzerine bir arastirma

yapimigtir.
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Turizm sektortd yogun bir emek yatirimi gerektirmektedir. Hizmet
endustrisi olan turizmde insan, temel 6gedir. Insanin, insana hizmeti s6z
konusudur. Turizm isletmelerinin verimliligi ancak iyi bir yonetim politikasiyla
saglanir. Rasyonel yonetim ise, mesleki egitim gormus personel ile
mumkundur. Kaliteli hizmet, nitelikli eleman ile gerceklesmektedir. Nitelikli
eleman ise mesleki egitimle yetistirilir. iste bu noktada, yiiksekdgretim
kurumlarinda verilen turizm egitiminin hizmet kalitesini surekli iyilestirmek

onem kazanmaktadir.

Egitim bir hizmettir. Universiteler hizmet Ureten kurumlardir. Egitim
sektorl icinde yer alan Universiteler bugin hem kendi aralarinda hem de
uluslararasi duzeyde rekabet etmektedirler. Hizmet kalitesini surekli
iyilestiren ve gelistiren Universiteler bu yogun rekabette one gikarak pazarda
lider durumuna gelmektedirler. Hizmet kalitesi yuksek Universiteler,
ogrencilerin sinav sonrasi tercihlerinde ilk siralari olustururken ayni zamanda
sektorler tarafindan da mezun &égrenciler, aranan nitelikleri tasiyan, tercih

edilen 6grenci grubunu olusturmaktadir.

Hizmet kalitesi, sunulan hizmetin “tlketici beklentilerine uygunluk
dizeyi”, “kullanim agisindan uygunluk”, “istekleri tatmin etme dizeyi” olarak
tanimlanabilir. Kuruluglarin odak noktasi tuketiciler, temel amaci ise
tuketicilerin tatmin edilmesidir. Yuksek o6gretim kurumlarinin da en 6nemli
hedefi 6grencilerin tatmin edilmesidir. Tatmin ise, kaliteli egitim ile yakindan

iligkilidir.

Hizmet kalitesini dlgmek, hizmet Ureten tUm sektorlerde oldugu gibi
egitim sektérinde de en onemli sorunlardan biri olarak karsimiza
cikmaktadir. Ancak kalite iyilestirme ve gelistirme slrecinin ilk asamasini
mevcut kalitenin oOlguilmesi olusturmaktadir. Literatirde hizmet kalitesini
Olgcmek Uzere geligtirilen ¢gok sayida yontem karsimiza g¢ikmaktadir, bunlar

arasinda en yaygin kullanilan yontem “servqual yontemi’dir. Bu arastirmada
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da lisans duzeyinde turizm egitimi veren Universitelerde hizmet kalitesini
Olgmek Uzere servqual yontemi kullaniimis ve boylelikle 6grencilerin hizmet
kalitesinin gesitli boyutlariyla ilgili beklentileri ve tatmin duzeyleri arastiriimisg,
elde edilen verilerle Universitelerin hizmet kalitesine iligkin degerlendirmeler

yapimigtir.

Bu calisma, U¢ bolimden olugmaktadir. Birinci ve ikinci boliumde
“Yiksek Ogretimde Turizm Egitimi ve Hizmet Kalitesi” konusuyla ilgili olarak
teorik alt yapi olusturulmustur. Birinci bolumde, Turkiye’de ve Dulnya’'da
lisans dizeyinde turizm egitimi incelenmig, ikinci bolumde ise hizmet ve
hizmet Kkalitesinin Ozellikleri, hizmet kalitesini etkileyen faktorler, hizmet
kalitesi dlgum yontemleri, hizmet kalitesini yukseltmede yonetim yaklasimlari
ve yuksek ogretimde hizmet Kkalitesi konulari Uzerinde durulmustur.
Calismanin son bolimunde ise Ankara’da Ug¢ Universitede lisans duzeyinde
verilen turizm egitiminin hizmet kalitesi arastirimisg, servqual yodntemi
kullanilarak  hazirlanan  anketler araciligiyla elde edilen veriler

degerlendirilmistir.

I. BOLUM

YUKSEK OGRETIMDE TURIZM EGITiMi

Universitelerin yliksek basari standardina sahip olmalari yeni dinya
dizeni icerisinde aranan en 6nemli 6zelliklerden biridir. Belirli yeteneklere
sahip, nitelikli insani yetigtirme c¢abalari butun egitim kurumlari i¢in onemli

problemler arasindadir. Sinirlarin ortadan kalktigi gunumuz dunyasinda
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egitimde belli standartlara sahip olma onemli ayricaliklar saglamaktadir.
Gengligin, degisen toplumlarin ihtiyaglarina cevap verebilecek bilgi ve
becerilerle yetistiriimeleri yUksekogretim kurumlarina énemli sorumluluklar
yuklemektedir. Bu bdlimde “ylUksekdgretim kurumlarinda turizm egitimi”

anlatilacaktir.

1.1. TURIZM EGITiMiNiN OZELLIKLERI

Dunyada, sosyal ve ekonomik olarak onde gelen sektorlerden birisi
olan turizm sektoru uluslararasi nitelikli, Gnemli dlgude istihdam yaratabilen
bir calisma alanidir. Turizm, ¢ok disiplinli yapisi iginde farkh sektorlerin bir
araya geldigi ve hizmet Urettigi bir alan olarak yasamin hemen hemen her
alaninda tuketim bigimini yakindan etkilemektedir. Bu hizmet sektoru
caliganlar turizm pazarinin ihtiya¢ ve beklentilerini tatmin edici duzeylerde
kargilayabildigi sUrece blUyumeye ve gelismeye devam edebilir. Bu
nedenlerle turizm sektérinde nitelikli insan kaynagr 6nem kazanmaktadir
(Kocaoglu, 2002:161-171).

Turizmde egitim kavramini incelemeden Once “egitim” kavramini analiz
etmek gerekir, ¢linkd turizm egitimi tek basina bir olgu olmayip, egitim
olayinin bir pargasini olusturmaktadir. Su halde egditim ile kalkinma
arasindaki etkilesim net olarak ortaya c¢ikmaktadir, ¢lunku kalkinmanin
gerceklesmesinde dogal kaynaklar ve kapital gibi unsurlarin kullanilmasi,
insan bilgi ve becerisine baghdir. Bilgi ve beceri, insana egitimle kazandirilir
(Kaya, 1984:11).

Turizm makro duzeyde incelendiginde, gelismesindeki en onemli
asamalardan biri, personel ihtiyacinin dogru olarak tespit edilmesi ve ihtiyag
duyulan personel igin gerekli olan egitim plan ve programlarinin
yapilmasindaki sureklilikti. Cok sert bir rekabetin yasandigi uluslararasi

turizm piyasasinda, toplum duzeyinde turizm bilincinin olugturulmasi ve
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yeterli nitelikte personelin varli§i hedeflenmektedir. Bu da ancak gergekgi ve

kaliteli bir egitimle saglanabilir.

Egitilmis ve Ustln nitelik kazanmis bir personelin, her sektdérde oldugu
gibi turizmde de; hizmet kalitesinin yukselmesinde, dolayisiyla is hacminin
bdyUmesinde, zaman, malzeme, para ve ig gucu tasarrufunda, verimliligin
yukselmesinde, isletme degerinin artmasinda 6nemli faydalar sagladid: bir
gergektir. Turizm egitiminde ideal hedef, is hayatinin kantitatif ve kalitatif
ihtiyaclara cevap verebilecek bir sekilde yonlendiriimis bir egitim paketini
olusturmaktir, cinkl turizm sektorinde istihdam, gerek miktar gerekse kalite
bakimindan bir hiyerarsi olusturur. Bunun igin hiyerarsinin her kademesine

uyum saglayan bir egitim paketinin gerceklesmesi sarttir ( Timur, 1993:49).

Turizm egitiminde akademik egitim, Universitelerde gerceklesir. Bu tur
egitim, teorik kavramlardan olusan bir alt yapi olusturur ve égrencilerin analiz,
degerlendirme ve yorum yapabilme yeteneklerini gelistirir (Echtner,
1995:121).

Turizm egitimindeki birgok yeni yaklagim, farkh disiplinlerde de
uygulanabilme 6zelligi tasimaktadir. Bu yaklagimlar (WTO, 1996:160);

1. Uzaktan Egitim Modeli: GlinUmuzde, bir¢ok egitim programi,
uzaktan egitim anlayigiyla yeniden tasarlanmigtir. Uzaktan egitim
konusundaki en onemli problem, kaginilmaz olarak, yuksek
sayldaki ogrencinin degdisik nedenlerle egitim programlarindan
ayrilmalandir. Burada, yuz yluze iletisimin eksikligi ve o6grenci
danismanlik hizmetinin yeterince saglanamamasi, ozellikle ileri
yastaki oOgrenciler i¢in Ustesinden gelinemeyen bir problem

olmaktadir.

Uzaktan egitim modelinde, egitimi veren kurumlar egitim
materyalini tasarlamakta, gelistirmekte ve ogrencilere ulasmasini

saglamaktadirlar ve bu egditim modeli 6grencilere mekansal ve
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zamansal bir esneklik saglamaktadir. Bu nedenlerle uzaktan
egitim hizl gelisime acik bir alandir. Gunumuzde farkl sektorlerde
bir ¢cok organizasyon bu durumun farkina vararak yeni uzaktan
egitim imkanlari gelistirmektedirler.

. Modiiler Sistem Yaklasimi: Egitimde esneklik 1990’larin anahtar
dusuncesi olmustur. Kanada ve A.B.D.de son birkag yildir
uygulanan egitim yaklasimlari daha esnek ve Avrupa Ulkelerine

go6re daha yeni egitim anlayisini gindeme getirmistir.

Moduler sistem yaklagsiminda esneklik sistemin temelidir ve bu
yaklagimda dersler moduler bir anlayigla organize edilir. Boylelikle,
ogrenciler kendi yetenek ve kariyer yaklasimlari dogrultusunda
ders sec¢imlerini yapabileceklerdir.

. Ders Kredisi Transferi Yaklagimi: Bu yaklasimin amaci 6grenci
mobilitesini saglamak ve egitimin bireysel faktorlerini 6n plana
cikarmaktir. Gunimuzde birgok egitim kurumu moduler sisteme
gecmekte ve ogrencilerin aldiklari ders kredilerini bir kurumdan
digerine transfer etme firsatlari ortaya c¢ikmaktadir. Bu durum,
ogrencilerin ilgi ve yeteneklerine en uygun modul igeriklerini
olusturup transfer etmelerini saglayarak akademik 6zgurlesmeye
olumlu katkilarda bulunmaktadir.

. Akreditasyon Yaklasimi: Bu yaklasimda, bireylerin gec¢mis
basarilarini, olusturduklari moddullerin ve aldiklari kredilerin tim
egitim  kurumlarinca  taninmasini  saglayan  bir  sistem
olusturulmaktadir.

. Surekli Egitim Yaklagimi: Sirekli egitim yaklasimi Avrupa’dan
A.B.D.'ye bir ¢ok ulkede yukselen bir yaklasim olarak karsimiza
cikmaktadir. Surekli egitim, ¢alismakta olan insanlarin profesyonel
yontemlerle bilgilerinin glncellenmesidir. Bu yaklagsimda, bireyler
uzmanlik alanlarinda var olan donanimlarini yenilemektedirler.

. Bilgisayara Dayali Egitim Yaklagimi: Bircok sektorde yeni

bilgisayar yazilimlarinin daha dusuk fiyatlarla sunulmasi ve
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organizasyonlarin isleyislerinde teknolojik altyapilarini
guclendirmeleri bilgisayara dayali egitim yaklasimini gundeme
getirmigtir. Ancak burada bu yazilimlarin kalitesi son derece énemli
ve kullanicilari agisindan sorumluluk yaratan bir unsur olarak

kargimiza ¢gikmaktadir.

Turizm egitiminin gelisimini etkileyen faktorler sunlardir (WTO, 1996:39):

Turizm, hala ekonomi ve cografya gibi anabilim alanlarinin, yan bir dal
gibi gorulmektedir. Bu yuzden turizm egitimcileri ¢alistiklari kurumlarda
etkin olarak gorev yapamamaktadirlar.

Turizm egitimi gerek igerigi gerek ozellikleri bakimindan multi-disipliner
bir alandir. Ornegin turizmde insan faktorii cografyacilarin, tarihgilerin
ve davranis bilimcilerin alanina girerken bir baska acgidan da
ekonomistlerin, finans sektérinde calisanlarin ve isletmecilerin
calisma alanina girmektedir. Cok fazla ve degdisik alanlardan
etkilenmeye acgik bir alan olmasi, turizm konusunda bilimsel ve
kurumsal olarak ¢alismayi zorlastirmaktadir.

Turizm diger bilim dallari ile kargilastinldiginda nispeten yeni bir
c¢alisma alanidir. Bu alandaki ¢alismalar en fazla elli yillik bir ge¢gmise
sahiptir. Turizm, ciddi bir akademik g¢alisma alani olarak geligimini
tamamlayamamistir.

Turizmin bir bilim dal olarak teorik temelinin eksik olmasi gelismesini
ve ilerlemesini etkilemis ve glunimuzde de turizm egitimi
yaklagimlarini yonlendirmistir. Turizmin etkili bir bicimde ele alinmasini
saglayacak teorik calismalar ve kapsamli g¢alismalarin eksikligi
surdurebilir gelismesini olumsuz etkilemigtir.

Yukarida s6zu edilen eksiklikler, bu alandaki egitimcilerin entegrasyon
konusunda sikintilar yagsamalarina neden olmaktadir.

Turizm egitimi konusundaki problemlerden biri de bu alana dair genel
algilamanin hafife alan bir yaklasim seklinde olmasidir. Diger yandan
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turizm egitimcileri uygulamada gorev almadiklarindan pratikte yasanan
problemler konusunda yetersiz kalmaktadirlar.

Turizm sektoranun ozellikle 1950-1960°l1 yillardan sonra gelismeye
baglamasi nispeten yeni bir alan olan turizmin problemleri Uzerinde
yeterince dusunulmis olmasi konusunda olumsuz bir durum ortaya
koymaktadir. Bu da turizmle ilgili akademik alanda birgcok bagska
problemi dogurmustur.

Turizm egitimi konusundaki bir bagka problem de veri eksikligidir. Bu
alanda gec¢mise dayali bilgi ve verilerin yetersiz kalmasi
kargilastirmalar ve gecerli aragtirmalar yapilmasini zorlagtirmaktadir.
Gecgmise dayal bilgi ve verilerin mevcut oldugu durumlarda da, ki
bunlar genellikle saglam dayanaklardan yoksundurlar, bu verilerin
ulusal ve uluslar arasi anlamda karsilastirilmasi mimkudn degildir veya
kalite anlaminda eksiktir.

Turizm egitimi blylUk oranda turizm endulstrisinin dodasindan
etkilenmektedir. Bu endustri bircok farkli alanda ¢alisan ve uzmanlik
gerektiren sektorden olugmaktadir. Dolayisiyla turizm egitimi tim bu
sektorlerdeki gelismelerden ve degisimlerden etkilenmeye acgik bir
alandir.

Turizm egitiminin gelismesi konusunda karsilasilan ciddi bir engel de
bu endustrinin genellikle turizm egitimi almamis ve turizm konusunda
yeterli bilince sahip olmayan yoneticiler tarafindan yonlendiriimesidir.
Turizm egitiminde kargilasilan en buylk gugluklerden biri de yuksek
ogretim seviyesinde nitelikli ve basarili 6grencilerin bu alanda egitim
almay! ve bu alani kariyer olarak segcmeyi disinmemeleridir.

Turizm egitimcilerinin yasadigi en onemli celigkilerden biri de ders
iceriginin sekillendiriimesi konusundadir. Ders igerikleri hazirlanirken
teoriye dayali konular mi yoksa uygulamaya dayali konular mi 6n
planda tutulmalidir? Bu iki konunun dengelenmesi turizm egitimi veren

bircok kurumda énemli bir sorundur.
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e Turizm egitimi alanlarin gun gectikge artmasi bir bagka sorun olarak
ortaya ¢ikmaktadir. Gegmiste, mezunlarin bayUk bir bolumu sektoérde
kolayca is bulurken ginimuizde bu durum gegerli degildir, ¢lnku
sektorde turizm egitimi almis olmanin Otesinde profesyonel is
deneyimi 6nemlidir. Bir bagka deyisle, turizm endustrisinde ise alma
kriterleri agisindan deneyim agir basmaktadir. Bu nedenle, sektorin

“kalifiye is glicu” odakli olmadigi sdylenebilir.

Turizm egitimi, bircok baska mesleki egitim alaninda oldugu gibi, Ug
konunun dengelenmesine agirlik verir. Bunlar; bireysel gelisme ihtiyaclarinin
kargilanmasi, endustrideki teorik bilgi duzeyinin gelistiriimesi ve uygulamaya
dair deneyimlerin analiz edilmesi olarak gruplandirilabilir. Burada 6nemli
olan, mesleki turizm egitiminin bu gruplarin her birinde olusan ihtiyacglara
cevap verebilme derecesidir. Bu gruplardan her biri kendi ihtiyag ve beklenti
zeminlerinde farkli kaynaklara, olusumlara ve sonuglara sahiptir (Riley ve
bask., 2002:171-181).

Bilgi ve becerilerin egitimden ¢ok deneyim yoluyla gelistirildigi agiktir.
Ozellikle belli alanlarda is basinda 6grenme egitim yoluyla 6grenmeden daha
etkin gorulmektedir. Ancak, turizm sektoru ile ilgili temel bilgiler, bilinmesi
zorunlu kavramlar, igleyisler ve fonksiyonlar egitim yoluyla o6grencilere
aktariimalidir.  Ogrencilerin  sektérel  bilinglenmesinin  arttirilmasi igin,
uygulamadaki ¢calismalardan 6nce ve galisma sirasinda bilgiler egitim yoluyla
kendilerine kazandiriimahdir (Riley ve bagk., 2002:171-181).

Mevcut turizm egitimi programlarina bakildiginda bu programlarin
suresine ve icerigine bagl olarak ¢ok farkliliklar gosterdigi agiktir. Suresine
bagh olarak gruplandirildiginda on lisans dizeyinde, iki yil sire ile egitim
veren Meslek Yuksekokullarinda Turizm-Otelcilik Bolimiu, Seyahat
isletmeciligi BoIimii, Yiyecek-icecek Yénetimi Bolimii, Turizm isletmeciligi

Bolimi ve Rehberlik Boliimii olarak ortaya gikmaktadir. On lisans diizeyinde
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egitim veren bu kurumlarin misyonu “Ogrencilerin bilgi ve tecrubeyi
birlestirmelerini saglayarak, 6grencilere sektordeki ara elemanlarin (is basi
elemani) sahip olmasi gereken nitelikleri kazandirmak ve yetenekleri
gelistirmektir. Dolayisiyla bu tir egitim veren kurumlarin muifredatlari daha

cok mesleki becerilerin 6gretimine yoneliktir (Laesecke,1991:42).

Mesleki turizm egitimde ders igerikleri dizenlenirken is tanimlarindan
yola cikmak bir yol olarak gériilebilir. Ote yandan, daha genel bir gercevede
mesleki bilgilerin aktarilmasi da tercih edilebilir. Teori ve pratigin
dengelenmesindeki bu Onemli c¢eligki turizm egitiminde suregelen bir
tartismanin konusudur (Riley ve bask., 2002:171-181).

Lisans duzeyinde, dort yil sure ile turizm egitimi veren kurumlarin ise
sureleri ayni olmalarina ragmen mdufredatlar icerik agisindan farkliliklar
gOstermektedir ve genel olarak gruplandirildiginda da iki yaklasim ortaya
cikmaktadir. Bunlar (Laesecke,1991:42) :
¢ Yonetim Yonelimli Yaklagim

¢ Uygulama Yonelimli Yaklasim

Her iki yaklasimin da avantaj ve dezavantajlari mevcuttur. Guglu bir
uygulama yonelimli yaklagsim ogrencileri mezun olduklari zaman fonksiyonel
alanlarin madurlGgu icin hazirlanmakta fakat daha sonra terfileri s6z konusu
oldugunda kendilerinin isletmecilik, iletisim kurabilme ve kisilerarasi iliskilerde
yetersiz olduklari gorulmektedir. Turizm endustrisi gelecekte yonetici
pozisyonlarini dolduracak elemanlarini, iyi bir yoneticilik egitimi veren,
disunen, yodnlendiren ve problem ¢6zen bireyleri yetistiren okullardan

se¢cmeyi tercih etmektedir (Laesecke,1991:42).

Ulkemizde lisans diizeyinde turizm egitimi veren, Iktisadi ve Idari
Bilimler Fakiilteleri icerisinde yer alan Turizm isletmeciligi Bélimlerinin
yonetim yénelimli, Turizm isletmeciligi ve Otelcilik Yiksekokullarinin da

uygulama yonelimli olduklari sdylenebilir (Eser,2002:144).
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GuUnumuzde igletmecilik programlari, turizm ile ilgili programlar da
agmaya baslamistir. Bazi isletmecilik yuksek lisans programlarinda ise
konsantrasyon alani olarak turizm isletmeciligi dersleri aciimaktadir. Ozellikle
Amerika’da bu uygulama fazlasiyla kabul gormektedir. Fakat bu tir
programlar turizm igletmeciligi bolumlerinin  hizmete odaklastigi kadar

odaklasamamaktadir (Sprague ve Goodman, 1991:67).

Universitelerde turizm isletme mifredatlarinin  hazirlanmasinda
kapsamli bir pazarlama yaklagimi kullaniimasina da dikkat edilmelidir.
Pazara hitap eden bir turizm mufredatinin batun taraflara kazang saglayan bir
stratejide hazirlanmasi gerekmektedir. Bdyle hazirlanan bir mufredat turizm
egitimcilerinin  Onyargilari yerine endustrinin dile getirdigi ihtiyaclara
dayandirilacagindan, endustrinin  insan kaynagi ihtiyact daha iyi
karsilanacaktir. Bunun sonucunda Universite duzeyinde egitim veren turizm
programlari turizm endustrisinin ihtiyag ve beklentilerine uyum gdsterecektir
(Koh, 1995:69).

Ulkemizde ve dinyada hizla geligsen turizm sektériinden daha fazla
doviz saglayabilmek icin egitim ve Ogretim sistemi c¢agdas seviyeye
yukseltiimeli ve turizm &grenimi de c¢agin gereklerine uygun olarak
yapiimalidir. E-6grenimin turizm egitim sisteminde uygulanmasi c¢agdas
egitim sisteminin bir geregi olan nitelikli 6grenime gecisimizi saglayacaktir.
Bdylece turizm egitim sisteminde de bilgi 6greten egitim modelinden, bilgiye
ulasmayi ve kullanmayi 6greten egitim modeline gegisi saglayacaktir. Turizm
egitiminde ¢agdas egitim teknolojilerinin uygulanmasi, turizm egitiminin
katma degerini arttirarak marjinal verimliligini yukseltecektir. YUkselen egitim
kalitesiyle birlikte turizm hizmetlerinin niteligi de yukselerek, Ulkemiz
ekonomisi icin 6nemli olan turizm sektdérinde hedeflenen uluslararasi
standartlar yakalanabilecektir (Cakirer , 2002:210).
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E-O6grenimin Turk Turizm sektorune uygulanmasiyla saglanan baglica
avantajlari asagidaki gibidir (Cakirer , 2002:210) ;

E-O0grenimle  birlikte turizm  sektorinde ogrenimin  niteliginin
yukseltilerek turizm sektorunun kalitesinin artmasi saglanacaktir.
E-6grenimle birlikte turizm sektdru ve turizm egitim kurumlari arasinda
isbirliginin gelismesi saglanacaktir.

E-6grenimin  turizm sektérinde uygulanmasiyla, turizm egitim
kurumlari ile turizm sektorinde faaliyet gosteren isletmelerle
entegrasyonu saglandigi gibi, turizm egitim kurumlarinin oncelikle
Avrupa Birligi'ne ve dunyadaki turizm egitim kurumlarina entegrasyonu
saglanacaktir.

E-6grenim, ogretmen merkezli klasik yontemden, 6grenci merkezli,
ogretmen ve ogrenci etkilesimli cagdas bir yonteme yani 6grenme
merkezli 6grenime gegisi saglayacaktir.

E-6grenimle birlikte turizm egitiminde kalite saglanmasi turizm

sektorunun gelismesinde etkili rol oynamaktadir.

Turizm sektoru etkinligini korumak igin alt ve ust yapi yatirimlarinin

zenginlestiriimesine paralel olarak hizmet niteligini yukseltmek zorundadir. Bu

da ancak calistirilan personelin yeterli bilgi ve beceriye ulastiriimasiyla

saglanir. Turizm sektord yogun bir emek yatirrmi gerektirmektedir. Hizmet

endustrisi olan turizmde insan, temel 6gedir. Turizm igsletmelerinin verimliligi

ancak iyi bir yonetim politikasi ile saglanir. Rasyonel yonetim ise, mesleki

egitim gormus personel ile mumkundur. Kaliteli hizmet, nitelikli eleman ile

gerceklesmektedir. Nitelikli eleman ise mesleki egitimle yetistirilir (Hacioglu,
1992:91).

1.2. TURKIYE’'DE YUKSEK OGRETIMDE TURIZM EGITiMi
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Turkiye’de yuksekogretim duzeyinde turizm egitimi; 2547 sayili
Yuksekogretim Kanunu cergcevesinde, Universiteler tarafindan on lisans,

lisans ve lisansustu dizeyde olmak Uzere u¢ sekilde gerceklestiriimektedir.

Ulkemizdeki turizm egitimi ve dgretimi belirli bir hedefe yoneltiimeli ve
bir programa dayandiriimahdir. Mevcut 6gretim kurumlari teori ile uygulamayi
bagdastiran bir kuramsal 6zellige kavusturulmalhdir. Lisans diuzeyinde egitim
veren kurumlar bilimsel turizm arastirma merkezleri olarak dustunulmeli ve
turizm uzmanlarinin ve yoneticilerinin bu tdr okullardan yetistiriimesi
saglanmalidir. ihtiyaglara cevap veren, gercekten nitelikli eleman yetistirecek
sekilde organize edilmis bir turizm egitim ve dgretimi, bunu gerceklestirecek
istikrarli  bir turizm egitim politikasina Turkiye’nin ihtiyaci vardir (Timur,
1992:51-53).

Turizm egitimine iliskin sorunlar ana hatlariyla asagida sunulmustur

(ilkin ve Dinger, 1991:82):

¢ Turizm sektord ile turizm egitimi veren kuruluglar arasinda hukuki
cercevede etkin bir isbirligi ve organik bag kurulamamigtir. Yasal
dayanagi olmayan, karsilikli iyi niyete ve Kisisel cabalara dayanan
yetersiz isbirligi; ortak hedefe donik fonksiyonlarin gerceklesmesine,
mevcut fiziksel ve beseri kaynaklardan rasyonel bir gsekilde
faydalanmasina engel olmaktadir.

¢ Turizm egitiminde entegrasyon ve koordinasyon saglanamamistir. Bu da
egitim caligsmalarinin makro bir model kapsaminda birbirini tamamlayan
bir bicimde yurutulememesine neden olmaktadir.

¢ Turizm meslekleri, bu mesleklerin degisik kademelerinde galisma hakki,
unvan kullanma kanuni himaye altina alinmadik¢a, haksiz rekabet
sartlarinda istihdam onlenmedikge isglcu verimi dismekte ve sektor
gelistikgce nitelikli personel daha yuksek Ucretlerle yeni igletmelere

kaydigindan isgucu stabilitesi bozulmaktadir.
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¢ Uygulanan ders programlari ¢ogunlukla kuramsal olup, uygulamali
derslere programlarda fazla yer verilememistir.

¢ Turizm egitimini gerektirdigi egitim aracglari ve laboratuvarlar dort yillik
editim kuruluslarinda bulunmamakta, verilen bilgiler uygulama imkani
olmadigindan unutulmaktadir.

¢ Yabanci dil egitimi yeterli degildir.

¢ Ogretim elemani acgigi bulunmaktadir. Turizm egitiminde tam zamanl
ogretim elemanlarinin yaninda ders saati basina Ucretli uzmanlara ihtiyag
duyulmaktadir.

¢ Egitimin verimli olabilmesi, uygulamali derslerin etkinliginin saglanmasi
icin 6grenci kontenjanlari 50 kiside dondurulmalidir.

¢ Staj yapamadan mezun olan 6grenciler sektére adapte olamamaktadirlar.

¢ Gerek sektorden uzman o&gretim elemanlarinin temini, gerek staj ve
uygulama imkanlarinin saglanmasi agisindan Yuksekokullarin kurulus

yerlerinin buyuk sehirlere yakin olmasini kaginiimaz kilmaktadir.

On lisans egitimi, ortadgretime dayali, en az dort yaryillik bir programi
kapsayan ylUksekogretimdir. Yuksekogretimde 6n lisans duzeyinde turizm
egitimi, 1970’li yillarin ortalarinda Bogazici ve Ege Universitelerinde ara
insan gucu yetigtirmek Uzere agilmis olan on lisans yuksekokullarinda bir
program olarak egitim faaliyetine baglamistir. Kisa bir sire sonra Ege
Universitesi'ndeki program, lisans dizeyine c¢ikarilmistir. Bunun yaninda
1974-1975 o6gretim yilinda Hacettepe Universitesi Teknoloji ve Meslek
Yuksekokulu iginde iki yillik bir turizm bolumu faaliyete ge¢mistir. Bunlarin
diginda Milli Egitim Bakanligi bunyesinde kurulan meslek yuksekokullarinda
cesitli yillarda agilan turizm programlari ile 6n lisans dizeyindeki turizm
egitimi  ¢alismalari devam etmistir  (Unli6nen, 1993:500). Meslek
Yuksekokullari; belirli mesleklere yonelik ara insan glcu yetistirmeyi
amaclayan 2 yilhk 4 vyar yillik egitim-6gretim veren yuksekogretim

kurumlaridir.
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2547 Sayil Yiksek Ogretim Kanunu gercevesinde 2003-2004 6gretim
yihna kadar, Turkiye’de yuksekogretim kurumlari bunyesinde; “turizm ve
otelcilik”, “turizm igletmeciligi”, “otel yoneticiligi”, turizm igletmeciligi ve
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otelcilik”, “turizm rehberligi”, “turizm yonetimi”, “mutfak yonetimi”, “yiyecek-
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icecek isletmeciligi”, “seyahat isletmeciligi”, “seyahat isletmeciligi ve tur
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operatorligu”, “seyahat ve tur igletmeciligi” vb. isimlerde turizm on lisans

programlari yaratalmustar.

1970°li yillarda sadece ortadgretim duzeyinde orgutlenen meslek
okullari, ara kademe insan gucune duyulan ihtiyacin artmasi nedeniyle bugin
universitelere bagli olarak da egitim faaliyetlerini surdirmekte ve bu okullarin
Turizm ve Otelcilik, Turizm Rehberligi, Seyahat isletmeciligi, Yiyecek ve
icecek isletmeciligi programlarinda verilen egitimle turizm sektdriine ara

kademe insan gucu yetigtiriimektedir (Yagci, 2001:19).

Tarkiye’de kurulmasi ve faaliyete gecirilmesi en kolay yuksekogretim
kurumlari meslek yiiksek okullaridir. Ulkenin turizm sektorinde gdsterdigi
gelismeye paralel olarak, oncelikli ve kolay bir sekilde agilabilen turizm
programlarinin sayisi zaman igerisinde surekli olarak artmigtir. 1990 yilinda
bunyesinde turizm programi bulunduran MYQ'larinin sayisi 28 iken, bu sayi
2002'de 87’ye ulasmistir ( Aymankuy, 2002:34).

MEB-YOK Meslek Ylksekokullari Program Gelistirme Projesi
kapsaminda yapilan bir g¢alismayla birlikte, 6n lisans dizeyindeki turizm

ey

programlari; “Turizm ve Otel isletmeciligi” ve “Turizm ve Seyahat
isletmeciligi” olmak iizere iki ana program olarak yeniden diizenlenmistir.
Ayni calismayla Turizm ve Otel isletmeciligi Programi, “On Biiro ve Kat
Hizmetleri” ve “Yiyecek-Igecek ve Mutfak” olmak Uzere iki alt dala; Turizm ve
Seyahat Isletmeciligi Programi da , “Seyahat Acenteciligi” ve “Ulastirma
Hizmetleri” olmak Uzere iki alt dala ayrilmistir. YOK hazirlanan bu
programlari, turizm programi uygulayan tum Meslek YUuksekokullar’na

gondermis ve 2002-2003 o6gretim yilindan itibaren uygulanmasini zorunlu
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Kilmistir (Sahin ve Okumus, 2002:21). Bu diizenlemeyle, 6n lisans diuzeyinde
turizm egitimi veren okullarda program birligi saglanma amaci gudulmustur.
Ancak yine de “turizm rehberligi” ve “ascilik” gibi programlar, OSYM'nin tercih
kilavuzunda ayri turizm programlari olarak goérulebilmektedir. Bu da, bu
programlarin turizm programi olmayip, bagl basina ayri bir program oldugu

izlenimi uyandirmaktadir.

Unlidnen (1993) ‘e gore; Tirkiye'de sinirli sayidaki birkag turizm
programinin disinda Meslek YUksekokullar’'nda kaliteli turizm egitimi verildigi
sOylenemez. Bunun bir gostergesi mezunlarin kolay is bulup bulamamasidir.
Mezunlari kolay is bulan programlara ragbet arttigi igin okula giristeki puanlar
da artmaktadir. Yabanci dil adirhkh egitim yapan veya buyuk sehirlerdeki
okullara ragbet daha fazla olmaktadir. Bunun yaninda gelismemis veya
buyuk gehirler diginda bulunan Universitelerin turizm programlarina ilgi daha
dusuk kalmaktadir. Bu durumu ayni zamanda egitim kalitesinin de bir
g6stergesi olarak degerlendirmek gerekir ( Unliidnen, 1993:500). Ayrica, bu
okullarin akademik kadro ve mali kaynaklar gibi alt yapi eksiklikleri
giderilmeden acgilmasi, s6z konusu turizm programlarinin basariya ulagsma

sansini azaltmistir.

Tarkiye'de ©6n lisans duzeyinde, toplam 121 turizm programi
bulunmaktadir. Bu programlarin 110°’u devlet Universiteleri bunyesinde, 11’i

de vakif universiteleri bunyesinde bulunmaktadir.

Tablo 1.1°de 6n lisans dizeyinde turizm egitimi alan 6grenci sayilari ile
mezun sayilari ogretim yillari itibariyle gorulmektedir. 2004-2005 o6gretim

yilinda 6grenci sayisi 21.285’e ulagmistir.

On lisans dizeyinde turizm egitimi veren yiksekdgretim
kurumlarindaki ogretim elemanlarinin akademik gorevlerine gore dagilimi
Tablo 1.2'de gorulmektedir. Bu kurumlardaki 6gretim elemanlarinin bayuk bir

bolimu ogretim gorevlilerinden olusmaktadir. 2004-2005 o6gretim yilinda
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toplam 21.285 0Ogrenci oldugu dikkate alinirsa, o6gretim elemani basina
yaklagik 135 ogrenci dugmektedir. Bu verilerde hareketle, 6n lisans
dizeyinde turizm egitimi veren kurumlarda, yetismis ogretim elemani
bulunmamaktadir. Bu durum, verilen egitimin kalitesini de olumsuz

etkilemektedir.

Tablo 1.1: Ogretim Yillar itibariyle Onlisans Diizeyinde Turizm Egitimi
Alan Ogrenci Sayilari ve Turizm Egitimi Alan Ogrencilerden  Ogretim
Yillan Itibariyle Mezun Olanlarin Sayilari

Ogretim Yillan Turizm Egitimi Alan Turizm Egitimi Alarak

Ogrenci Sayilari Mezun Olanlarin Sayilari
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1982-1983 - 126
1983-1984 1.034 241
1984-1985 1.345 257
1985-1986 1.679 354
1986-1987 1.751 412
1987-1988 2.050 516
1988-1989 2.559 503
1989-1990 3.168 619
1990-1991 3.961 822
1991-1992 4.319 970
1992-1993 6.412 1.106
1993-1994 8.694 1.254
1994-1995 9.854 1.776
1995-1996 11.657 2.551
1996-1997 12.543 2.691
1997-1998 13.251 2.870
1998-1999 14.419 3.190
1999-2000 15.457 3.782
2000-2001 16.909 3.715
2001-2002 19.068 4.512
2002-2003 19.154 5.012
2003-2004 18.829 4.608
2004-2005 21.285 -

Kaynak: http://www.osym.gov.tr (yayin)

Tablo 1.2: Ogretim Yillari itibariyle Onlisans Diizeyinde Turizm Egitimi

Veren Yiiksekégretim Kurumlarindaki Ogretim Elemanlarinin Akademik

Gorevlerine Gore Dagilimi
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Ogretim Yillari  Prof. Do¢. Yrd. Dog Ogrt Okutman Uzm  Arg. Toplam

Gor. Gor.
1986-1987 - - 1 12 - - - 13
1987-1988 - - 1 13 - - - 14
1988-1989 - - 1 13 - - - 16
1989-1990 1 2 - 17 - 4 - 24
1990-1991 1 2 - 17 - 3 2 25
1991-1992 1 2 - 23 - 3 2 31
1992-1993 1 2 2 35 2 3 4 47
1993-1994 2 1 3 44 3 4 4 61
1994-1995 2 1 4 57 2 3 6 75
1995-1996 3 - 5 69 4 5 5 91
1996-1997 3 - 6 84 3 7 4 97
1997-1998 4 - 7 89 3 8 6 117
1998-1999 4 - 8 92 5 9 7 125
1999-2000 4 - 16 103 5 4 6 138
2000-2001 1 - 14 99 4 2 3 123
2001-2002 1 - 18 116 10 1 3 149
2002-2003 1 1 17 114 8 - 5 146
2003-2004 - - 19 107 6 - 5 137
2004-2005 - 1 20 126 4 - 6 157

Kaynak: http://www.osym.gov.tr (yayin)

Meslek Yuksekokullarindan mezun olan tum o6grenciler gibi, turizm on
lisans programlarini bitiren dégrencilerin de, OSYM tarafindan yapilan “Dikey
Gecis Sinavi” (DGS) ile lisans programlarina gegisi mumkuanddr. Ancak bu
durum, oldukga sinirlh sayidaki ogrenci igin bir sanstir. Bunun iki temel
nedeni vardir; birincisi Universitelerin lisans programlarinda sinirli kontenjan
ayrilmasi ikincisi de DGS sinavinin meslege yonelik degil, genel yetenege

yonelik hazirlanmasidir.

Lisans egitimi, ortadgretime dayali en az sekiz yariyill ve dort yil
kapsayan yuksekodgretim taridur. Bu egitimin amaci, turizm sektoérinde
baslangi¢ duzey yoneticileri yetistirmektir (Pauze, 1993:61). Turkiye’de lisans
duzeyinde turizm egitimi veren kurumlarin gelisimine kisaca bakildiginda, ilk

olarak kargimiza Ticaret ve Turizm Yiksek Ogretmen Okulu cikmaktadir.


http://www.yok.gov.tr/

31

2547 sayili Yiksek Ogretim Kanunu'’ndan sonra bu okul, Gazi Universitesi
Mesleki Egitim Fakulltesi bunyesine alinmig, turizm bolumu de “turizm
isletmeciligi ve otelcilik egitimi” bolimiine dénustiriimistdr. ilgili bolim 1992
yilinda Gazi Universitesi'/ne bagli olarak kurulan “Ticaret ve Turizm Egitim
Fakultesi” bunyesine alinmis ve lisans dizeyinde turizm egitimi faaliyetini bu

fakllte bunyesinde devam ettirmeye baglamigtir.

1975 ve 1980 yillari arasinda kurulup, 1992 yilina kadar c¢esitli ticari
ilimler akademilerine ve Universitelere bagli olarak faaliyette bulunan turizm
igletmeciligi bolumleri ile turizm igletmeciligi ve otelcilik yliksek okullarinin,

zaman iginde isimleri degismis ve g¢esitli evreler gegirmiglerdir.

1992 yilindan itibaren yasanan yeni Universite agilmasi furyasi, turizm
lisans programlarinin sayisinda adeta bir patlama yasanmasina neden
olmustur. 2003-2004 6gretim yili itibariyle Turkiye’de 15'i devlet Universitesi,
7’si vakif Universitesi olmak Uzere toplam 22 uUniversitede 32 lisans
dizeyinde turizm programi uygulanmaktadir. 22 Universite tarafindan 2006
turizm lisans ogrencisi kontenjani bildirilmistir. Bu sayinin 1586’si normal
ogretim, 420’si de ikili 6gretimden olusmaktadir. Toplam sayi icerisinde 381
kisilik ~ ogrenci  kontenjani, vakif Universitelerinin  programlarindan
olusmaktadir. Turkiye'de lisans duzeyinde turizm egitimi veren oOgretim
kurumlarinin yeni kayit égrenci kontenjanlarinin % 81’i devlet Universiteleri
tarafindan, % 19'u vakif Universiteleri tarafindan karsilanmaktadir. ikili
ogretim uygulayan turizm lisans programlarinin tamami devlet Universiteleri

banyesindedir.

Tablo 1.3: Ogretim Yillar itibariyle Lisans Diizeyinde Turizm Egitimi

Alan Universitelerin Ogrenci Sayilari ve Turizm Egitimi Alan
Ogrencilerden Ogretim Yillari Sonu itibariyle Mezun Olanlarin Sayilari

| @gretim Yillan | Turizm Egitimi Alan Ogrenci | Turizm Egitimi Alarak |
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Sayilar Mezun Olan Ogrenci
Sayilan

1982-1983 - 269
1983-1984 1.879 205
1985-1986 2.602 317
1986-1987 2.829 446
1987-1988 2.950 515
1988-1989 3.127 403
1989-1990 3.562 460
1990-1991 3.970 556
1991-1992 4.260 625
1992-1993 5.116 731
1993-1994 5.843 793
1994-1995 6.439 957
1995-1996 6.544 1.054
1996-1997 6.991 1.102
1997-1998 7.267 1.193
1998-1999 7.102 1.457
1999-2000 6.801 1.196
2000-2001 6.774 1.091
2001-2002 6.851 1.138
2002-2003 7.298 1.029
2003-2004 8.215 1.155
2004-2005 9.356 -

Kaynak: http:// www.osym.gov.tr (yayin)

Tablo 1.3’de lisans duzeyinde turizm egitimi alan 6grenci sayilari ile
mezun sayllari 6gretim vyillar itibariyle gorulmektedir. Bu tablodan da
anlasilacagi Uzere lisans duzeyindeki 6grenci sayilari her gegen yil artmistir.

2004-2005 6gretim yilinda 6grenci sayisi 9.356°d1r.
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Tablo 1.4: Ogretim Yillarina Gére Lisans Duzeyinde Turizm Egitimi
Veren Yiksekogretim Kurumlarindaki Ogretim Elemanlarinin Akademik
Gorevlerine Gore Dagilimi

Ogretim Yillarnt Prof. Dog. Yrd. Dog Ogrt. Okutman  Uzm Arg, Toplam
Gor. Gor.

1986-1987 - 8 2 21 8 1 12 52
1987-1988 - 8 5 21 11 1 12 58
1988-1989 2 9 7 23 11 3 11 66
1989-1990 5 7 12 25 13 4 15 81
1990-1991 7 6 12 36 23 6 21 111
1991-1992 8 7 10 24 22 6 22 109
1992-1993 8 7 15 39 16 6 31 122
1993-1994 9 6 17 46 15 6 37 136
1994-1995 8 7 19 55 16 5 41 151
1995-1996 9 8 24 58 13 8 44 164
1996-1997 10 6 29 62 12 9 47 175
1997-1998 10 6 31 65 11 9 50 182
1998-1999 11 5 32 67 10 11 54 190
1999-2000 11 8 46 66 9 13 46 199
2000-2001 11 8 44 75 11 10 47 206
2001-2002 11 14 53 65 12 8 46 209
2002-2003 10 18 62 76 15 6 49 236
2003-2004 14 19 50 65 19 6 42 215
2004-2005 12 23 52 81 22 6 40 236

Kaynak: http:// www.osym.gov.tr (yayin)

Tablo 1.4’de lisans duzeyinde turizm egitimi veren yuksekogretim

kurumlarindaki o6gretim elemanlarinin akademik Unvanlarina gore dagilimi

gorulmektedir. On lisans dizeyinde turizm egitimi veren yilksekogretim

kurumlarina gore lisans duzeyinde turizm egitimi veren yuksekogretim

kurumlari kadrolar agisindan daha iyi durumda oldugu sdylenebilir. 2004-

2005 ogretim yili itibariyle lisans duzeyindeki ogretim kurumlarinda, ogretim

elemani bagina yaklasik 39 6grenci dusmektedir. Oysa 6n lisans diuzeyinde

turizm egitimi veren 6gretim kurumlarinda bu sayi, égretim elemani basina

135 6grencidir.


http://www.yok.gov.tr/
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Lisansistu dizeyde verilen turizm egitiminin amaci, modern turizmin
sosyal, iktisadi ve teknik Ozellikteki karmasik problemlerini ¢ozebilecek,
degisik faktorlerin etkinligini degerlendirerek soyutlama, sentez ve karar
verme gucune sahip yoOnetici ve arastirmacilari yetistirmektir (Olal,
1984:206).

Olsen ve Khan (1989), lisansustu turizm egitiminin temel amacini
yuksek lisans ve doktora olmak Uzere iki asamada ele almaktadir. Buna gore,
yuksek lisans duzeyindeki turizm egitiminin iki genel amaci vardir. Birincisi;
ogrencilere kariyer kazandirmak, ikincisi ise turizm sektorinde orta ve Ust
dizey yonetici, egitimci, danisman ve arastirmaci yetistirmektir. Doktora
dizeyindeki turizm egitiminin temel amaci ise; bir disiplin olarak turizmle ilgili
akademik arastirmalar yapmak, problem ¢6zmek ve oOgretim-iletisim

yeteneklerini gelistirmektir (Olsen ve Khan, 1989:16).

Tarkiye'de lisansustu egitim, ylksek lisans ve doktora olmak Uzere iki
kademede yapilmaktadir. 2547 sayili kanundan énce Hacettepe Universitesi
Egitim Fakultesinde turizm ve otel isletmeciligi alaninda lisansustlu egitim
verilmigtir. 1969 ve 1972 yillarinda da istanbul Universitesi iktisadi ve
Cografya Enstitisinde de lisansustli duzeyde egitim verilmigtir. Yeni
diizenlemeden sonra da turizmle ilgili lisansistli programlar istanbul
Universitesi Sosyal Bilimler Enstitisinde devam etmektedir. Ayrica cesitli
Universitelerde, Gazi Universitesi Egitim Bilimleri Enstitisi  “Turizm
Isletmeciligi Egitimi” lisansUstl programi, Akdeniz Universitesi Sosyal Bilimler
Enstitiisti, Dokuz Eylil Universitesi Sosyal bilimler Enstitiisi’'nde de lisans

ustl turizm egitimi verilmektedir (Boylu, 2004: 143).
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1.3. DUNYA’'DA YUKSEKOGRETIMDE TURIZM EGITiMi

Bu bélimde, A.B.D., ingiltere, Kanada, Almanya, Fransa, italya,
ispanya’da yiksek ogretim diizeyinde gerceklesen turizm egitimi

anlatilacaktir.

1.3.1. ABD’de Turizm Egitimi

ABD’de de mesleki egitim uygulamalari arasinda Meslek
Yuksekokullarinin blydk énemi bulunmaktadir. Meslek yuksekokullari, lise
mezunlarina yuksekogrenim saglayan ve bu ogrenimi tamamlayanlara on
lisans diplomasi veren okullardir. Meslek yuksekokullari ile ayni kategoriye
giren “teknik okullar” ve “tekniker enstituleri” de lise Uzerine iki ya da ug yillik
ogretim yapilan yuksek tahsil kurumlaridir ve bitin bu okullar, baslica iki
hedefe yonelik olarak faaliyette bulunurlar. Birincisi, meslede yonelik kisa
sureli bir 6grenim neticesinde ara eleman yetistirmek, ikincisi ise, lisans
ogreniminin ilk senesine denk gelen akademik 6grenim vermektir (Demirel,
2000:100).

ABD’de de turizm ve otelcilik egitimi veren programlar genelde Ug¢
seviyede ortaya ¢ikmaktadir. Birinci seviyede, diploma ya da serfitika veren
programlar bulunmaktadir. Bu programlarda genellikle bir aydan iki yila kadar
suren mesleki turizm egitimi verilmektedir. Ancak s6z konusu programlarda
agirhgin iki yihk programlarda oldugunu séylemek mimkindir. ikinci
seviyede, dort yillik turizm programlari bulunmaktadir. Uglincli seviyede ise
master ve doktora seklindeki lisansustl turizm programlari bulunmaktadir
(Demirel, 2000:100).

ABD’deki birgok Universitede turizm sektorinin bir dalinda
uzmanlagsmaya yonelik temel ana bilim dallari olusturulmustur. Bu anabilim

dallari; Turizm Finansmani, Turizm Pazarlamasi, Turizmde Teknoloji
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Gelisimi, Turizm Planlamasi ve Gelisim Projeleri, Turizm Mimarisi ve

Tasarimi, Turizm Ekonomisi gibi alanlardir (MSU, Web).

A.B.D.’de konaklama igletmeciligi lisans diplomasi veren ilk dort yillik
program 1972 yilinda Cornell Universitesinde kurulmustur. Basta Cornell
Universitesi olmak Uzere, turizm dalinda dgretim yapan bitiin programlar
Ozellikle son yirmi yil icinde Onerilebilecek ¢ok sayida ders programi
gelistirmigledir. Ancak Universiteler ile turizm sektért temsilcilerinden olusan
ve gonulld bir turizm o6rgutd olan Commitee of Hotel and Restaurant
Investigation Establishment (CHRIE) de universiteler konaklama ve turizm

isletmeciligi alaninda programlar dnermektedir (Alemdar, 1992:358).

A.B.D.’de her Turizm ve Otel isletmeciligi Yuksekokulu bulundugu
bolgedeki otel, restaurant gibi turizm isletmeleriyle igbirligine bulunmakla
birlikte, kendini kanitlamis yuksekokullar dunyaca unlu, uluslararasi otel ve
restaurant isletmelerinin de destegini alirlar. Ornegin, Cornell Universitesi,
Statler vakfindan ylksek miktarlarda destek almistir. Huston Universitesi’nin
Otel ve Restaurant isletmeciligi Okulu'nun adi Hilton Otel ve Restaurant
isletmeciligi Okulu'dur ve Hilton A.S.’nin finansal korumasi altindadir.
Northern Arizona Universitesi’'nin Turizm ve Otel idaresi Okulu, Ramada Inn.
Otel zincirinden destek almaktadir. Miami'deki Florida International
Universitesi, Marriot Sirketi tarafindan finanse edilmektedir (Alemdar,
1992:358).

A.B.D.de turizm sektdrl, Universite mezunu Kigileri gelecekte
kadrolarini dolduracak kaliteli isglucu olarak gormekte ve onlarin egitimlerine
katkida bulunacak her turlii destekten kaginmamaktadir. Ulke gergekleriyle
bagdasik ve sektorle entegrasyon yonunde onemli adimlar atilmigtir. Turizm
sektorinln Ust dlzeyde yonetici gereksinimini karsilayacak oranda mezunlar

veren bir nitelikte yapilanmigtir. (Alemdar, 1992:358).
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A.B.D'de, Konaklama Isletmeciligi ve Turizm isletmeciligi diger
ulkelere kiyasla daha iyi entegre edilmistir. Bu sistemde Ogrencilerin ders
secimlerinde daha esnek davranabildiklerini, ders programlari moduler
bigcimde dizenlendigi i¢in baska alanlarda egitim goéren égrencilerin de turizm
boliumunden ders secgebildigi gorulmektedir. A.B.D’de turizm egitimi U¢ ya da
dort yillik sdreleri kapsamaktadir ve krediye dayali sistem akreditasyon

sartlari gz onunde bulundurularak olusturulmustur (WTO, 1996:137).

1.3.2. ingitere’de Turizm Egitimi

ingiltere’nin yiksekdgrenimi, agirlikli olarak meslek oryantasyonludur.
Bu 0&grenimin  kapsadigi konular, muhendislik gibi alanlarda verilen
geleneksel diploma egitimi ve yuksekogretim kurumlarinda verilen egitimin
sonunda diploma alinabilen egitim, “isko¢ Ulusal Mesleki Kalifikasyonlar
Konseyi” ve “Iigletme ve Teknoloji Egitimi Konseyi” nin verdikleri “yliksek
ulusal serfitikalar” ve “ylksek ulusal diplomalar’dan olusmaktadir (Twing,
2000:63).

ingiltere’de, turizmin son 30 yil igerisinde gdstermis oldugu gelismeler,
okullardan Universitelere kadar her seviyedeki egitim kurumlarinda turizm
alaninda egitim verilmesini ve 6grencilerin bu alana olan ilgilerinin artmasina
neden olmustur. Oyle ki turizm egitimi son 10 yil icerisinde ortaya cikan
medya ve iletisim alanlariyla birlikte geleneksel disiplin olarak gosterilen

cografya, ingiliz Dili ve tarih alanlarinin da éniine gegmistir (Stuart, 2002:5).

ingiltere’de turizm egitimi; otelcilik, gastronomi, seyahat acentaciligi,
konaklama isletmeciligi gibi farkli branslarda veriimektedir. ingiltere’deki
turizm egitim daha ¢ok kisa ve wuzun sureli kurslar seklinde veya
universitelerde 6n lisans programlari seklinde devam etmektedir (Cooper ve
Westlake, 1992:236).
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ingiltere’de de turizm egitim sistemi, temel diizey, orta diizey, ileri
dizey ve Universite duzeyi olmak Uzere 4 grupta incelenebilir. Tum
duzeylerde verilen turizm egitimi programlarinda pratik egitim ¢alismalari ile
teorik konular arasinda bir denge bulunmaktadir (Cooper ve Westlake,
1992:236).

ingiltere’de ileri diizeydeki turizm egitimi; ileri Egitim Kolejlerinde,
Yiksek Egitim Kolejlerinde veya Ozel Kolejlerde verilmektedir. Zorunlu
egitimlerini tamamlayan oOgrenciler egitimlerini turizm alaninda devam
ettirmek istedikleri takdirde, bu ogretim kurumlarindan birini tercih etmek
durumundadirlar (Menu ve bagk., 2001:98).

Genellikle iki yil siren meslek egitiminden sonra ileri Egitim
Kurumlarindan NVQ (National Vocational Qualifications) veya GNVQ
(General National Vocational Qualifications) yada HND (Higher National
Diploma) alan &6grenciler ileri dizeyde uzman olarak meslek hayatlarina
devam edebilmektedirler. Genelde 16-18 yas gruplarindaki 6grencilerin
devam ettikleri bu programlarin sayisi her gegen gun artis gostermektedir.
Aldiklar1 bu serfitikalar ile egitimlerine devam etmek isteyen ogrenciler

universiteye de girebilmektedirler (Airey ve Johnson, 1999:229).

ingiltere’de Universite diizeyinde turizm egitimi olarak kabul edilen
egitim aslinda ylUksek lisans seviyesine denk gelmektedir. Bu seviyede
egitime devam etmek icin 6grencilerin ileri mesleki egitim okullarindan mezun

olmalari gerekmektedir (Menu ve bask., 2001:98).

Universite dlzeyi, 6grencilere yodun ve c¢ogunlukla 6ngdrilmeyen
konularda temel prensipleri uygulama yetenegini vermeyi amaclamaktadir.
Bu duzeydeki turizm egitiminin temel o6zellikleri; ylUksek derecede Kkisisel
karar verebilme, yapilan iglerle ilgili sorumluluk alma ve onemli miktarda

kaynagin diizenli kullanimini saglamaktir. Universite diizeyindeki 6grencilere,
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ayni zamanda analiz, teshis, dizayn ve planlama konularinda Kkisisel

sorumluluk kazandirmak da hedeflenmektedir (Menu ve bask., 2001:98).

1.3.3. Kanada’da Turizm Egitimi

Kanada'da ileri turizm derslerinin turizm Ogrencilerine daha alt
siniflardan itibaren verilmesine yonelik bir ¢alisma baslatiimis ve son yillarda
uygulanmaktadir. Bu c¢aligma, derinlemesine bir analiz ve degerlendirme
yeteneginin ogrencilere kazandirilmasina katkida bulunmaktadir. Kanada
turizm egitiminde ders igerikleri olusturulurken uzmanlik dereceleri dikkate
alinarak sektorin ihtiyaclarina agirlik verilmistir. 1990’h yillardan sonra
yuksek 6gretim kurumlarinda ders igeriklerinin standardizasyonu konusunda
onem verilmektedir (WTO, 1996:135).

A.B.D’deki calismalara benzer bir bigimde yuksek 06gretim
programlarinin  kalitesi kurumdan kuruma bircok anlamda farklilik
gOstermektedir. Bu kurumlardan mezun olan o6grencilerin buyluk bolumu
stajer  yOnetici  pozisyonlarinda ¢alismaya baslamaktadirlar.  Bu
deneyimlerden de acik¢a anlasiimaktadir ki mezunlarin egitim gordukleri
yuksek ogretim kurumlarinin egitim kalitesi son derece degiskendir (WTO,
1996:135).

Turizm ve Otelcilik endustrisi Kanada’'nin en buyuk igverenini ve altinci
baylk doviz kaynagini olusturur. Federal Hukimet, GGDT “Kanada
HuUkUimeti Turizm Blrosu” ve yetmisli yillarda kurulmus olan bodlgesel
hikumetlere bagl Turizm Bakanliklari, buydyen turizm endustrisinin temel
sorunlarini ¢dzumlemek ve bu dalda kazanci, verimliligi, ilerlemeyi engelleyici
nitelikteki problemleri ¢ézecek uygulanabilir etkinlikleri getirebilmek amaciyla

dizenli olarak toplantilar dizenlerler (Kibedi, 1984:103).

‘Kanada Hukumeti Turizm Burosu”nun endustri gelistirme dali,110’un

uzerinde seyahat ve otelcilik egitimi veren kuruluglardan toplanmis buyuk bir
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bilgi yigihmini depolayan seyahat ve otelcilik kaynaklari egitim merkezini
“THRICE” geligtirmigtir (Var, 1987:33).

Kanada’'daki birgok kolej, sertifika, Ust sertifika ve diploma veren
standart programlar uygulamaktadir. Ders igerikleri, bolgesel gereksinim ve
istekleri karsilayan nitelikte duzenlenmektedir. Temel alanlar; Turizm,
Restoran Yoneticiligi, Seyahat Acentalari ve Otel Yoneticiligidir. Kanada'da
yuksekokullar st kademe yoneticiler yetistirmeyi amaclamistir. Ayrica gesitli
bdélimlerce ylratilen kuramsal ve uygulamali arastirmalar Ustlenirler. Simon
Fraser Universitesi gibi bazi Universiteler belirli istekleri karsilamak igin
surekli agik egitim dersleri de verirler. “MC Gill Univeritesi” turizm agirlikh is
idaresi yuksek lisans derecesi vermektedir. Kanada’da Universite duzeyinde
turizm egitimi, bolgesel ve ulusal isgucu standartlagsmaya yonelik esgudumlu
bir caba icinde ele alinmaktadir(Var, 1987:33).

1.3.4. Almanya’da Turizm Egitimi

Almanya’da turizm egitiminde “uzmanlik formasyonu” veren okullarin
egitim suresi 2-3 yil arasinda degismektedir. Bu okullara giris i¢in; mesleki
turizm egitimine dayal bir orta 06gretim kurumundan mezun olmak
gerekmektedir. Almanya’da turizm sektorinin ihtiyaci g6z Onunde
bulundurularak , her yil meslek okullarina belli sayida 6grenci dual sistem
icerisinde yerlestiriimekte ve yetistiriimektedir. Bu sistem icerisinde egitim,
“otelcilik ve gastronomi”, “seyahat endustrisi” ve “turizm igletmeciligi”

bdélimlerine ayriimis sekilde uygulanmaktadir (MESS, 1999:14).

Almanya’da Dual sistem, ikincil egitim veren mesleki-teknik egitim
kurumlarinin basglamasiyla birlikte ortaya c¢ikmistir. Cogunlugu part-time
egitim veren bu mesleki-teknik egitim okullarinin adi Berufsschule’dir. Bu
okullarda, secilen meslegin ozelligine gore, iki yildan u¢ buguk yila kadar
degisen sureleri kapsayan 370 farkli mesleki egitim programi

uygulanmaktadir. Bu okullarda 6grencilere yogun bir dil egitimi veriimektedir.
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Ogretim silresinin yaklasik Ugcte biri genel egitim konularina ayriimistir.
Ogrenciler haftanin 3-4 guninl isyerinde gegirmektedir. Mesleki egitime
baglamadan once, dgrenciyle isletme arasinda bir s6zlesme imzalanmakta

ve taraflar bu sdzlesme hiikiimlerine gére davranmaktadirlar (Oz, 2002:82).

Almanya’da turizm isletmeciligi egitimi yuksek ogretim seviyesinde,
tam zamanh ve yari zamanli programlarin bir kombinasyonu olarak
dizenlenmigtir. Bu egitimi veren ylksek oOgretim kurumlari U¢ grupta
incelenebilir (WTO, 1996:140) ;

e ki yiIl sireli, tam zamanli egitim veren temel isletme becerilerini
kazandiran ve bir Ust egitime hazirlandirici nitelikteki egitim kurumlari,

e Uc veya dort yil sireli, seyahat veya otel isletmeciligi konularinda
uzmanlasma saglayan yuksek teknik kolejler,

e Bir yil sureli tam zamanl veya ug yil sureli yari zamanl egitim veren,
yuksek lisans derecesi veren profesyonel egitim kurumlar ve

Universiteler.

Almanya’da 1970’lerde acgilan dort Universite programi ile bugunku
Alman turizm ylksek oOgretim sisteminin temeli atilmistir. Alman egitim
sisteminde mesleki teknik egitimin yeri tartisiimazdir. Sistem iginde Turizm
Meslek Yiksek Okullar’'nda sektére yeni giren personel genellikle iki yil sureli
bir egitimden gegcirilerek yetistiriimektedir. Ders igeriklerinin genel bir
standardi olmakla birlikte kurumsal farkliliklar da vardir (WTO, 1996:140).

1.3.5. Fransa’da Turizm Egitimi

Fransa’da temel egitim 6-16 yaslari arasinda zorunludur. Egitim
cogunlukla devletin kontrolindedir. Ancak 1980’li yillarda 6zellikle mesleki
egitimde yerellesme tamamen saglanmigstir. Ortadgretim kurumlari daha
Ozerk bir yapiya kavusmustur. Fransa’da okul egitiminin agirhikli oldugu bir
mesleki egitim sistemi vardir (DPT,2001:10).
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Bes yillik ilkogretimden sonra, dort yillik ortadgretim donemi
baslamaktadir. Fransa’da mesleki egditim, agilikli olarak c¢iraklik sistemi
icerisinde gergeklesmektedir. Mesleki egitim ve dolayisiyla turizm egitimi

besinci siniftan sonra baglamaktadir (Agaoglu, 1991:60).

Fransa’da otelcilik egitimi veren Ug¢ tur egitim kurulusu vardir: Temel
Otelcilik Egitimi saglayan kurumlar, Otelcilik egitimi saglayan liseler ve
Otelcilik yuksekogretimi saglayan egitim kuruluslari. Otelcilik egitimi saglayan
liseler ile devlet ve/veya 0zel liselerden mezun kisiler ile Gniversite 6grenimini
yarida birakmig olanlar otelcilik yuksekogretimi veren kuruluglara kayit
yaptirabilmektedirler. Bu 6gretim kurumlarinda egitimin %90’1 teorik, %10’u
pratik derslere ayrilmistir. iki ya da (¢ yil egitim veren bu okullardan “Yiiksek

Otelcilik Teknisyenligi” diplomasini alanlar otelcilik sektorinde gesitli yonetim
kadrolarinda is bulabilmektedirler. (Kahraman, 1984:51-52).

Fransa'da ileri dizey turizm egitimi veren programlarin amaci
profesyonel galisan uzmanlar yetistirmektir. ileri diizey turizm egitimi; Mesleki
Otelcilik Liselerinde verilmektedir. Bu okullardan mezun ogrenciler “ileri
otelcilik uzmani” derecesini almaya hak kazanmaktadirlar. ileri diizeyde
turizm egitimi veren okullarda; “pazarlama ve isletme” ve “mutfak sanatlari”
olmak Uzere iki bolum bulunmaktadir. Her iki bolumde de egitim suresi, bu
dizeye gelmeden once alinmig olan egitimlere gore farklihk gostermektedir.
Genel ortaokullardan gelenler igin Ug, turizm okullarindan gelenler igin egitim
suresi iki yildir ( Menu ve bask., 2001:87).

Fransa’da universite duzeyinde turizm egitimi; lisans, yuksek lisans ve
doktora dlizeylerinde verilmektedir. Universite dlzeyindeki turizm egitimi
programlarinin sayisi son on yil icinde buyudk bir artis gostermistir. Bu
programlarda egitim suresi, genel yuksekogretim sistemi ile benzerlik
gOstermekte ve bakalorya sonrasi bir yil ile bakalorya sonrasi dort yil
arasinda degismektedir ( Menu ve bagk., 2001:87).
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1.3.6. italya’da Turizm Egitimi

italyan turizm egitim sistemi, verilen egitimin derecesine veya turizm
egitimi almig Kigilerin sahip olduklari niteliklere gore U¢ grupta incelenebilir.
Bunlar; temel duzey, orta dizey ve Universite duzeyinde turizm egitimidir
(Menu ve bask., 2001:99).

italya’da Universite diizeyinde turizm egitiminin amaci turizm
sektorunde calisacak yoOneticileri yetistirmektir. Bu programlarin egitim suresi
uc vyildir. Mezunlari “Laurea” derecesi alarak mezun olmaktadirlar.

Universitelerde “otel isletmeciligi” ve “turizm” adlar altinda turizm egitimi
verilmektedir (Menu ve bask., 2001:99).

Yiiksekokullarda egitim siresi genellikle dort yildir. italya’da turizm
egitimi; zorunlu egditimden sonra kisa sureli meslek edindirme ve gelistirme
kurslarinda (cogu 6zel kuruluslar) yapilabilecegi gibi, ortadgretim dizeyindeki
okullarda, enstiti ve yiiksekokullarda da yapilabilmektedir. italya, turizm
egitiminde diinyanin en ileri ilkelerinden biridir. italya’da turizm sektériine
eleman yetistiren resmi kurumlarin yani sira 6zel ve 6zerk ogretim kurumlari
da bulunmaktadir. E.N.A.L.C., italya’da turizm sektériine kalifiye turizm ve
otelcilik alaninda personel yetigtiren milli bir tegkilatin kisa adidir. Tuzel
kisilige sahip, egitim ve ogretim yonunden oOzerk bir kurulustur. E.N.A.L.C.,
Egitim Bakanligr’'ndan iki, Turizm Bakanligi'ndan bir, Turizm ve Seyahat
Acentalari Derneginden bir, il yénetim teskilatindan bir, Tarim-Sanayi ve
Ticaret Odasindan bir temsilciyle yodnetilmektedir. E.N.A.L.C.In milkiyeti
kendisine ait olan italya’nin bircok yerinde Otel-Okullari bulunmaktadir.
Avrupa Konseyi, otelcilik ve turizm konusunda gesitli Ulkelere vermis oldugu
egitim burslarinin kurslarini italya’daki E.N.A.L.C. teskilatinin okullarinda
yaptirmaktadir (Agaoglu, 1991:64).
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E.N.A.L.C. Otelcilik Egitim Sisteminin En Belirgin Ozellikleri (Agaoglu,

1991:64):

¢

*
14
14

Otelcilik egitimini uygulamaya yonelik sekilde yapilmasi,

Otelcilik egitiminin egitim otellerinde yapilmasi,

Meslege yonelik agirlikh lisan egitim sisteminin uygulanmasi,

Mesleki yayinciligin ve ders kitaplarinin basim iginin en iyi sekilde
yapiimasi,

Ogrencilerin segecekleri meslek konusunda bilinglendiriimeleri,

Egitim ve Ogretim programlarinin igerik ve sure bakimindan amaca
uygun bir sekilde diizenlenmis olmasi,

Okul sonrasi stajlarin kontrolinde titiz davraniimasi,

Otelcilik egitiminin modern bir sekilde yapilmasi, gereksiz derslerin
ogrencilere okutulmamasi,

intisaslasmaya 1.siniftan baslanarak, 6grencilerin sectikleri bransta

yogun bir sekilde egitiimesidir.

1.3.7. ispanya’da Turizm Egitimi

Fransa ve ingiltere’de oldugu gibi ispanya’da da uygulanmakta olan

turizm egitim sistemi, verilen egitimin derecesine gore temel diuzey, orta

duzey, ileri dizey ve Universite duzeyi olmak Uzere dort grupta incelenebilir.

lleri dlizeyde turizm egitimi alabilmek igin iki yol bulunmaktadir. Birincisi; orta

dizey mesleki turizm egitimi diplomasini A derecesi alarak dogrudan bu

okula devam etmek, ikincisi ise; bakalorya sahibi o6grencilerin yapilacak

sinavdan sonra bu dallara yerlestiriimesidir (Menu ve bask., 2001:101).

ispanya’da ileri Seviyede Turizm Egitimi 4 farkli programda devam

etmektedir; Ascillk Programi, Otel Isletmeciligi Programi, Seyahat

isletmeciligi Programi, Turistik Ticaret Programi (Menu ve bask., 2001:101).
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ispanya’da tniversite diizeyinde turizm egitimi tek bir diploma ( Turistik
isletmeler ve Aktiviteler Diplomasi) vermeye yoéneliktir. 3 yil siiren bu
yuksekogretim programi ile tum turizm sektoru tek baslik altinda toplanmaya
cahsilmigtir. Bu program Ug¢ yil suren bir yliksekdgretim programidir. Bu
programa devam etmek isteyen ogrencilerin, merkezi sistemle
gerceklestirilen Universite sinavinda basarili olmalari ve ayni zamanda
mezun olduklari okullardan da A derecesi almig olmalari gerekmektedir.
Universite programlarini basariyla tamamlayan &grenciler, “Turistik
isletmeler ve Aktiviteler Diplomasi” ile kidemli ydnetici derecesini de
almaktadirlar (Menu ve bagk., 2001:101).

Tirkiye ile A.B.D., ingiltere, Kanada, Almanya, Fransa, italya ve
ispanya’da tniversite diizeyinde verilen turizm egitimleri karsilastirildiginda,
ulkeler arasinda standart bir egitim sisteminin gelistiriimedigi, her ulkenin
sistemlerinde farkhliklar oldugu gorilmektedir. A.B.D., Fransa, italya ve
ispanya’nin diinya turizm pazarinda, turist sayisi ve turizm geliri ile 6nde
gelen ulkeler oldugu dikkate alinirsa, turizm egitim sisteminin de bu
basarinin  bir 0gesi oldugu dusunulebilir.  Tdrkiye ile yapilan
kargilastirmalarda Uzerinde durulmasi gereken farkhliklar su basliklarda
ortaya ¢ikmistir;

e Mesleki turizm egitimine buyuk 6nem verilmektedir. Turkiye’'de
de turizm meslek liseleri ve meslek yuksek okullari yogun
mesleki egitim verilmesi gereken kurumlardir. Bu kurumlarda;
ders programlari, staj duzenlemeleri, 6gretim kadrolari gibi
konular Uzerinde 6nemle durulmalidir.

e Yuksek Ogretim duzeyinde turizm egitimi veren kurumlar ve
dolayisiyla mezun ogrenci sayilari sinirli tutulmaktadir. Bu da
egitimin kalitesini etkileyecek faktorlerden birisidir. Turkiye’'de
plansiz bir sekilde, turistik bolgelerin disinda agilan ¢ok sayida
meslek yuksek okulu ve ylksek okul, Kkaliteli egitimi

engellemektedir.



46

Akreditasyon sartlari g6z 6onune alinarak ders programlari
olusturulmaktadir. Akreditasyon, egitimin kalite standartlarini
belirleyen ve denetleyen bir surectir. Turkiye’de akreditasyon
uygulamalari basglatilamamistir.

Ders programlari modiler ve esnektir. Ogrenciler kendi
yetenek, ilgi ve kariyer yaklasimlari dogrultusunda ders
secimleri yapabilmektedirler. Turkiye’deki ders programlari
moduler ve esnek degildir. Ancak, kurumlar, programlarini
yenileme ve geligtirme gabalari igindedirler.

Yuksek ogretim dizeyinde turizm egitiminde buyuk olgude
sektorde yer alan turizm igletmeleri ile isbirligine gidilmekte,
hatta bazi Ulkelerde devletin turizmle ilgili idari birimleri, turizmle
ilgili  orgutler, isletmeler ve turizm egitimi veren kurumlar
arasinda bu igbirligi gelistirilmistir. Bu igbirliginin kalitesi de
egitim kalitesini etkileyecektir.

Yuksek oOgretim duzeyinde verilen turizm egitiminin kalitesi,
ilkogretim ve orta ogretim dizeylerinde verilen egitimin kalitesi
ile dogrudan iligkilidir. A.B.D, Fransa, ingiltere, Kanada,
Almanya, ispanya, italya diinyanin refah seviyesi yiiksek, egitim
standartlarinin gelismis oldugu ulkeleridir ve egitimin her
duzeyindeki geligmiglik turizm egitimini de etkileyecek
olgulardan birisidir. Bu konu, Turkiye’nin egitim konusundaki
temel sorunlarini hendz ¢ézememis bir Ulke oldugu dikkate
alinirsa, Turkiye'nin yuksek Ogretim duzeyindeki turizm
egitiminde hizmet kalitesini olumsuz etkileyecek baslica

konulardan birisidir.
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Il. BOLUM

YUKSEK OGRETIMDE TURIiZM EGITiMININ HiZMET KALITESi VE
HiZMET KALITESININ OLCUMU

Bu bolumde; hizmet kalitesinin 6zellikleri, hizmet kalitesini belirleyen
faktorler; musteri beklentileri, musteri tatmini, masteri memnuniyeti; hizmet
kalitesinin olcumu ve Oolcimunde kullanilan modeller, hizmet Kkalitesinin
Olciminde karsilasilan sorunlar, hizmet kalitesinin arttirimasina yonelik
yonetsel yaklasimlar anlatilacaktir. Son bdlimde ise yuksek o6gretimde

hizmet kalitesinin 6zellikleri Gzerinde durulacaktir.

2.1. HIiZMETIN TANIMI ve OZELLIKLERI

Amerikan Pazarlama derneginin hizmetlere iliskin yeni tanimi su
sekildedir; “Hizmetler; soyut mallardir, en azindan genis dl¢clide dyledir. Eger
tamamen soyut iseler, Ureticiden kullaniciya direkt olarak mibadele edilirler;
tasinamazlar, depolanamazlar ve hemen hemen derhal bozulabilir
niteliktedirler. Hizmet seklindeki mallarin tanimlanmasi ¢ogunlukla zordur;
¢unkl meydana getirilmeleri, satin alinmalari ve tuketilmeleri es zamanhdir.
Onlar birbirinden ayrilmaz nitelikteki soyu unsurlardan olusurlar; ¢ogu kez
onemli bir bicimde tuketici katilimini kapsarlar ve mdulkiyetin devredilmesi
anlaminda satilamazlar ve miulkiyet haklari yoktur.” (Boone ve Kurtz,
1992:368).

Hizmetlerin, mallardan farkhliklarini yansitan c¢esitli karakteristik
Ozellikleri vardir. Bunlar (Armstrong ve Kotler, 2000:246):

e Soyutluk: Hizmetler, fiziksel varligi olmayan, elle tutulamayan, gozle

gérulemeyen, tatma, igitme ve koklama duyulari ile tuketicinin

hakkinda fikir edinemeyecegi tirden, kisaca “soyut” mallardir. Tuketici
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bu soyutluk karsisinda hizmetin kalitesi hakkinda fikir edinmek icin
somut ipuglari bulmaya, hizmetin verilecegi yerden, verecek
insanlardan, teghizat, sembol veya fiyattan yararlanmaya caligir.

e Ayriimazlik ( Uretimle Tiiketimin Eg Zamanh Olmasi): Fiziksel
mallar dnce uretilir ve depolanir; sonra satilir ve tuketilir. Hizmetler ise
once satilir sonra da Uretimle tuketim birbirinden ayrilamaz. Bu yuzden
hizmetler, onu saglayandan ayird edilemez, adeta onun bir parcasi
olur.

e Degiskenlik veya Heterojenlik: Hizmetin kalitesi, nerede, nasil ve ne
zaman verildigine ve Ozellikle de onu veren kimseye baghdir. Ayni
hizmeti sunan kisiden kisiye degiskenlik olabilecegi gibi ayni insan bile
farkli zamanlarda farkh kalitede hizmet verebilir. Degiskenlik 6zelligi;
bir isletmeye degiskenlik riskini azaltmak yoluyla rekabet Ustlinlugu
saglayabilir. Hizmet igletmeleri sunduklari hizmetin kalitesini yuksek
tutmak icin istikrarh bir bicimde ayni hizmeti vermek konusunda 6zel
bir gaba gdstermek zorundadirlar.

e Dayaniksizhik: Hizmetler depo edilemezler. Hizmetlerin bu
Ozelliginden dolay! igleteler arz ile talebi dengelemeye calisarak

rekabet Ustunligu saglarlar.

Hizmet verme surecinde, hizmeti sunan ile alan yakin etkilegim
igindedir; kurum yaninda, hizmeti verenin becerileri ve hizmeti destekleyici
sureglerin bulunmasi da gereklidir. Boylece, basarili hizmet sunma ile,
isletmenin karlihd1 arasinda bir baglantilar zinciri ortaya ¢ikar (Armstrong
ve Kotler, 2000:246).

e isletme ici hizmet kalitesi: Ustiin nitelikli personel segimi, egitiimesi

ve uygun ¢alisma ortami

e Tatmin edilmis ve verimli calisan personel

e Etkili ve verimli hizmet sunma

e Tatmin edilmis ve isletmeye bagl musteriler

e Hizmetlerden kar saglama ve buylime
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Hizmetler, faaliyetlerinin dogasina gore siniflandirildiginda; insan
suregli, madde suregli, ansal uyarim suregli ve bilgi suregli hizmetler olmak
lizere dort ana baslik altinda incelenebilir (Lovelock, 1996:26). insan siiregli
hizmetler, soyut isletme faaliyetlerinin insan zihnine yoénelik uygulanmasi

seklinde tanimlanabilir. Egitim hizmetleri, insan suregli hizmetlerdir.

Hizmetlerin siniflandiriimasinda basvurulan degiskenlerden bir digeri
ise, hizmet tecrubesindeki temas duzeyidir. Herhangi bir hizmetin temas
duzeyinin belirlenmesinde, tuketicinin hizmet tecribesi boyunca, isletmenin
tesis ve ekipmanlari gibi fiziksel unsurlariyla ve/veya igletmenin personeliyle
temasi kriter olarak alir. Sekil 2.1’ gértldigu gibi egitim hizmetlerinde, insan

unsurunun hizmet tecribesine katilim dizeyi ylksektir.(Lovelock,1996:38).

Musteri tarafindan gorinen hizmet faaliyetinin dizeyi, hizmetin dogal
yapisina gore farklihk gosterir. Musteri ile iliski dlzeyi yuksek olan
hizmetlerde, hizmet personeli ile musteri dogrudan iligki halindedir ve bu tur
hizmetlerde hizmet sisteminin gorunen bolumunin orani yuksektir. Sekil 2.1,
iligski duzeyi yuksek olan bir hizmet igletmesinin hizmet pazarlama sistemini
goOstermektedir. Hizmet sunum sistemi ile yeni eklenen bu faktorlerin hepsi bir
isletmenin hizmet pazarlama sistemini meydana getirmektedir. Burada,
organizasyona musteri bakisiyla yaklasiimistir. Sistemde yer alan her bir
faktor masgterilerin hizmet isletmesi hakkinda yargida bulunmasina neden
olur. Hizmetler deneyimsel olduklarindan her bir faktdor hizmet ¢iktisinin

kalitesi hakkinda musteriye ipuglari verecektir ( Lovelock, 1996; 52).
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INSAN UNSURUNUN HIZMET
TECRUBESINE KATILIM DUZEY1

YUKSEK

* Birebir Egitim

*Restoran ORTA TEMAS HiZMETLERI
*4 Yildizli Otel * Yonetim Danismanligi
*Havavollari *Telefon Bankaciligi
iSLETME *Universite Egitimi * Vergi
TESIS VE
EKiPMAN
-LARININ *Biiyiik Magaza
HIZMET * Perakende
TECRUBE Bankacilik
SINE YUKSEK DUSUK
KATILIM
DUZEYI
* Motel *Sigorta
*Fast Food * Stinermarket / * Otomobil Tamiri
ast Foo
) *Posta Hizmetleri
*Sinema
*k *k 1
* Yayin Cevre bakimi Elektronik Bankacilik

* Kitle Tasimacilik

/

Sekil 2.1.: Hizmetlerin Temas diizeylerine Gore Siniflandiriimasi
Kaynak: Uner, 1998:116

Sekil 2.2’de gorulebilecedi Uzere, yuksek temas hizmetlerde, hizmetin

parcalarinin uretildigi hizmet faaliyetleri sistemi ve pargalarin batinlestirilerek

tuketici

kullanimina

sunuldugu hizmet

ulastirma

sistemi  birbiriyle

kesismektedir. Baska bir ifadeyle, isletme tesis, ekipman ve personeli,

sadece hizmetin uretiminde degdil, ayni zamanda hizmetin tlketicisine
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ulastinimasinda da onemli roller Ustlenmektedir. Buna gore, yuksek temas
hizmetlerde, tlketiciler hizmetten fayda elde edebilmek igin, hizmet
isletmesini bizzat ziyaret etmek ve hizmet tecribesi tamamlanincaya kadar
da isletmenin catisi altinda kalmak zorundadir. Yani, tuketici, hizmet
tecrlibesi boyunca, isletmenin tesis, ekipman gibi fiziksel unsurlari ve hizmet
personeliyle temas etmek durumundadir. Bu tur hizmetlere, dretim ve
tuketimlerinin ayni anda ve igletmenin g¢atisi altinda gergceklesmesi nedeniyle

“Uretim noktasina bagimli hizmetler” de denilebilir (Uner, 1998:119).

DIGER TEMAS NOKTALARI

HIZMET FAALIYET SISTEMI

-REKLAM
-SATIS ARAMALARI
-PAZARLAMA
ARASTIRMASI
-FATURALAMA/
RAPORLAMA

-POSTA,
TELEFON,FAKS
-ISLETME TESIS
ARACLARIYLA
TESADUFI
KARSILASMALAR
-ISLETME
PERSONELIYLE
TESADUFI
KARSILASMALAR
-KULAKTAN KULAGA
EGIiTIM

IC VEDIS DIGER
TESISLER TUKETICILER

TUKETICI

TEKNIK ,
KISIM EKIPMAN

HiZMET
PERSONELI
DiGER

_ TUKETICILER
KULIS
(GORUNMEZ)

SAHNE
(GORULUR)

Sekil 2.2: Hizmet Ulagtirma Sistemi
Kaynak: Uner, 1998:119

Yukaridaki agiklamalar dogrultusunda egitim hizmetlerinin 6zellikleri
sunlardir;
e insan siregcli hizmetlerdir.
e Yuksek temasli hizmetlerdir.

e Uretim noktasina bagimli hizmetlerdir.
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Pazarlama karmasi hedef pazari tatmin edebilme dogrultusunda igletme
orgutlerinin anlamh sekilde bir araya getirebilecegi kontrol edilebilir
faktorlerdir. Pazarlama karmasi elemanlari, isletmenin pazarlama planlarinda
yer alan amag ve hedeflere ulasmasini saglayacak olan strateji kaynaklaridir.
E.Joreme McCarthy (1964) tarafindan pazarlama literatirine kazandirilan
mamul, fiyat, dagitim ve tutundurmadan olugsan 4P’lerdir (Uner, 1994:5).
Ancak hizmetlerin pazarlanmasinda hizmeti mallardan ayiran o6zellikler
nedeniyle pazarlama karmasi unsurlarinin (fiyat, mal, dagitim, tutundurma)
degerlendirmesi yeterli olmamaktadir. Hizmet pazarlamasinda, hizmetlerin
Ozellikleri nedeniyle isletmeler geleneksel pazarlama karmasi elemanlari
yaninda, diger bazi degiskenleri de stratejik silah olarak kullanabilmektedirler.
Hizmeti maldan ayiran ozellikler nedeniyle hizmet pazarlamasinda dikkate
alinmasi gereken yeni pazarlama karmasi elemanlari vardir. Bunlar; fiziksel

ortam, katihmcilar ve siireg yonetimidir (Uner, 1994:6).

e Fiziksel Ortam: Bir hizmet isletmesinden hizmet almak Uzere yola
cikan tlketiciler, s6z konusu hizmeti alip almama konusunda
kararlarini verirken ¢ok degisik faktorlerin etkisi altinda kalirlar. iste bu
onemli karar etkenlerinden birisi de hizmet isletmesinin fiziksel

ortamidir.

Hizmetlerin Ozellikleri itibariyle Uretildikleri anda tuketilmelidirler.
Tuketicinin hizmeti deneme sansi olmadiginda hizmeti satin almasi
icin hizmetin sunuldugu ortamin tuketici Uzerinde hizmet hakkinda
olumlu duslnceler vermesi gerekir. Diger taraftan tuketiciyi bu
derecede etkileyebilen fiziksel ortam, hizmet isletmelerinde calisan
personeli de etkileyebilecektir. O halde isletme calisanlari ve
tuketicilerin davraniglarini etkileyecek derecede Oneme sahip olan
hizmet isletmesinin fiziksel ortaminin taraflarin ihtiyaglarina cevap

verecek sekilde diizenlenmesi gerekir (Uner, 1994:7).
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e Katimcilar: isletmenin iletisim kurdugu ya da kuramadigi tim insan
topluluklarini kapsar. TUketici hizmeti satin almadan 6nce isletmenin
fiziksel ortaminda , isletme personeli ve diger tuketicilerle bir araya
gelecektir. isletme personeliyle beraber diger tiiketicilerin fiziksel
goruntuleri ve davraniglari verilen hizmetin kapsami ve kalitesi

hakkinda tiiketicinin aydinlanmasina neden olacaktir (Uner, 1994:9).

e Siure¢ Yonetimi: Hizmet isletmelerinde c¢alisan elemanlarin Ustin
nitelikte elemanlar olmasi, onlarin yeterli egitimden gegcirilmis olmasi
ve en iyi sekilde motive edilmis olmalari, hizmetin kusursuz ve kaliteli
olmas! igin yeterli degildir. istenilen hizmetin sunulabilmesi icin
isletmenin tUm bdlumlerinin etkin ve koordineli bir seklide calisma
yurutmesi gerekmektedir. Etkili ve verimli bir sekilde isleyen hizmet
sistemi, pazarlama yonetimini en iyi sekilde destekler ve onun musteri
tatminini saglayacak hizmeti vermesine yardimci olur. Tuketiciye
hizmeti ihtiya¢ duydugu zamanda hazir bulundurmak ve surekli ayni
kalitede hizmet sunmak siire¢ ydnetimi ile mimkin olmaktadir (Uner,
1994:9).

Herhangi bir hizmet igletmesi, hizmet faaliyetlerini ve hizmet
sunumunu iceren bir sistem olarak kabul edilebilir. Bu sistemde, girdiler
islenmekte, hizmet Grininin elemanlar yaratilmakta ve hizmet tesliminde bu
elemanlar son seklini almakta, musteriye sunulmaktadir. Sekilde
gorulebilecedi gibi hizmetin bir bolumu musteri tarafindan goéralurken, diger
bolimu gorulememektedir. Hizmet faaliyet sisteminin magteri tarafindan
g6runen boélumleri; hizmeti sunan personel ve fiziksel olanaklardir ( Lovelock,
1996; 52).



Hizmet Isleme Sistemi

< > Hizmet A
Fiziksel Destek
Teknik Oz | 4« | )
. Hizmet B \
Iletisim P _
\A Personeli N "
T
Miisteriye
gorinmeyen
I
Miisteriye goriinen kisim
< > Direkt etkilesim — €————p Ikincil etkilesim

Sekil 2.3 : Hizmet Sunum Sistemi
Kaynak: Lovelock, 1996:52

Hizmetler igin farkl bir pazarlama karmasinin gelistiriimesinin Gg¢ ayri
nedeni vardir. Bunlar (Donald, 1988:57-67) ;
1. Orijinal pazarlama karmasi Uretim sirketleri igin gelistirilmistir.
2. Hizmet sektérindeki pazarlama uygulayicilari ampirik nedenlerle
pazarlama karmasinin ihtiyaglarina cevap vermedigini dugunmektedirler.
3. Pazarlama karmasinin hizmet pazarlamasi agisindan yeterli derecede

kapsayici olmadigi dustinulmektedir.

Mal pazarlamasindan hizmet pazarlamasi c¢evresine girecek bir
kimsenin bilmesi ve o6grenmesi gereken ilk dusince mdusgteri hizmeti ve
masgteri iligkileri olmalidir. Hizmet pazarlamasinda pazarlama karmasindaki
degiskenlerin sayisi Uriin pazarlamasindan ¢ok daha fazladir. Birgok ¢calisma
pazarlama karmasinin boyutlarinin hizmet pazarlamasi agisindan yeterli

derecede kapsayici olmadigini ortaya koymaktadir (Donald, 1988:57-67).
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Uriin Fiyat Dagitim Tutundurma | insan Fiziksel Durum | Siireg

- Kalite - indirimler - Konum - Reklam -Personel Egitimi -Cevre -Politikalar

- Asama - Komisyonlar -Ulagilabilirlik | - Kisisel Satig | -Personel Katilimi -Dekorasyon -Proseddrler

- Marka ismi | -Odeme -Dagitim - Musteri -Personel Avantajlari | -Renk -Mekanizmalarr

- Hizmet Ag1 | Sekilleri Kanallari iligkileri -Personel Gérinimu | -Gurilth Seviyesi | -Musteri

- Garanti - Misteri Deger | -Dagitim -Personel -Somut Faktorler | Katilimi
Satis Algilamasi Kapsami Davraniglari -imkanlar -Musteri
Sonrasi - Kalite / -Miisteri Iletigimi Yoénlendi-
Hizmet Fiyat -Aidiyet Davraniglari rilmesi

Farklilasmasi -Aktivite Akigi

Kaynak: Donald, 1988:67

Hizmetler icin gelistirilmis pazarlama karmasi tablosunda diger
caligsmalarin birgogunda yer almayan dU¢ yeni eleman daha vardir; insan,
fiziksel durum ve suregtir. Bu yedi eleman birgok hizmet organizasyonunun
kalbini olusturmaktadir. Bunlardan herhangi birinin g6z ardi edilmesi tim

programin basarisini olumsuz yonde etkileyecektir (Donald, 1988:57-67).

Hizmet pazarlamasi literattrl, hizmetleri gesitli degiskenler cinsinden

siniflandirarak, hizmet gruplarinin kendilerine has bazi o6zelliklerini

belirlemektedir. Baska bir ifadeyle, hizmet pazarlamasi literatrl, hizmetleri
cesitli 6zelliklerine gore siniflandirarak, bir hizmet/veya hizmet grubunu, diger
hizmet/veya hizmet gruplarindan farkl kilan 6zelliklerini ortaya koymaktadir
(Uner , 1998:116).

Hizmetlerde genisletimis karma elemanlarindan insan faktord;

c¢alisanlarin istihdami, egitimi, motivasyonu, odullendiriimeleri, takim
calismasi, musteri egitimi ve bilgilendiriimesini igcine alir. Hizmet sunumu
icerisinde yer alan tUum insanlari kapsamaktadir. Musteri ile iliski halindeki
personel hizmet sunumunda oldukga 6nemlidir. Danigsmanlik, egitim, saglik,
hukuk gibi hizmetlerde hizmeti sunan hizmetin kendisidir ( Zeithaml ve Bitner,

1996:26).
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Fiziksel kanitlar; hizmetin sunuldugu ve maugteri ile kargilikl
etkilesimde bulunuldugu cevre veya hizmetin iletiimesini, performansin
kolaylastirimasini  saglayan herhangi somut bilesenlerdir. Ozellikle
musterinin, hizmetin kalitesi hakkinda ¢ok az bilgiye sahip oldugu durumlarda
fiziksel kanitlar ve insanlar araciliiyla elde edilen ip uglari oldukga énem arz
eder ( Zeithaml ve Bitner, 1996:26).

Hizmet pazarlama karmasinin slre¢ elemani; hizmet sunumu ve
faaliyet sistemlerini kapsar. Bu sistemler icerisindeki gercek proseddurler,
iligkiler ve hizmet sunumu ile gergeklesen faaliyet akigi ( standartlagsmis)

sure¢ fonksiyonu icerisinde yer alir ( Zeithaml ve Bitner, 1996:26).

Geleneksel pazarlama karmasi, 4P olarak bilinen yaklasima
gunumuzde paketleme, insan, poltikalar ve kamuoyu arastirmalarinin
eklenmesi olasidir. Ancak daha ¢agdas ve daha etkili pazarlama planlamasi
icin gelecegin isletmeleri satis odakli 4P formdlind, muisteri odakh 4C
formUline ¢evirmek zorunda kalacaklardir. 4C, musteri dederi ( customer
value), musteri maliyeti ( customer cost), musteriye uygunluk ( customer
convenience) ve musteri iletisimi ( customer comminication) olarak
belirlenmektedir. Yeni karmada Urandn yerine musteriye sunulan deger,
fiyatin yerini GrGnUn muUsteriye maliyeti, yer kavraminin yerini uygunluk,
rahatlik, tanitimin yerini ise musteri ile iligki almaktadir. Hizmeti maldan
ayiran ozellikleri nedeniyle, hizmet pazarlamasi karmasi elemanlarina 4 C ile

birlikte fiziksel cevre, katilimcilar, sire¢ eklenmistir ( Kotler, 1998:92).

Hizmet pazarlamasi, aslinda sunulan hizmetin kendisidir: Hizmetin
kalitesi hizmeti pazarlamanin ozudur. Kitaplar pazarlama konusunda dort
pazarlama karmasi Uzerinde ¢ok dururlar; drun, yer, tutundurma ve fiyat,
fakat hizmet isinde kalite olmadan bunlardan higbiri tam anlamiyla islemez.
Benzersiz bir hizmet konseptini kurabilmek i¢in bunu essiz bir sunumla
desteklemek gerekir. Yenilikgi hizmet kalitesinin olusturulmasi, genellikle

taklit edilerek sunulan hizmete goére daha zordur. Bunun nedeni ise,
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organizasyon iginde hizmet kalitesinin yerlesmesi igin; musteri odakli bir
kurum kualtura, mukemmel hizmet sisteminin dizayni, bilgi ve teknolojinin
verimli kullanilabilmesi ve gelisen bircok faktore olan ihtiyagtir (Berry,
1991:4).

Hizmet pazarlamasinin 6zinde hizmet kalitesi vardir, c¢unku
pazarlanan c¢ekirdek drin, hizmeti sunma esnasindaki performanstir.
Performans, sunulan ve musterinin satin aldigi Grtrintn kendisidir. Guglu bir
hizmet kavrami, organizasyonlara musteriler icin rekabet edebilme firsati
sunar, guglu bir performansla desteklenen hizmet, musterilerin guveninin
kazanilmasinin yani sira markanin dne gikarilmasi, reklam, satis ve fiyatlama
gibi organizasyonlar igin 6nemli etkenlerin ortaya ¢ikmasina neden olur
(Berry, 1991:4).

Hizmetin guvenirligi mikemmel hizmet pazarlamasi igin ana unsurdur.
Organizasyonlar, hizmetlerini dikkatsizce yerine getirir, gereken 06zeni
g6stermez, musteriye kargsi telafi edilemez hatalar yaparlarsa imajlari sarsilir
ve itibarlarini kaybederler. Musteri perspektifiyle kaliteli hizmetin ispati, hi¢
dismeyen hizmet performansidir (Berry, 1991:17).

Hizmet pazarlamasinda ana unsur olan guvenilirligin kurulmasi sekilde
goéruldugu gibi hizmet pazarlamasinda mukemmeliyetin saglanmasinda

cekirdekte yer almaktadir (Berry, 1991:17).
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Hizmet Pazarlamasinda
Muikemmeliyet

Yiuksek Kaliteli
Hizmet

Hizmet
Giivenilirligi

To—

Sekil 2.4: Mikemmel Hizmet Pazarlamasi
Kaynak: Berry, 1991:17

Hizmeti ilk seferde dogru bir sekilde yerine getirebilmek
organizasyona, pazardaki payina ve operasyonel verimliligine buyuk katki
saglar. Sekil 2.5.de hizmet guvenilirliginin gelistirilebilmesinin yollar
Ozetlenmigtir. Hizmet guvenilirligini saglamak isletmelere, mevcut musterileri
tutma, olumlu yonde kulaktan kulaga iletisim, daha yuksek fiyatlandirma
avantaji, destek hizmetlerinde maliyet dususu, is gorenlerde yuksek
motivasyon, ig gorenlerde isten ayrilmalarin azalmasi gibi faydalar
saglayacaktir. Egitimde yapilacak hatalarin telafisi ¢ok zor oldugu igin
egitimin bastan itibaren dogru bir sekilde verilmesi egitim kurumlari i¢in baylk

onem tasimaktadir.
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Gelistirilmis Hizmet Gliveni

A \4 A A \ 4 \ 4

Mevcut Olumlu Dabha yiiksek Destek Yiiksek Disiik
miisterileri yonde artan fiyatlandirma hizmetlerinde isgoren isgéren
tutma kulaktan avantaji maliyet moral ve turnovert
kulaga diistisii gayreti
iletigim
\ 4 A4
Pazarlamada Artan Etki ve Daha Artan Verimlilik ve Diigiik
Yiiksek Gelir Kazanci Maliyetler
\ 4
Yiiksek Kar

Sekil 2.5: Hizmet Giivenilirliginin Potansiyel Faydalari
Kaynak: Berry, 1991:17

2.2. HIiZMET KALITESIiNIiN OZELLIKLERI

Juran’a goére kalite, kusursuzluk anlayisina sistemli bir yaklagimdir.
Kalite, kullanima uygunluktur. Uluslararasi Standartlar Organizasyonu’na
gore (ISO 8402) bir Grun ya da hizmetin, tuketicinin isteklerine uygunluk
derecesidir. Amerikan Kalite Kontrol Dernegi'ne ( ASQC) gore ise kalite, bir
urlin ya da hizmetin, belirli bir ihtiyaci karsilayabilme yeteneklerini ortaya
koyan karakteristiklerin timuadur (Atilgan, 2001:27).

Kalitenin bu geleneksel tanimlari hizmet kalitesinin ifade edilmesinde

yetersiz bulunurken (Zeithaml, Parasuraman ve Berry, 1988a:13), hizmetin



60

kendine 6zgu ozellikleri nedeniyle, birgok kisi “hizmet kalitesi’nin evrensel bir
tanimi olmadigini belirtmektedir. Bunun en énemli nedeni, hizmet kalitesinin
baylk olgude “musterinin sdyledigidir’ gortusinin oldukga yaygin olmasi
(Peters, 1999:6) ve musteri davraniglarina odaklaniimasidir (Kandampully,
1998:431).

Parasuraman, Zeithaml ve Berry (1985:42), hizmet kalitesini, beklenen
hizmet ve algilanan hizmet performansinin kargilastirimasi olarak
tanimlamiglar ve hizmet kalitesini, hizmetin Ustunligune dair global karar ve

tutumlar olarak degerlendirmisledir.

Edvardson (1998:142) tarafindan ise hizmet Kkalitesi, musteri
beklentilerini  kargilayabilme, ihtiyag ve gereksinimlerini belirleyebilme
derecesi olarak tanimlanirken, Kandampully (1998:433), musteri
beklentilerinin sunulan hizmet ile karsilastirlmasi olarak benzer bir tanim
yapmistir. Teas (1993:27) daha farkli bir yaklagimla, hizmet kalitesini,

performans ve ideal standartlar arasindaki kiyaslama olarak tanimlamislardir.

Klasik kalite yonetimi; belirli bir standart olusturup bu standartlarda
uretim yapilmasini amag olarak belirlemektedir. Ancak, hizmetlerin soyut,
degisken, tanimlanmasi ve élgulmesinin zor olmasi gibi UrGnlerden ¢ok farkh
Ozellikler gostermesi nedeniyle, standart hizmetlerin olusturulmasi ve bu
standartlara gore hizmet uUretiimesi son derece zordur. Gunluk yasamda
kalite ve hizmet kalitesi, musteriler, hizmet isletmeleri ve toplum yasami
acisindan farkli anlamlar tagimaktadir. Klaus’a gére musteri agisindan kalite,
musterinin hizmet etkilesiminden algiladigi ve beklentileri karsilandiktan

sonra kalan yararlar toplamidir (Uygug , 1998:83).

Hizmetlerin elle tutulamayan, fiziki olmayan degerler olmasi,
performansin gunden gune, Ureticiden Ureticiye degisiyor olmasi, Uretimin ve
tuketimin birbirinden ayriimaz bir nitelik tasimasi mausterilerin kalite

degerlendirmesini zorlagtirmaktadir. Sadece musgteriler kaliteyi
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degerlendirebilir, tim diger degerlendirmeler konudan uzaktir (D6gerlioglu,
1999: 71).

Hizmet kalitesinin tanimlanmasindaki zorluklar nedeniyle, hizmet
kalitesinin acgiklanabilmesi icin bazi kriterler olusturulmustur. Bu kriterler su
sekilde siralanabilir (Erkut , 1995: 15):
¢ Erisilebilirlik: Musterinin satici ile iligki kurabilme derecesidir. Bunun

saglanabilmesi igin gerekli bazi kriterler sunlardir;

¢ Masteri, telefonla kolaylikla hizmete erisebilmelidir,
¢ Hizmeti alabilme siuresi uzun olmamalidir,
¢ Calisma saatleri uygun olarak dizenlenmelidir,
¢ Hizmetin verilecegdi yer uygun olarak secilmelidir.
¢ Tepkisellik: Saticinin  mugteriye tepki gostermesidir. Calisanlar,
misteriye hizmet vermek igin strekli hazir oimalidir. Ornegin;
¢ SoOzlesme gibi belgeleri zamaninda postalamak,
¢ Mausteriyi hemen geri cagirmak,
¢ Hizmeti aninda verebilmek gibi faaliyetler tepkiselligi
gOsterir.
¢ Zamanhhk: Musteri tarafindan, hizmetin kalitesini degerlendirmede
onemli bir ilkedir. Hizmet ne kadar kisa surede musteriye sunulursa
musteri tatmini de o kadar artar.
¢ Tamhk: Hizmetin batinuyle tamamlanma derecesinin ifadesidir. Hizmetin
kiguk bir kisminin dahi tamamlanamamasi hizmet kalitesi ile ilgili
olumsuz bir olgudur.
¢ Dogruluk: Hizmette ongorulen tum iglemlerin dogru ve uygun olarak
gerceklestiriimesidir. Hizmet ilk seferde dogru olarak yapilmalidir.
¢ Profesyonellik: Hizmeti musteriye sunan kisi davraniglarinda ve yaptigi
iste profesyonellik ilkesine gore hareket etmelidir. Kibarlik, saygi,
gulerylz, isine sahip olma vb. gibi davraniglar profesyonellik olarak

tanimlanmaktadir.
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¢ Guvenilirlik: Musterinin bekledigi hizmeti; surekli, tutarh ve titiz bicimde
yerine getirmektir. Bu ilkeye gore; satici, musterinin ilgilendigi seylere
ictenlikle ve titizlikle sahip olmalidir.

¢ Guvenlik: Riskten, kugskudan ve tehlikeden uzak olma derecesidir. Bu
ilkede fiziksel guvenlik, parasal guvenlik ve gizlilik gibi etkenler 6nem
tasir.

¢ Anlasilabilirlik: MUsterinin ve hizmetin anlasilmasi, algilanmasi igin ¢aba
gosterilme derecesidir. Musterinin anlayabileceg@i bir dilden konusma ve
onlari bilgilendirme, dinleme Onemlidir. Musteriyi bilerek ve anlayarak
musgterinin ihtiyaglar belirlenebilir. Bu amagla; hizmeti, hizmetin maliyetini,
hizmetlerle ilgili sorun oldugunda bunun nasil c¢ozulecegini vb. gibi
konulari anlatmak gereklidir.

¢ Sureklilik: Hizmetle ilgili hatalarin bulunmasi, bu hatalarin hemen ortadan
kaldiriimasi, yanlis algilamalar olusmussa, bunlarin duzeltiimesi ile ilgili
¢abalardir. Hizmeti sunan kisi hatalari derhal yok etmeyi ve hatta bu
hatalardan olumlu yonde yararlanabilmeyi bilmelidir.

+ Esneklik: Musteri beklentileri, musteriden musteriye veya zamana goére
farkhlik gosterir. Bu farkliliklar, hizli ve kisa zamanda olusabilir. Bu
durumlar hemen gozlenebilmeli ve musteriyi hemen tatmin edecek
bicimde duzenlemeler yapilabilmelidir.

¢ Ortam: Hizmetin olusturuldugu ortamin psikolojik ve sosyal durumudur.

¢ Gorunum: Hizmetin sunuldugu ortamin fiziksel gérinimudur. Bu ilkede;
fiziksel donanim, personelin gorinimu, hizmette kullanilan arag¢ ve
geregler, hizmet ortaminda yeralan diger mausterilerin gorunumleri

degerlendirilir.

Hizmet kalitesi kisaca musterinin beklentilerini kargilama yeteneqi
olarak tanimlanir. Hizmet kalitesi konusundaki en koklu kural sudur: Hizmet
standardize edilemez ¢uUnkl daima 6znel olarak yorumlanir. Hizmet veya
malin kalitesi mukemmel dedil ama yeterli ise, ancak bireysel hizmet

mukemmel ise muisteri yine de olumlu bir etkilenme ile ayrilacak ve bazi
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olumsuzluklari goz ardi edecektir. YUksek olasilikla mugteri geri donecektir,
cunku bekledigi ilgiyi gormugtir ki bu da zaten mdasterinin en Onemli
beklentisidir. Basarinin sirri musterinin hafizasindadir. Unutulmamahdir ki,
magsteri tatmini bir tek olumsuz deneyimle bile hizla kaybolabilecektir
(D’Edigo, 1990:23-32).

Kalitenin yaygin tanimlar (Collier, 2000:167-168) ;
1. Kalite, Grtin 6zelliklerinin ayrintilariyla tanimlanmasidir.
2. Kalite, musteri ihtiyaglarinin tatmin edilme derecesidir.
3. Kalite, fiyat ve degerin adil degisimidir.
4

. Kalite, kullanim uygunlugudur.

Uzun sureli rekabet avantajini ele gecirmek isteyen organizasyonlar
icin kalite, anahtar bir rol oynamaktadir. 21. yuzyilda, 6zel ve kamu
isletmelerinin kaliteye verdikleri Oonem artarak devam etmis ve kalite
uzmanlari tarafindan “kaliteden mukemmellige” gecisi saglayacak yeni bir
toplam kalite yonetimi igin yeni bir model gelistirmiglerdir. Bu modelde kaliteli
mal ve hizmet sunumunda yonetimin Uzerinde durmasi gereken 4 P
( performance, planning, processes, people) vardir ( Oakland , 2005:1059):

e Performans: Performans olgimlerini igerir.

e Planlama: Stratejilerin gelistiriimesi, uygun kaynaklarin olusturulmasi,
kalitenin tasarlanmasidir.

e Yontemler: Kalite yonetim sistemlerinin tasarlanmasi ve surekli
gelisimi icerir.

e insan: insan kaynaklarinin, kualtarel degisimin, takim g¢alismasinin,

iletisimin, yeniligin, 6grenmenin yonetimini icerir.

Bu modelin 6zunu, kaliteye katilim ve musteri ihtiyaglarini karsilama,
kalite mesajlarinin iletisimi, kulturel degisim ihtiyacinin kabul edilmesi
cevreler ve toplam kalitenin saglanmasinda énemli faktorlerdir ( Oakland,
2005:1059).
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Mal ve hizmetlerde mukemmeliyeti yakalamak icin yonetim sadece dig

faktorlere degil ic faktorlere de dikkat etmelidir. Hizmet mukemmeliyetinin

niceliksel ve niteliksel avantajlari sunlardir (D’Edigo, 1990:23-32) :

Gelismis Motivasyon: Mikemmel hizmet kalitesi, hem musterilerin hem
de is gorenlerin motivasyonunu arttiracaktir.

Yonetsel ilerleme: Mikemmel hizmet kalitesi, kiiresel boyutta yénetim
yeterliligini arttiracaktir.

Miisteri Sadakati: Mikemmel hizmet kalitesi, musteri sadakatini
saglayarak organizasyonlar igin gelecek basarilari olumlu etkiletecektir.
Duyarh iggérenler: Mikemmel hizmet kalitesi, isgorenlerin sirketin
standartlarina ulagmak i¢in daha duyarli davranmalarini gerekli kilacaktir.
Gelismis Uretkenlik:

Mukemmel hizmet kalitesi, bireysel performansi ve i¢ hizmet kalitesini de
arttiracagindan uretkenligi olumlu yonde etkileyecektir.

Rekabet¢i Zihniyet: Mikemmel hizmet kalitesi, rekabette sirketlere
olumlu bakis acgilari sunacaktir.

Yuksek Karlilik: Mikemmel hizmet Kkalitesi, Uretkenligi arttirarak
maliyetlerin dlismesine neden olacak ve bdylece yuksek Kkarllik
saglanacaktir.

Olumlu imaj: Mikemmel hizmet kalitesi, sirketlerin olumlu bir imaj
gelistirmelerine katkida bulunarak daha rekabetgi bir pozisyon almalarini
saglayacaktir.

Guvenli Gelecek: Mikemmel hizmet kalitesi, organizasyonlarin degisim
hizlarini ve kabullerini arttirarak yonetsel anlamda bir esneklik saglayacak
ve organizasyon gelecekte de varligini surdirmesine olumlu katkida

bulunacaktir.

Kalite konusunda mal pazarlamasi ve hizmet pazarlamasi arasindaki

temel fark, hizmet pazarlamasinda kalitenin, mal pazarlamasinda Uretim

bandinda bir kontrol mudhendisinin gereklestirecegi bicimde kontrol

edilmesinin mumkun olmamasidir (Donald, 1988:57-67).
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Hizmet, kigilere veya nesnelere yonelik insani veya mekanik ¢abalarin
bir sonucudur. Hizmet kalitesinin degerlendiriimesi bir siparisin verilmesinden
once ya da sonra mal kalitesinin degerlendiriimesinden daha zordur, ¢lnku
aranler ile kargilastirildiginda hizmetler daha az gozlem Ozellikleri
gOstermektedirler.  Gozlem kalitesi siparis verilmeden oOnce kolaylikla
degerlendirilebilen bir unsurdur. Sozgelimi, bir otomobilin rengi gbzlem
yoluyla degerlendirilebilir, 6te yandan hizmet kalitesinin degerlendiriimesi
daha fazla deneyim gerektirir. Kaliteyi tecribe etmek ancak kullanimdan
sonra mumkundur (Lamb ve bask., 1998:328-340).

Hizmet / Kalite Gelistirme Yaklasimlari; iki bakis acisi kullanilarak
yapilir. Birincisi bakis agisinda dort yaklasim vardir (Collier, 2000:167-168) ;

1. lletisim Yaklagimi; organizasyonu temel alir, st yonetim ve CEO
(Chief Executive Officer) tarafindan desteklenir. Bu yaklasim;
konusmalari, toplantilari, sirket bultenlerini, duyuru panolarini, ekipleri,
misyon aciklamalarini, reklamlari igerir. iletisim yaklasimi, herhangi bir
hizmet/kalite gelistirme yaklagsiminda dogru ve diger yaklasimlarla
entegre olarak yapildiginda ¢ok énemli bir yere sahiptir.

2. insan Yaklagimi; birgok organizasyonda hizmet/kalite yaklagsiminda
agirlikh rol oynar. Bu yaklagimin Gg alt dali; eglence yaklasimi, tanima
ve odullendirme yaklasimi, karizma yaklasimidir. Eglence yaklasimi;
insanlari heyecanh ve ilgili tutma hizmet/kalite performansini artirmada
bir yontemdir. Tanima ve odullendirme; hizmet/kaite performansinda
basarili personelin 6dullendiriimesi ve motive edilmesidir. Karizma
yaklasimi; insanlarin performansini mikemmel bir sekilde etkileyecek
bir karizmatik lidere baghdir,

3. Sistem ve standartlar yaklagsimi; bilimsel yontemin mantigina
dayanir. Genellikle uzmanlar tarafindan kullanilir. Burada, rasyonel bir
¢6zUime ulasmak icin her sey sayilara, sekillere, dlgimlere ve objektif

analizlere dayandirilir.
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4. Hizmet Yonetimi Yaklasimi; kalite gelistirmesinde birgok yol vardir.
Bu vyaklasim, tum dusuncelerin, paradigmalarin, yontemlerin ve

yaklasimlarin bir karisimi olarak tanimlanabilir.
ikinci bakis acisinda, organizasyonel katiimin kalite amaclarinin
gerceklestirimesinde, iyi bir yonetim anlayisinin saglanmasindaki etkileri

incelenir (Collier, 2000:167-168).

Sekil 2.6: Hizmet Kalitesi Gelistirme Yaklagimi

Organizasyon Katiliminin Siirdiiriilebilirlik Derecesi
Gelistirme Yaklagimi -
Ustiin Dikkatli Ciddi Dunya
Capinda
Tletisim Birinci
Asema
Insan fkinci
Asama
Sistem ve Standart Usiincii
Asaina
Hizmet Yonetimi Doérdiinci
Asama

Kaynak:Collier,2000:177

Hizmet kalitesini etkileyen bircok faktor performans standartlarinin
olusumunu etkilemektedir. Bunlar (Collier, 2000:208);
1. Nitelikli hizmet kalitesi standartlarinin olusturulmasi; musteri
ihtiyaclarina bagh olarak sekillenir. Verilerin dogru analizi, nitelikli

hizmet kalitesi standartlarinin olusumunda bir o6nceliktir. Dlnya
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capindaki  organizasyonlar, bilgi  sistemlerini  bu verilerin
degerlendiriimesinde neden sonug iligkilerini anlamakta
kullanmaktadirlar.

. Degerlendirme olgekleri ve bakis agilari; burada organizasyonun
tam olarak neye ihtiya¢ duydugu verilerin nasil analiz edileceqi,
sorularin nasil yapilandirilacagi ve organizasyona geri donuglerinin

nasil en iyi sekilde gergeklestirilecegi sorularina cevap aranir.

Hizmet kalitesi olgulurken olumlu mu yoksa olumsuz bir bakis agisina
mi sahip olunmali sorusu o6nemlidir. Olumlu bakis agisi, saglikl
ilerleyen c¢alismalari analiz eder. Burada yuzde yuz basari
hedeflenmektedir. Olumsuz bakis agisinda organizasyondaki hatall
isleyis incelenir. Burada hedef sifir hatadir.

. Organizasyonel yeterlilik ve musteri beklentisinin dengelenmesi;
Bu dengeleme saglanirken Kkarsilagtirilabilir olcumler ve olgekler
kullaniimalidir. Karhlik, maliyetler, musteri tatmini, gelirler gibi faktorler
bu dengelemenin saglanmasinda rol oynarlar.

. Standart iletisim bicimlerinin performansa etkisi; 0Ozellikle
Amerikan hizmet endustrisinde 6nemli yer tutar. Hizmet saglayicilar bu
standart iletisim bicimlerini kullanarak musterinin dilek ve sikayetlerini
cevaplandirir. Ornegin, otellerde giivenlik elemanlarinin, én biiro
personelinin, barmenlerin egitiminde bu standart iletisim bigimleri
kullaniimaktadir.

. Hizmet kalitesi Standartlari ve hata maliyetleri; hizmet saglanirken
ortaya c¢ikan hatalarin yliksek maliyetlere neden olma durumlarini
inceler. DUsuk hizmet kalitesi, bu hatalari olusturarak maliyetlerini

yukseltici etkide bulunur.
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Organizasyonlarda kalite uygulamalarinin basarili olabilmesi igin (Collier,

2000:219-230);
1.  “Hizmet yonetimini disunmeyi” 6grenmek : egitim ve organizasyon
icinde dizenlenecek egitim faaiyetleri bu yaklagimin basarili bir sekilde
uygulanmasinda 6nemlidir. Organizasyonun her kademesindeki calisanlar
icin egitim programlari duzenlenmelidir. “Hizmet yOnetimini dusunmeyi”
ogrenmek, organizasyonda calisan herkesin dusuncelerini degistirecek ilk
adimdir. Oganizasyonda c¢alisanlar, organizasyonun hizmet yonetimine nigin
ihtiyag duydugunu ogrenmedigi surece kalite uygulamalari basarisizlikla
sonuglanacaktir.

2. Ust yodnetimin katthmini saglanmak: (st yénetimin, kalite
gelistirmenin  yararlarina  yogunlasmasi, rekabeti ve finansal
performansi etkileyecek kalite gelistirme yaklasimina Ust yonetimin
katilimi1 uygulamalarin basarisinda en kritik faktorlerden biridir.

3. “Hizmet Yonetimi Yolunu” yeniden yapilandirmak: Hizmet yOneten
organizasyonlarin baslica Ug¢ seviyesi vardir; 1. tuketici ve isgbren fayda
paketi yonetimi 2. isleyis yonetimi 3. hizmet yonetimi (service encounter
management). Hizmet yoneten organizasyonlar, bilgiyi ve hizmeti
dizenler.

4. Organizasyonun hizmet yonetimi vizyonunu ve misyonunu
tanimlamak: hizmet ydneten organizasyonlar igin 6rnek olabilecek
vizyon ve misyon tanimlari;

e Organizasyonumuzun amaci; yasam ic¢in dogru mausterileri
kazanmak ve dogru musterileri tutmaktir.

e Organizasyonumuz Oncelikle mugsterilerin degisen istek ve
ihtiyaglarini tanimlayacak, kar, organizasyon hizmetleri musteri
beklentilerini astiginda olusacaktir.

e Organizasyonumuz, dinya ¢apinda hizmet vermek igin en iyi

elemani ige alir, egitir ve destekler.
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Tliketici ve igsgoren fayda paketi yonetimini gelistirme : Bu paket
tanimlar, tasarimlari ve stretejileri icerir. Bu bolumde hizmet
stratejilerinin anahtar fikirleri tarif edilir. Tlketici fayda paketleri
genellikle federal ve devlet yonetim mekanizmalari ve mahkemeler
tarafindan ydurutilmektedir. Aciktir ki, bu paketlerin yuritilmesi her
ulkede farklilik gosterir.

imkanlar ve fiziki ortam gelistirme: imkanlarin ve fiziki ortam
sartlarinin iyilestiriimesi hizmet kalitesinin iyilestirimesinde 6nemli
faktorlerden biridir. Tuketicinin satin alma kararinda fiziki ortam
segimleri de rol oynar.

Hizmet igleyisinin tasarimi ve performans sistemi: Hizmetlerin
yaratilmasinda ve dagitilmasinda her asamadaki performans oAlgimu
onemlidir. Birgok geleneksel hizmet pazarlamasi tekniginde performans
analizleri girdi ¢ikti maliyetleri, sureklilik analizi, sosyal ve teknik is
tasarimlari acilarindan degerlendirilir. GuUnumuizde ise performans
OlcimuU tum asamalarda degerlendirilir.

Hizmet kalitesi standartlarinin ve performansin olusturulmasi: i¢ ve
dig servis Kkalitesi standartlari mikemmelligin saglanmasinda bir
zorunluluktur.  Maliyetlerin  minimumda tutulmasi i¢cin de bu
kaginilmazdir. Hizmet yoneticileri bu i¢ ve dis performans
standartlarinin él¢ilmesi konusunda egitilmelidir.

Tuketici- is goren fayda paketlerinin oOlgilmesi ve
degerlendirilmesi: Tuketici- is goren fayda paketleri olusturulurken
gercek performans algilamalari olusturulurken umulan performans
standartlarina ulagip ulagmadigi degerlendirilir.

Kritik hizmet alanlarinda musteri iletisim planinin gelistirilmesi:
Kapsamli bir musteri iletisim plani gerekli durumlarda kullaniimak tzere
hazirlanmahdir. Bu plan servis kalitesi performansinin
degerlendiriimesinde mdusgteriler igin buylk bir firsat ve deneyim
olacaktir.

Hizmet sireci ve iletisim kanallarinin iyilestiriimesi: Hizmet

gelisiminin saglanabilmesi igin, dogru sayisal iligkilerin yorumlanarak,
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iletisim kanallarinin ve hizmet isleyisinin iyilestiriimesinde kullaniimasi
gerekmektedir. Hizmet kalitesinin geligtirimesinde ve gelecekteki olasi
bdylime durumunda hizmet kanallari arasindaki iletisimin 6nemi
artacaktir.

Hizmet kalitesi performansinin tim organizasyonsal sisteme ve
karar alma mekanizmasina entegre edilmesi: Pazarlamada karar
alma asamalarinda organizasyon hizmetlerinin kalitesinin  tim
organizasyona Yyayginlastirimasidir. Bir hizmet odakh tasarlanmig
organizasyonda bile, herkes mugteri tatmininin dnemini, maliyetleri ve
hizmet kalitesini bilmelidir. Bu performans olgumleri tuketici veya is
goren fayda paketlerine yansitimahdir. Musteri tatmini ve kalite
performansi 6lgimu oncelikli olarak ele alinmali ve maliyetler, karlilik ve
diger tum konular gibi sirketin yillik raporlarinda gosterilmelidir.

Hizmet kalitesi performansinda is gorenlerin  siklikla
degerlendirilmesi: Bireysel degerler ve amaclar organizasyonsal
degerler ve amaglarla ortistiginde dinya c¢apinda hizmet bilesenleri
saglayan bir organizasyon vyapisi ortaya cikacaktir. Bu agidan is
gorenlerin performansi her agsamada degerlendiriimelidir.

Surekli gelisimin ve organizasyonsal doniusiimin saglanmasinda
sure¢ yonetiminin kullanimi: Sureg¢ yonetimi yaklagimi surekli gelisim
saglanmasinda 6nemli rol oynamaktadir. Bdyle bir planlama st
yonetim tarafindan gerceklestirilir. Sudrekli gelisimde yoneticiler, is
gorenler, personel ve kimi zaman da musteriler bu 16 asamali hizmet
kalitesinin dlgulmesi ve analiz edilmesi programini kullanmalidirlar.
Planlar, statiiler ve aksiyonlar arasinda ¢oklu iletisim kanallarinin
kurulmasi: Organizasyon igindeki her turli ¢ekinceyi ortadan kaldirmak
icin Ust yonetimin ¢abasi en 6nemli unsurlardan biridir. Organizasyon
icinde bir c¢ok iletisim mekanizmalari ve kanallari mevcuttur. Bu
mekanizmalar kullanilarak planlamalar ve faaliyet gerceklestirilir.

ilk 15 adimin her tiiketici igin tekrarlanmasi ve is goren fayda
paketlerinin degerlendirilmesi: is gérenlerin saglik, sigorta, emeklilik

ve iyilestirme programlari toplam maliyetlerin 6nemli bir bdlimudnu
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olusturmaktadir. Bu fayda paketlerinin yani sira ilk 15 adimin her
tuketici igin tekrarlanmasi organizasyonun hizmet kalitesi performansini

yukseltecektir.

Hizmet pazarlamasinda, algilanan kalite konsepti ve tatmin konsepti
arasindaki benzerlik ¢cok acgiktir. Buyuk Olgekli igletmelerde, arastirmalarla
ispatlanmistir ki yeni mdusteriler agisindan kalite ve tatmin algilamalari
farklilasmis ancak surekli musteriler agisindan benzer anlamlari tagsimaktadir.
Son zamanlarda yapilan arastirmalar, farkhlastirmayi t¢ bolimde incelemistir
( Bigne ve bask., 2003: 422):

1. Hizmet kalitesi Uzerindeki deger yargilari daha geneldir.

2. Hizmet kalitesi ile ilgili beklentiler, mikemmellik algilamalarina dayanir
ki burada tatmin yargilari intiyag ve adalet duygusundan kaynaklanir.

3. Hizmet Kkalitesinin algilanmasindaki yargilar daha bilinglidir, Ote

yandan tatmin olma yargilari daha duygusal tepkilerdir.

GunUmuzde bu gorusler yogun destek bulmustur. Buna gbére musteri
tatmini, hizmet kalitesinden daha genel bir degiskendir. Somut drunler
acisindan, kalite tatminden daha onde yer almaktadir, cunku kalite temel
olarak duretimle ilgili bir faaliyettir. Ancak, tatmin tuketimden sonra
deneyimlenir. Bu bakis agisina, TQM’de de yer veriimektedir. TQM’de tatmin,
kalitenin bir sonucu olarak gorulir ( Bigne ve bask., 2003: 423).

Birgcok Ulkede serbest piyasa ekonomisinin uygulanmasi, bloklarin
dagiimasi, klresellesme olgusunun yayginlasmasinin sonucunda, rekabet
tum hiziyla artmig ve siddeti tum sektorlerde kendini gostermistir. Bu gelisme
hizmet sektorinde de yansimis ve isletmeler gerek kendileriyle ayni hizmeti
sunan, gerekse alternatif hizmet sunan isletmelerle rekabet etmek

durumunda kalmislardir ( Bigne ve bagk., 2003: 423).

Hizmet kalitesi yonetimi, tuketici beklentileri ile algilanan hizmet

sunumu arasindaki boslugun, mumkin olan en kuguk sekilde olmasini
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saglama surecidir. Bu suregte onemli birgok boyut bulunmaktadir. Bunlardan
ilki pazarlama karmasinin olusturulmasi ve potansiyel musterilere
iletiimesinin oldukg¢a gergekgi olmasi gerekliligidir. Hizmet isletmeleri, musteri
algilamalari  ve beklentiler arasindaki iligkinin  dinamik  oldugunu
anlamahdirlar. Eger musterilerin beklentileri zaman icinde artmigsa, sadece
algilanan kalite dizeyini ayni seviyede tutmak yetersiz olacaktir. Bu nedenle,
pazarlama karmasi olusturulurken, hizmet sunumunu iyilestirerek ya da
musgterilerin beklentilerini karsilayacak dinamikler bir araya getirilmelidir
(Palmer, 1994:185).

Bir hizmet igletmesinin, kendini digerlerinden farklilastirabilmesinin
temel yollarindan biri, rakiplerinden daha yuksek dizeyde kalite sunmaktir.
Hedef mdusterilerin hizmet kalitesine iliskin beklentilerini saptamak, kaliteli
hizmet sunumunun ilk adimi olacaktir. En basarili hizmet igletmeleri ayrica
hem kendilerinin hem de rakiplerinin hizmet performansini yakindan
izlemektedir. Ayni zamanda isletmeler, hizmet kalitesi hakkindaki goérusleri
isgorenleriyle paylasmakta ve onlara performans geri bildirimi saglamaktadir
(Kotler ve Armstrong, 2001:323).

Hizmetlerde kaliteyi musterinin belirlemesinin esas oldugu dikkate
alinirsa, musteri odakli pazarlama anlayigi ve buna uygun yetistiriimis
personelin ne kadar énemli oldujunu ortaya ¢ikarmaktadir. isletmelerin
rekabet guclerini belirlerken en dnemli faktorlerden biri “muagteri odakhlik™tir.
Hizmet kalitesi ile rekabet stratejisi arasinda olumlu bir iligki vardir. Yuksek
hizmet kalitesi isletmelere rekabet Ustinligu saglamaktadir. Yuksek hizmet
kalitesi saglamak icin yapilmasi gerekenler su sekilde 6zetlenebilir (Ors,
2004:55);

e Orgitsel yapinin Gst bélimlerine misterinin de eklenmesi ile

olusturulacak yeni bir 6rgut yapisi ¢ergevesinin olusturulmasi,

e Maugteri aragtirmalarinin periyodik olarak yapiimasi,
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Musterinin ~ hizmet  kalitesini  degerleme  kriterlerinin  ve
beklentilerinin neler oldugunun tespit edilmesi,

Bu tespit sonucunda elde edilen veriler 1g1ginda kalite
spesifikasyonlarinin olusturulmasi,

icsel pazarlama ile bu standartlarin tam olarak personelce
uygulanmasinin saglanmasi,

Dissal pazarlama calismalari ile bu spesifikasyonlara uygun
taahhutlerin verilmesi,

interaktif pazarlamanin ®neminin tam olarak kavranmasi ve
personel secimine, egitimine, motivasyonuna, tegvik sistemine

gerekli agirligin verilmesidir.

Bugln en Ust dizeyde rekabet guclne sahip isletmelerin ortak

dzellikleri asagidaki basliklarda toplanabilir ( Ozcan, 2002: 39) :

Miisteri Odaklilik: isletmenin “i¢” ve “Dis” ihtiyac ve beklentilerini
tam olarak karsilayan bir anlayisa sahip olmasidir. Gunimuzde
rekabetin ana hedefi musteridir.

Katilimci: Katilimcir olma; problem ¢ézme, fikir Uretme, Oneri
gelistirme ve karar almada tum caligsanlarin goruslerinin dinlendigi
ve tum calisanlarin kalite politikalari bazinda fikir birligi icinde
olmalaridir.

Hedef Birligi: Tum calisanlarin ortak amaci gergeklestirme
yonunde birlestikleri ve her kademedeki yonetici ve calisanlarin
ayni amaca yonelmeleridir.

Kaliteli isgiicii: Yiiksek performans kaliteli isgiicii ile saglanir. Bu
da calisanlarin surekli kendini yenilemesi ve gelistirmesi ile
mumkundur. Kaliteli isglcu, yetenek ve becerilerini sirekli egitim
alarak gelistirmis isgtcuddar.

Yiuksek Motivasyon: Calisanlarin hedefe ulasmada gosterdikleri

¢abalar sonucunda &dullendiren bir sistemin varligi gereklidir.
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Yuksek kalite ve verimlilik ancak galisanlarin yuksek moral istegi ile
caligsmalariyla gergeklesir.

e Sistem iginde Galismak: Belirlenen hedeflere ulasmak icin bir
sistem icinde hareketi saglayacak plan ve programlarin
gerceklestirildigi igsletmeler hedeflere ulasabilirler.

e Gergek Veriler ve Hiz: Gelecek icin verilen kararlarda, goéruslerini
gercek verilere dayandiran ve kararlarini rakiplerine goére daha hizli
uygulamaya gegiren isletmeler rekabet guglerini ylkseltebilirler.

e Sorumlu Yonetim: sistemlerin gergeklestiriimesi ve demokratik bir
idarenin olusturulmasi konusunda Uzerine dusen gorevlerin
bilincinde bir ydnetim anlayisi olmalidir.

e Dinamik Yapi: Dinamik vyapil igletme karar uretmede ve

uygulamada hizli hareket etmelidir.

Aslinda potansiyel kalite ile, hem hizmet sunan hem de hizmet isteklisi
tarafindan hizmetin kalitesini belirleyecek katki, yetenek ve 6zellikler anlatilir.
Potansiyel kalite olusurken, hizmet talep edenin temel felsefe ve gorus
acisinin da kalite olugsumunda rolu buyuktur. Deneyim ve kisilestiriime istedgi,
hizmet talep edenin (hizmetle) butinlesme (entegre olma) potansiyelini de
belirler. Hizmet talep eden mdusterinin; fiziki olarak, kuiltir derecesi ve
duygusal bakimdan hizmetin olusumuna katkida bulunma konularindaki
genel gorus acisi da, ortaya konacak hizmete olumlu, olumsuz, ya da nétr
etkilerde bulunur. Ozellikle kisisel hizmetler bakimindan ortaya g¢ikacak
hizmetin dis etmenlerin (masteri tutumunun) niteliksel ve niceliksel
katkilarinin etkileri buyuk olacaktir (Yuksel, 2002:42).

Sonugta ortaya ¢ikan ve var olan potansiyeli hareketlendiren sireg
kalitesi bu kalite modelinin daha sonraki basamagini olusturur. Burada
caligsanlarla muasterinin igbirligi zorunludur. Bu yuzden hizmet edimi sirasinda
hizmet sunanla, hizmet isteklisinin potansiyeli kalite sonucunu dolaysiz olarak

etkiler. Hizmetin surec kalitesi de iste bu, calisanlarla musteri arasindaki
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karsilikli etkilesimle ortaya cikar. Burada da agikga goruluyor ki, hizmet
sektoriunde sadece hizmet surecinin planlamasi yetmez, aksine musteri
¢alisan arasi interaksiyon da énem tasir. Bu bakimdan da musteriyle baglanti
kuran personelin durumu ve yetenegi kalite belirlenmesinin temelini olusturur.
Burada i¢ pazarlama da denen, igletme i¢i ¢caligsanlar arasi iletisimin ne kadar
yasamsal 6nem tasidigi ortaya gikmaktadir. Sonug kalitesi agik olarak hizmet

talep edenin igleminin sonucu olarak ortaya ¢ikar. (Yuksel , 2002:42).

Kalite talepleri, hem edim potansiyeli, hem de hizmetin ortaya konus
sureci ve sonucunu kapsar. Bu nedenle, bir hizmetin gorulusu; cesitli edim
asamalarindan olusur ve bunlarin belirtilerinin batinu olarak yorumlanir. Bu
yuzden hizmetle ilgili deger yargisi agisindan butin bu slrecgteki herhangi bir
asamanin musterinin kalite beklentilerine uymamasi durumunda bile butin
bir rin musteri tarafindan butinmus gibi algilanirlar; oyle ki, hizmet edim
asamalarinin zayif olan bir bolimu, musterinin butinle ilgili olumsuz

yargisina neden olur. (Yuksel, 2002:42).

Hizmet Kalitesi YoOnetimi, musgterilerin istek, ihtiya¢g ve beklentileri
dogrultusunda igletmelerin hizmet sunumlarini temel alarak bu faktorlerdeki
degiskenligi vurgulayan ve mdusteri algilarinin hizmet sunumunu 6lgmenin
anahtari oldugunu savunan anlayistir. Bu dogrultuda, hizmet Kkalitesi
yonetimi, mugsteriye yonelik hizmet stratejilerini  gelistirmeye, musteri
memnuniyeti yaratmaya, her turlu olasiliga duyarli bir sure¢ gelistirmeye,
dogru hizmeti ilk seferinde sunmaya, etkin hizmet telafisi stratejileri
gelistirmeye ve musterilerin istek, ihtiya¢ ve beklentileri dogrultusunda surekli

ilerlemeye odakli bir sistemdir (Peters, 1999:6-7).

Hizmet Kalitesi Yonetimi'nin asil odak noktasi insandir. Bu dogrultuda,
isletme stratejileri gelistirirken mugsteri odakli isletme kuiltirt temel alinarak, is
gorenlerin de bu yonde egitilmesi, cesaretlendiriimesi, davranig ve iligkileri
uzerinde durulmasi hizmet kalitesi yonetimi kapsaminda incelenmektedir.

Ancak, gerek hizmet sektoriinde, gerekse diger sektorlerde, isletmelerin
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genellikle 1ISO 9000 standartlarinin teknik gerekliliklerine ve sadece kaliteye
yonelik serfitikalara ulagsmak igin gerekli sureglere odaklandiklari
gorulmektedir. Ancak, 6zellikle hizmet isletmelerinde, “teknik” gerekliliklerin
yani sira “teknik olmayan” gerekliliklerin de géz o6ninde bulundurulmasi
zorunludur; hatta hizmet isletmelerinin yapisi geregi “teknik olamayan”
gereklilikler ve ozellikler, musteri tarafindan algilanan kalite duzeyi Uzerinde
belirleyici rol oynar (Pheng, 1998:34-35).

Hizmetlerde kalite yonetimi, kalitenin olgulmesini gerektirir, ¢lUnku
Olcilemeyen seyleri yonetmek son derece zordur. Buna goére, hizmetlerde
kalite kontroli bir program c¢ercevesinde olmali ve asagidaki faaliyetleri
kapsamalidir (Yildiz, 1994:628) ;
¢ Olclilecek kalite dzelliklerinin saptanmasi,
¢ Bu o6zelliklerin kabul edilebilir dizeyinin (standardinin) belirlenmesi,
¢ Mevcut performansin dlgliimesi,
¢ Standarttan sapmalarin kaydedilmesi,
¢ Sapmalarin nedenlerinin bulunmasi ve buna goére gerekli dizeltmelerin

yapiimasi.

Hizmetlerde, olgumlerle ilgili evrensel bir regete mevcut dedgildir.
Olgimiin hangi siklikta ve hangi araclarla yapilacagi ise hizmet tiiriine,
musgteri tipine, olgme ile ulasiimak istenen amacglara ve harcanacak
kaynaklara baghdir. Bununla birlikte, iyi planlanmis bir 6lgme stratejisi, surekli
izlemeyi ve detayh periyodik arastirma yapmayir mumkuin kilmahdir (Yildiz,
1994:628).

Hizmet isletmelerinin magterilerine surekli kaliteli hizmet verebilmeleri,
kaliteyi etkileyen faktorlerin toplam kalite yonetimi (TKY) cergevesinde
kontroli ve geligtiriimesi ile mumkinduir. Zaten hizmet yonetimi ya da
hizmete yonelik kalite yaklagimi toplam algilanan kaliteyi onermektedir.

Cunku, hizmet yonetimi ve hizmetlerde toplam kalite yonetimi (toplam hizmet
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kalitesi yonetimi) birbirinden ayrilmaz, birlikte dusunilmesi gereken
konulardir (Uygug, 1997:158).

Amerikan Verimlilik Merkezi tarafindan hazirlanan bir raporda,
verimlilik ile kalite arasindaki iligki su sekilde aciklanmistir: Kalite
caligmalarinin yapilmasi durumunda verimlilik artisi saglanir (Simsek,
2000:136).

Genel bir tanim yapilirsa; “ verimlilik, bir tGretim ya da hizmet sisteminin
urettigi ¢ikti ile, bu ¢iktiyr yaratmak igin kullanilan girdi arasindaki iligkidir. Bu
nedenle verimlilik, ¢esitli mal ve hizmetlerin Uretimindeki kaynaklarin —emek,
sermaye, arazi, malzeme, enerji, bilgi-etken kullanimidir. YUksek verimlilik,
ayni miktar kaynakla daha cok uretmek ya da ayni girdiyle daha ¢ok c¢ikti
elde etmektir. Bu iligki, genellikle “verimlilik=¢ikti/girdi” seklinde ifade edilir.
Verimlilik artigi yalnizca ¢iktinin girdiye oranla artmasi degil, ¢iktinin, girdinin
ve Uretim sidrecinin kalitesindeki surekli iyilestirmeye de baglanmaktadir. Bu
nedenle verimlilik, yalnizca dogruyu yapmayi degil, daha iyi yapmayi da
gerektirmekte, verimlilik ve kalite ayni anda ortaya ¢ikmaktadir (Yilmaz,
2005: 146).

Piyasa odaklanmasi ve kalite odaklanmasinin farkh felsefeleri
olduguna inanilsa da bu iki yapilanmanin bu iki is yapilanmasinin birgok
benzerlikler tasidigr gorulmustiur. Kalite yonetimde market odaklanmasi dig
odaklanma kategorisi i¢inde incelenirken; kalite odaklanmasi i¢ odaklanma
kategorisi icinde incelenmektedir. Piyasa odakli sirketler musteri
beklentilerinin farkindadir ve Urlin ve hizmet kalitesi agisindan en yuksek
derecede musgteri de@eri sunarlar. Kalite odaklanmasi, organizasyonda
surekli gelismeyi algilanan musteri kalite anlayisinda “musteri tatmini i¢in” 6n
kosullardan biri kabul eder (Sittimalakorn ve Hart, 2004:243-253).

Musteri ihtiyaclarina cevap veren uUrlnleri piyasaya surmedigi surece,

kalite odakh sirketler rekabette Ust siralara yukselemezler. Bir
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organizasyonun rekabet Ustunligunu yakalayabilmesi i¢in, hem i¢ hem de dis
odaklanma faktorlerini g6z 6nunde bulundurmasi gerekir. Bu nedenlerden
oturd, hem piyasa hem de kalite odaklanmasi sirketlere rekabet edebilme
firsatlari acgisindan uygulamada O&nerilmeltedir (Sittimalakorn ve Hart,
2004:243-253).

2.2.1. Hizmet Kalitesini Belirleyen Faktorler

Bu bolumde, hizmet kalitesini belirleyen faktorler; musteri beklentileri,

musgteri tatmini ve musteri memnuniyeti Gzerinde durulacaktir.

2.2.1.1. Misteri Beklentileri

Rekabetin kuresel ortama tasindigi gunumuizde yeni ve potansiyel
musgsteri kazanim yollari eldeki musterileri surekli kilma g¢alismalari sadece
musgteri istek ve ihtiyaglari dahilinde musterilerin beklentilerinin karsilanmasi
ile basariya ulasabilmektedir. Diger taraftan, sadece beklentilerin
karsilanmasi yeterli gorilmezken musteri memnuniyeti ve musteri
bagimlihginin saglanmasi acgisindan musteri beklentilerinin Gstinde hizmet

sunumu gerekli gérulmektedir ( Taylor, 1995:12).

Musteri beklentilerinin karsilanmasi ve bu beklentilerin Ustinde hizmet
sunmak igin oncelikli kosul ise musteri beklentilerinin anlasiimasidir.
Beklentileri anlamanin iki Gnemli nedeni vardir ( Pizam ve Ellis, 1999:326).

e Mdagterinin  mal/hizmet  kalitesini  nasil  tanimladigint  ve
degerlendirdigini 6grenmexk,
e Muasgteri tatmini ve hizmet kalitesi 6lgim yontemlerinin gelistiriimesini

saglamak.

Beklenti kavrami birgcok arastirmaci tarafindan tahmin edilen isletme

performansi, ideal performans, arzulanan performans, minimum tolere
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edilebilir performans gibi cok degisik ifadelerle tanimlanmis ve birbirinden

fakh tanimlarla arastirmalara konu olmustur ( Teas, 1994:134).

Musterilerin  hizmet kalitesi degerlendirmelerinde, hizmet sunumu
oncesi beklentilerinden etkilendiklerinin saptanmasi, hizmet igletmeleri
yoneticileri agisindan bu beklentilerin yonlendiriimesi bakimindan da bir
firsattir. Musteri beklentilerini yaratan faktorlerin saptanmasi ile gesitli pazar
bdlimlendirme stratejileri dogrultusunda ayni beklentilere sahip musteri
gruplarina beklenen kalitede hizmet sunmak olanagi dogar ve bdoylelikle
dogru kalitedeki hizmetin dogru musteriye sunulmasi garanti edilir ( Johnson
ve Mathews,1997:290).

Musteri beklentilerini yaratan ve etkileyen faktorler genel bir cerceve
icinde dort baglik altinda toplanabilir. Bunlar: (Augustyn ve Ho, 1998:74).

e Gecmis deneyimler

o Kigsisel ihtiyaglar ve istekler

e Kulaktan kulaga iletisim

e Dis iletisim kanallari( reklam, fiyat,...)

Bu faktorler g6z o6nune alindiginda, Kkisilerin, bir isletmenin
hizmetlerinden ne kadar yararlanirlarsa, igsel bilgi kaynaklarina ( kisisel
hafiza, deneyimler), digsal kaynaklara ( reklamlar, kulaktan kulaga iletisim
gibi) oranda daha c¢ok basvurduklari ve guvendikleri saptanmistir. Bu
anlamada, beklentilerin olusumunda, musterinin hizmetten yararlanma sikligi
(frekans) ve bu dogrultuda 6nceden hafizasinda yer eden faktorlerin etkisi
g0z ardi edilemez. Bu bilginin kullaniimasi, musterinin “ olmasi gereken” ve “
olmasi beklenen” hizmete iligkin beklentilerini de dogrudan etkiler. “ Olmasi
beklenen” hizmet sunumuna gore sekillendirilen mugteri beklentileri,
algilanan hizmet kalitesini olumlu yonde etkilerken; “ olmasi gereken” hizmet
sunumuna goére sekillendirilen mugsteri beklentileri ise algilanan hizmet

kalitesini olumsuz yénde etkiler. isletmenin hizmetlerinden siklikla yararlanan
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bir musteri, beklentilerini “ olmasi beklenen” hizmet sunumu dogrultusunda
yonlendirir ve algilanan performans ile musteri beklentileri arasinda
olusabilecek farkhihdgin bu dogrultuda en aza indigi gozlenir ( Johnson ve
Mathews,1997:293).

Musteri beklentilerini yaratan ve etkileyen temel faktorler “ onceki
deneyim” ve “ istekler” kategorileri altinda da toplanabilir. Onceki deneyimler,
kisisel etki faktorleri ve durumsal etki faktorleri cercevesinde beklentileri
yonlendirirler. Kisisel etki faktorleri musterilerin 6zelikleri ile ilgilidir ve bunar
arasinda en Onemlisi musterinin yasi, egitim duzeyi, geliri gibi Ozellikleri
kapsayan demografik faktorlerdir. Durumsal etki faktorleri arasinda ise urun/
hizmet kategorisinde teknolojik gelisme, rekabetin niteligi ve yogunlugu,
reklam ve halkla iligkiler faaliyetleri bulunur. Bu faktérlerden her birinin
masgterinin  hizmetten beklentilerini olumlu ya da olumsuz yonde

etkileyecegine inaniimaktadir ( Vavra, 1999:56).

Hizmetin Ozelliklerinden soyutluk unsuru beklenti surecini onemli
Olclde etkileyecek nitelige sahiptir. Hizmet sirecinin ve sonucunun musteri
tarafindan onceden bilinememesi bu anlamda musgterinin aldigi risk hizmet
kalitesi hakkindaki musteri beklentilerini arttirici etkiye sahiptir. Sunulacak
hizmet musteriler gézlinde ne kadar soyut olarak degerlendirilirse musteri
beklentileri de ayni oranda yuksek olacaktir. Hizmet isletmeleri, musterinin
aldigi riske kargi gelisen beklentileri yonlendirmek amaciyla 6nceden
hazirlanmis olan isletme ve sundugu hizmete iliskin agiklayici brosiur ve

dokdmanlari musterilerine sunmay! tercih ederler ( Bebko,2000:18-26).

Hizmet sektorinde faaliyet gosteren sirketler dagitim sdresi
konusunda artan bir sekilde rekabet etmektedirler. Birgok sirket gunumuzde
magteri  ilgisini ¢ekmek i¢cin  dagitim  slUresi konusunda &zenli
davranmaktadirlar. Mugsteriler umduklarindan daha kisa bir algilanan dagitim
suresi olgusu yasadiklarinda tatmin olmus hissedeceklerdir. Dagitim suresi

konusundaki katilim, sirketlerin hizmet kalitesini etkileyerek pazar paylarini
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arttiracaktir. Burada onemli olan, hizmet kapasitesi ve musteri duyarhliklari
arasindaki dengenin dagitim suresi beklentisine yansimasidir (Ho ve Zheng,
2004:479-488).

Dagitim suresi konusunda duyarli homojen bir grup musteriyi ele
alalim. Sirketin buradaki amaci musterilerin dagitim suresi konusunda tatmin
olmus hissetme olasiliklarini yUkseltmek olacaktir. Dagitim sdresi talep
yogunluguna ve hizmet kapasitesine bagldir. Sirketin islem kapasitesinin
yukseltiimesi, dagitim suresinin kisalmasina olumlu katkida bulunacaktir.
Sirketler optimum dagitim sdresini gergeklestirmeye calismalidirlar. Bu da,
servis dagitim suresini azaltacak sartlari olusturmak ve bilgisayarli bir

sisteme gecgerek uygun olacaktir. (Ho ve Zheng, 2004:479-488)

Beklentilerin doyurulmasi, tatminin temel belirleyicisini olusturmaktadir.
Beklentiler, musterinin gegmis satin alma tecribelerine, arkadaslari ve
cevrelerindeki insanlarin  duslncelerine, pazarlamacilarin  sdzlerine
dayanmaktadir. Ancak, pazarlamacilar dogru duzeyde beklentiler kurmaya
dikkat etmelidirler (Kotler ve Armstrong, 2001:670).

Tuketicilerin  Grune iligkin degerlendirmeleri, beklentileriyle uyum
gOsterdigi zaman, bu pozitif degerlendirme tatminle sonuglanmaktadir. Ancak
bu surecte, tuketicinin Urune iligkin bilgi dizeyinin de énemli rol oynadiginin
gdz ardi edilmemesi gerekir. isletmeler, sunduklari hizmetler hakkinda
musgteriye reklam, kisisel satis vb. yolla bilgi sunarken, bu bilgiler baslangicta
hizmetin satisini kolaylastirirken; farkinda olunmadan abartiliyor ise, bu,
tlketicinin ~ hizmetten  beklentisini ¢ok fazlalastirarak tatminsizlik

yaratabilmektedir (Spreng ve bagk., 1996:15).

GUnUmuz yogun rekabet ortaminda hizmet isletmelerinin basariya
ulasabilmeleri i¢in ayrica, surekli olarak musteri odaklihgini benimsemeleri
gerekmektedir. Isletmeler, misterilerine verdikleri hizmetin Ustinliklerini

Oven politikalarini basit bir sekilde siralayarak, butunlesik bir musteri
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odaklihigina ulagsamazlar. Bunun yerine, etkin bir orgutsel destek gelistirmeleri
gerekmektedir. Stratejik musteri odaklilhk yonetimi, isletmelere yeni bir firsat
sunmaktadir ve rekabet avantaji getiren pozitif bir ara¢ olarak géz 6nune
alinmalidir (Nwankwo, 1995:13).

Hizmet isletmelerinde musteri, bir hizmetin nasil, hangi islem dizisi
icinde, kim tarafindan, hangi araglarla yapildigina degil; mal ve hizmetin
kendisine nasil takdim edildigine, iginin kusursuz ve hatasiz yapiimasina,
aldigi hizmetin beklentilerini karsilayip karsilamadigi, vb. Olgutlere bakar.
Sonugta, Uretilen hizmet aninda musteri tarafindan tuketilmektedir. Bu
nedenle, hizmet sdrecinin 6nemli noktalari bilinmeli ve surekli kontrol
edilmelidir. Hizmette kalite glvencesi sistemi, mugsteriye hatasiz ve surekli
ayni kalitede hizmetin sunulmasini saglamaktir (Witt ve Muhleman,
2000:390).

Son yillarin evrensel rekabet kurali, musteri memnuniyetinin, bunun da
otesinde musteri sadakatinin saglanmasidir. Musteri tatmini, mugteri sadakati
icerisinde son derece 6nemli bir pargasi olarak yer almaktadir. Bir isletmenin,
ilk olarak yuksek musteri tatminini kazanmadan musteri sadakati elde etmesi
zordur. Musteri sadakati ve tatmini, musteri ihtiya¢ ve beklentilerinin dogru
saptanmasi ve eksiksiz yerine getirilmesiyle mumkindir (Kotler ve
Armstrong, 2001:672).

Ogrencilerin beklentileri, yiksek 6gretimde turizm egitiminin hizmet
kalitesinin iyilestiriimesine ve gelistiriimesine yodnelik calismalarin énemli
faktdrlerinden birisini olusturur. Ogrencilerin beklentilerinin karsilanmasi ve
bu beklentilerin Ustinde hizmet sunmak i¢in oncelikle 6grencilerin beklentileri
uzerinde durulmalidir. YUksek ogretim kurumlarinda, o6grenci tatmini ve
hizmet kalitesi 6lgim yontemlerini belirlemek amaciyla da, o6grenci
beklentilerinin ortaya konulmasi onemlidir. Hizmet kalitesinin
yikseltiimesinde itici gic 6grencilerdir. Ogrencilerin beklentileri, tepkileri,

Onerileri, sikayetleri egitim kurumlari i¢in son derece énemlidir.
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2.2.1.2. Misteri Tatmini

Bir organizasyonun musteri degerini artirabilmesi igin mdusteri
beklentilerine nasil daha iyi karsilayacagini bilmesi, gerekir. Musteri tatmini,
musteri beklentilerinin bir Urunle ilgili olarak kargilanmasi veya bu beklentileri
asmasi duygusudur. Musteriler bir organizasyona, bir mal veya hizmetle ilgili
tatminlerinin veya tatminsizliklerinin nedenlerini agiklayabilirler. Ancak, bazen
musgterileri tatminsiz kilan faktorler, tatmin edici faktorlerle ayni olmayabilir.
Performans yoklugu veya dusukligu kolayhkla musteri tatminsizligine neden
olabilir. Ote yandan, yiksek performans yiliksek misteri tatmininin
saglanmasinda ¢ok da katkida bulunmayabilir (Lamb ve bagk., 1998:328-
340).

Musteri tatminin hizmet ve algilanan hizmet kalitesi konusunda
saglanmasi ¢ok onemlidir. Bu ylzden bu tatmin sayisal olarak oOlgulmeli,
yonetilmeli ve kontrol edilmelidir. Hizmet kalitesinin ve tatmininin él¢imu geri
bildirim yoluyla elde edilen verilerle ve musteri anketleriyle saglanir
(Blumberg, 1991:77-85).

Hizmet yoOneticileri genellikle mugteri tatmini ve Odeme istekliligi
arasindaki korelasyonu karmasik bulurlar. Ydneticiler, musterilerin daha iyi
hizmet performansi icin daha yuksek Ucret 6demek konusunda istekli
olmadiklarini dusundrler. Yoneticilerin fark edemedigi nokta sudur ki; sadece
farkl piyasa segmentleri ve hizmet sartlari degil ayni zamanda farkli hizmet
masterileri bulunmaktadir (Blumberg, 1991:77-85).

Algilanan hizmet tatmini ve o6deme istekliligi arasinda olumlu bir
korelasyon vardir. Ancak, bu talep iligkisi musteri tatmin asamalarinin ve
o0deme istekliliginin altinda yatan faktorler tarafindan etkilenir. Bu kavramlar
arasindaki iligkilerin anlasilmasinda fiyat duyarlihdi ve elastisite faktorlerinin
piyasa igindeki yerinin dogru bi¢cimde analiz edilmesi 6nemlidir. Piyasa yapisi

icerisinde fiyat konusunda Ug¢ tur masteri vardir (Blumberg, 1991:77-85) :
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1. Fiyata Duyarli MuUsteriler, iglerinin dogasi geregi veya yasal, politik ve
prosedure dayall sartlardan dolayi asiri derecede fiyata duyarlidirlar.

2. Fiyat — Kalite Odakh Madusteriler, piyasadaki butun mdusgterilerin buyUk
cogunlugunu olusturan ve fiyat — kalite arasinda bir denge godzeten
musterilerdir.

3. Zaman ve Kalite Duyarli Musteriler, belirli olgller igerisinde her turlt
O0demeyi yapabilecek ve hizmet kalitesi ve performansi konusunda

beklentisi yuksek musterilerdir.

Hizmet kalitesinin yukseltiimesinde itici gi¢ musterilerdir. Musteriler,
beklentilerini ortaya koyarak, isletmenin nasil bir hizmet Uretmesi gerektigi
konusunda ipuglari sunar. Mdusterinin beklentileri, tepkileri, O6nerileri,
sikayetleri bir noktada isletmenin sorunlarini isaret eder. O halde kaliteli
hizmete bir anlamda sikayetlerin ortadan kaldiriimasiyla da ulagsmak
mumkuandur (Blumberg, 1991:77-85).

Algilanan hizmet kalitesi, hizmet kalitesinin musteriler tarafindan
yapilan genel degerlendirmesidir. Urlinlerin bile kalite degerlendirmelerinde
gunumuzde gecerli olan unsurun musteriler tarafindan yapilan degerlendirme
oldugu genel olarak kabul goéren bir kani iken, hizmetlerin soyut olma
Ozelliginden dolayr kalite degerlendirmeleri mugsterilerin  yargilamalari
sonucunda olugmaktadir. Bu yuzden algilanan hizmet kalitesi, hizmet kalitesi

degerlendirmelerinde gecerli olan tek unsurdur ( Zeithaml ve bagk., 1990:20).

Sekil 2.7’de, algilanan hizmet kalitesinin belirlenmesinde iki etken
uzerinde durulmustur. Bunlardan birincisi “beklenen hizmet”, ikincisi ise
“algilanan hizmettir”. Beklentiler; kulaktan kulaga iletigsim, kigisel ihtiyaglar ve
deneyimlerle olugurken; guvenlik, duyarlilik, yeterlilik, ulasilabilirlik gibi hizmet
kalitesini belirleyen unsurlar, hem beklenen hem de algilanan hizmetin
degerlendiriimesinde kullanilirlar. Musterilerin, beklenen ve algilanan hizmeti

kargilastirmasi sonucunda algilanan hizmet kalitesi belirlenebilir.
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Kulaktan Kisisel Gegmis
Giivenilirlik Kulaga iletisim Ihtiyaglar Deneyimler
Duyarlilik
Yeterlilik
Ulasilabilirlik
Nezaket
Tletisim
Inanilirhk
Gtivenlik
Anlamak ve
farkinda olmak
e  Hizmetin somut
yonleri

Algilanan
Beklenen Hizmet Hizmet

Kalitesi

A 4

Algilanan Hizmet

A 4

Sekil 2.7: Algilanan Hizmet Kalitesini Belirlemek
Kaynak: Zeithaml ve bagk., 1988a:13

Sekil 2.8’de, algilanan hizmet kalitesinin belilenmesinde temel olarak “

mugteri beklentileri” ve musgteri tarafindan “ algilanan kalite performansi”
onemli rol oynar. Bu iki degiskenin musteri tarafindan kiyaslanmasi
sonucunda, sunulan hizmetin kalitesi hakkinda musteri bir algi ve
degerlendirme sureci yasar. Bu surecte belirlenen hizmet kalitesi, uzun
donemde degerlendirmeleri igceren tutumlar olarak nitelendirilir. Algilanan
hizmet kalitesinin belirlenmesi neticesinde ise musteri memnuniyeti, tatmini

veya tatminsizligi yasanir ( Taylor ve Cronin, 1994:38).
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Kisisel Etki Faktorleri

Demografik Beklentiler ..".
Kulaktan Kulaga -
Kisisel Uzmanhk \ <

\ .
Onceki Algilanan
Deneyim Hizmet
Teknolojik Gelisme
—»

Rekabetin Niteligi / H

Reklam ve Halkla

iligkiler Algilanan

Kalite
Durumsal Etki
Faktorleri

Degerlendirme

Kolayligi

Sekil 2.8: Algilanan Hizmet Kalitesi Siireci
Kaynak: Taylor, 1994:38

Hizmetler, fiziksel Grunlere benzemedigi icin hizmet kalitesi kavrami
hizmetler icin uyarlanmigtir. Fiziksel Urlnlerde oldugu gibi, dncelikle mal
kalitesinin gelistiriimesinden ziyade hizmet pazarlamacilari mugteri odakl
modellere dayanan hizmet kalitesini gelistirmiglerdir. S6z konusu modeller
musterinin hizmet kalitesinden ne anladiklari temeline dayanmaktadir. Sekil
2.9'da, sunulan hizmetin kalitesi, musteri beklentilerini karsiladigi zaman

hizmet yuksek kaliteli olarak algilanmaktadir. Eger beklentiler gercek disi ise
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algilanan hizmet kalitesi dusuk olacaktir. Beklenen kalite; pazar iletigimi, imaj,

kulaktan kulaga iletisim, mugteri intiyaglar gibi faktorlerin bir fonksiyonudur.

Imaj, misterilerin hizmet kalitesini algilamalarinda énemli rol oynamaktadir
(Grénroos , 1998:12).

Tecriibe Edilen Kalite

Beklenen
Kalite Toplam Algilanan Kalite

A

Imaj

e Pazar lletisimi /

e [Imaj Teknik Kalite: Ne

e  Kulaktan Kulaga )

Tletisim Fonksiyonel
e Miisteri Ihtiyaclar: Kalite: Nasil

Sekil 2.9: Kalite Tecriibelerinin Geleneksel Pazarlama Faaliyetleri ile iligkisi

Kaynak: Gronroos, 1998:12

Masgteri tatmini kaliteyi yonetir. Yapilan bir arastirma sonucunda

musgteri tatminiyle ilgili bulgular sunlardir ( Chwo ve bagk., 2005: 718):

Algilanan kalite kapsamli muasteri tatminini pozitif ve dogrudan etkiler.
Algilanan kalitenin derecesi arttikga kapsamlh musteri tatmini de
artacaktir.

Musteri beklentilerinin de kapsamh musteri tatminine pozitif etkisi
vardir. Musteri beklentilerindeki artis, algilanan kalite derecesini
arttirmaktadir ve algilanan kalite derecesindeki artis da kapsamli

musteri tatminini arttiracaktir.
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e Musteri tatminindeki farkli dereceler, musteri sikayetlerini olumsuz
etkilemekte ya da musteri baghhgini pozitif ve dogrudan
etkilemektedir. Musteri tatminindeki artis, musteri sikayetlerini

azaltacak ve musteri baglihgini arttiracaktir.

GuUnumuzde isletmeler, musteri tatmininin artan 6neminin bilincinde
olarak faaliyetlerini sirdirmektedirler. Yasanan kutlesel rekabet, teknolojideki
degisim hizi ve musteri taleplerinde meydana gelen degisiklikler, igletmeleri
musteri tatmininin saglamasina yonelik olarak daha fazla ¢aba sarf etmeye

yoneltmektedir (Naumann ve Jackson, 1999:1).

Tatmin; bir mal ya da hizmet deneyimine yonelik duygusal tepkileri
ifade eden bir durumdur. Diger tanima goére ise; musteri tatmini, Urln
performansinin istek ve beklentileri ne derece karsiladigi ya da beklentileri ne
derece  gectigine  yonelik algilamalar  dogrultusunda  musterinin
degerlendirmelerini kapsamaktadir. Musterilerin istek ve beklentilerinin en iyi
sekilde karsilanmasi ve musterilerin gereksinimlerinin tatmin edici bir bicimde
doyurulmasi amaciyla, igletmelerin kaliteli Grln ya da hizmet sunumlarinda
bulunmalari gerekmektedir (Wong, 2000:428).

Tatmin olan bir musterinin deneyimlerini bagkalarina da anlatmasi ve
mal ya da hizmeti potansiyel mugsterilere de Onermesi nedeniyle, musteri
tatmini hem en etkin hem de en ucuz pazar iletisimi kaynagidir. Ancak
tatminsiz  mdugterilerin  Urtn  ya da hizmete yonelik hos olmayan
degerlendirmelerinin  yaratacagr tehlikenin de farkinda olunmasi
gerekmektedir (Dubrovski, 2001:924).

Mausteri tatmininin isletmeler ve toplam yasam kalitesi agisindan onemi
nedeniyle, ¢ok sayida Ulkenin, musteri tatminini makro derecede Olgen ve
izleyen ulusal musteri tatmini indeksleri bulunmaktadir. Bu tatmin indeksleri
genellikle de, neden etki iligkilerini igceren bir sistem ya da tatmin modelleri ile

daha anlasilir hale getiriimeye calisiimistir. Asagida isve¢ Misteri Tatmini
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Barometresi Modeli, Amerikan Musteri Tatmini indeksi Ekonomik Modeli ve
Avrupa Misteri Tatmini indeksi Modeli incelenerek, her bir modelde misteri
tatmininin  belirleyicileri ile sonuglari arasindaki iligskiler gosteriimeye
cahsilmistir (Johnson ve bagk., 2001:220-222).

Sekil 2.10’da gosterildigi gibi, gelistirilen ilk musteri tatmini indeksi olan
isve¢c Musteri Tatmini Barometresi Modeline gore; msteri tatmininin baslica
iki belirleyicisi bulunmaktadir. Bunlar; bir mal ya da hizmete yonelik olarak
musteri tarafindan algilanan performans ve musteri beklentileridir. Modelde,
algilanan performans unsuru algilanan deger ya da Odenen fiyata kargilik
algilanan kalite seviyesi ile denklegtiriimigtir. MuUsterinin hizmetin yerine
getiriimesine iligkin sahip oldugu beklentileri ise; igletmenin mal ve
hizmetlerine yonelik reklam ve agizdan agiza iletisimin yani sira, musterinin
tuketim oncesi deneyimlerini de kapsamaktadir. Modelde, beklentiler ile
algilanan performans (deger) unsuru arasinda da iligski kurulmustur. Bu iliski,
musgterilerin  deneyimlerinden o6grenme yeteneklerini ve bu dogrultuda
alacaklari performansin derecesini 6nceden tahmin edebilmelerini
icermektedir (Johnson ve bagk., 2001:220-222).

Algilanan
Performans
(Deger)

Miisteri
Sikayetleri

Miisteri
Tatmini
(SCSB)

Miisteri
Bagliligi

Miisteri
Beklentileri

Sekil 2.10: Orijinal isve¢ Miisteri Tatmini Barometresi Modeli
Kaynak: Johnson, 2001:220
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isletme tatmin saglamak amaciyla, bu sayede olusan geri bildirim
mekanizmalari ile eksik ve yetersiz kaldigi noktalari ortaya gikartabilecektir.
Sunulan mal ve hizmetlerden tatmin olmayan mausteri, daha o&nce
bahsedildigi gibi; ya igletmeden alimlarda bulunmay! kesmekte ve iglemeden
ayrilmakta ya da mal veya hizmetin telafi edilmesi istegiyle, tatminsizligini
isletmeye gikayette bulunarak dile getirmektedir. Bu dogrultuda artan tatminin
ilk sonuglari, azalan musteri sikayetleri ve artan musteri baghhg: olmaktadir.
.(Johnson ve bagk., 2001:220-222).

Model, sikayet etme davranisi ve baglilik arasinda var olan bir iligkiyi
de icermektedir. iliskinin olumlu yénde olmasi durumunda, isletme, sikayet
eden mausterileri bagli mugsterilere donustirme konusunda basaril
olabilecektir. Ancak olumsuz bir iligkide, sikayet eden musgteriler isletmeden

ayrilma yonunde karar alabileceklerdir. .(Johnson ve bagk., 2001:220-222).

Amerikan Musteri Tatmini indeksi Modeline gére ise; muisteri
tatmininin olusumuna etkide bulunan G¢ unsur bulunmaktadir. Sekil 2.11’de
de gosterildigi gibi, bunlar; algilanan kalite, algilanan deger ve mdusteri
beklentileridir. Asagida bu iligkiler kisaca agiklanmaya c¢alisiimistir (Anderson
ve Fornell , 2000:873-874):

e Algillanan kalite ya da performans kapsaminda, hizmet sunulan
pazarin gecmis tuketim deneyimlerine yonelik degerlendirmelerinin
magteri tatmini Gzerinde dogrudan ve olumlu ydnde etkilerde
bulunmasi beklenmektedir.

e Odenen fiyata karsilik algilanan kalite diizeyini ifade eden algilanan
deger unsurunun surece dahil edilmesi, model icine fiyat bilgilerini de
dahil etmekte ve isletmeler, endustriler ve sektorler arasinda
kargilastirma yapma olanagini arttirmaktadir.

e Mausgteri tatmininin Gguncu belirleyicisi durumunda olan hizmet sunulan

pazarin beklentileri ise, musterinin gegmig tuketim deneyimlerini ve
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isletmenin gelecekteki sunumlarinda kalitesine yonelik tahminleri ifade

etmektedir.

Miisteri
Sikayetleri

Algilanan
Kalite

Algilanan
Deger

Miisteri
Baglilig1

Miisteri
Beklentileri

Sekil 2.11: Amerikan Musteri Tatmin Endeksi
Kaynak: Anderson, 2000 :874

Avrupa Musteri Tatmini indeksi Modeli, Amerikan Modelinin diger bir
varyasyonunu temsil etmektedir. Sekil 2.12’de gdsterildigi gibi, musteri
beklentileri, algilanan kalite, algilanan deger, musteri tatmini ve musteri
baglihgi unsurlari, aynen Amerikan Modelinde oldugu gibi bu modelde de yer
almaktadir. Ancak, Amerikan ve Avrupa modeli arasinda iki temel farklilik
bulunmaktadir. ilk olarak; Avrupa modeli, sikayet davranislarinin oranini
tatminin bir sonucu olarak degerlendirmemektedir. ikinci olarak da; Avrupa
modeli, isletme imajini model iginde bir unsur olarak ele almaktadir. isletme
imaji model iginde; musteri beklentileri, tatmin ve baglihk unsurlari tGzerinde
dogrudan etkisi olacak sekilde yer almaktadir .(Johnson ve bask. 2001:220-
222).
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D>

Baghhk
-Miisterileri

Elde Tutma

- Tavsiye Etme
-Daha Fazla
Satin Alim

Miisteri Beklentileri

Miisteri
Tatmini
Indeksi

Algilanan Deger
y Fiyat/Kalite Iliskisi

Algilanan Uriin
Kalitesi /

Algilanan Hizmet
Kalitesi

Sekil 2.12: Avrupa Miisteri Tatmini indeksi Modeli
Kaynak: Johnson, 2001:222

Musteri tatmini; mal ya da hizmet tUketimi boyunca musteri ihtiyag,
istek, beklentilerinin bir sonraki mal veya hizmet talebini ve mal/hizmete

baglihgini etkileyen karsilanma derecesidir ( Choi ve Chu, 2000:119).

Musteri tatmini saglamak amaciyla isletmelerin izlemesi gereken yollar
su sekilde siralanmigtir ( Noe,1999: 21).
e Butin yonetim kademelerinin musteri tatmini programlarina dahil
edilmesi gerekmektedir.
e ¢ ve dis misterilerin dgrenilmesi ve onlar igin énemli olan noktalarin
bilinmesi gerekmektedir.
e Maugterilerin isletmenin sunabilecegi hizmetlerle ilgili Gnemli bulduklari

noktalarin tanimlamalarinin saglanmasi gerekmektedir.
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e Musterilerin ihtiyaglarinin  ve gergekgi beklentilerinin  bilinmesi
gerekmektedir.

e Genel hizmet deneyimleri boyunca 6nemli gorulen kriterlerin goreceli
onemlilikleri belirlenmelidir.

e Gecerli ve guvenilir musteri verilerinin toplanmasi gerekmektedir.

e Sektordeki diger rakiplerle, isletmenin kendisini karsilastirmasidir.

e Musteri tatminini daha iyi saglayabilmek igin toplanan verilere
dayanarak hazirlanan planlarin uygulamaya gecirilmesi
gerekmektedir.

e TUm bodlumlerdeki is gorenlere yetki ve sorumluluk devri igin

sonuglarin igletme genelince bilinmesi gerekmektedir.

Musteri tatmini programlarinin basarili olabilmesi i¢cin bu programin
isletme kulturu icinde olusturulmasi ve uygulanmasi gerekmektedir. Bugun ki
rekabet ortami dusunuldiginde mevcut ve potansiyel musterilerin tatmini
isletme kdltdrlerinin en 6nemli hedeflerinden biri olarak goéralir. Ancak
tecrubeler, bu hedefe sadece “ musteri odakll” isletmelerin ulasabileceklerini
gOstermektedir. Bu igletmeler hedef gruplarin ihtiyagc ve isteklerine
odaklanarak tatmin derecelerini maksimuma ¢ikarmak igin ¢aligirlar ( Pizam
ve Ellis, 1999:330).

Ogrenci tatmini, egitim hizmetlerinin performansinin 6grenci istek ve
beklentilerini ne derece karsiladigi ya da beklentileri ne derece gectigine
yonelik algilamalar dogrultusunda ogrenci degerlendirmelerini
kapsamaktadir. Ogrencilerin istek ve beklentilerinin en iyi sekilde
kargilanmasi ve ogrencilerin ihtiyaglarinin tatmin edilmesi amaciyla, yuksek
ogretim kurumlarinin kaliteli egitim vermeleri gerekmektedir. Bu noktada,
yuksek oOgretim kurumlarinin egitim kalitesini iyilestirme ve gelistirme
faaliyetlerinde, verilen egitimle ilgili égrencilerin tatmin dizeylerinin ortaya

konmasi, tatmin duzeylerinin belirlenmesi 6nemlidir.
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2.2.1.3. Miisteri Memnuniyeti

Mdasteriyi tutmanin ve musteri sadakati yaratmanin en 6nemli
kosullarindan biri muasteri memnuniyetinin yaratiimasidir ¢lnkld; memnun
musgterinin girkete baglilik gostermesi ve memnun kaldigi sirketle uzun yillar
boyunca iligkilerini sirdurmesi beklenir. Firmalar mallarina ve hizmetlerine
deger katarak mausterilerine sunduklari takdirde muasteri memnuniyetini
saglamaktadirlar. Boylece, firma ile musteriler arasinda duygusal bir bag
olusup musterinin sirkette kalmasi gerceklesmektedir (Srivastava ve bask.,
1999:168).

Musteri memnuniyeti, hizmet sunumundan vyararlanan Kkisinin
beklentilerini sasirtacak derecede asmaktan olusan olumlu hislerdir.
Musteride memnuniyet yaratan unsurlar, kisiyi beklemedigi ve sasiracak
derecede mutlu kilan veya hizmet sunumundan beklenmeyen derecede

fayda saglayan 6zelliklere sahiptir ( Oliver ve Rust, 2000:86).

Muasteri memnuniyeti, dinamik, surekli ileriye donuk olarak ve
bilinmeyen bir ortam iginde sekillenir. Diger taraftan musteri tatmini, statik,
buglne odakli olarak ve bilinen ortamda ve bilinen degiskenler gergevesinde
sekillenir. ( Oliver ve Rust, 2000:86).

Muasteri tatmini artik basariya ulasmak icin gecgerli bir odak noktasi
olmadidi gergegi, tatminin yerine musteri memnuniyetini hizmet igletmeleri
icin asil hedef noktasi haline getirmistir. Gergekten de bugunidn piyasa
kosullarinda hangi sektérde yer alirsa alsin, kamu veya 6zel kurum farki
olmaksizin kurumu ayakta tutan ve kendi piyasasinda hayatta kalmasini
saglayan temel 6zne musteridir. TKY’de birinci odak noktasi musteri ve

musteri memnuniyetidir, ¢Unkld bu yonetim modelinde, islemler musteri
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merkezlilikle baslayip musteri memnuniyeti ile sona ermektedir ( George ve
Weimerskirch, 1994:46)

Kalitenin temel ilkesi olan “musteri memnuniyeti”, mallar ve hizmetler
musgterilerin ihtiyaglarina cevap verdigi zaman meydana gelir ve musteri
beklentilerini kargilamak ve hatta bunun 6tesine gegebilmekle es anlamlidir
(Evans ve Lindsay, 1996:148)

Yuksek musteri memnuniyeti, mevcut musterilerin isletmeye olan
sadakatini arttirmakta, yeni musterileri etkilemeyi kolaylastirmakta ve
isletmenin  taninmighgini  artirmaktadir.  Musteri memnuniyeti, sadik
musgteriler icin fiyat esnekligini dugurmektedir. Hizmetlerden memnun kalan
musgteri, ihtiyac duydugu hizmetten memnun kalacagini bildigi strece fazla
0deme yapmaya razidir. Fiyat elastikiyetinin degismesi firma agisindan

karlihgin artmasi anlamina gelmektedir ( Coskun, 1999:19).

Buglunin masteri odakl pazarlama yaklagimlari, toplam kalite, musteri
tatmini ve son yillarda musteri sadakatinin olusturulmasidir. Musteri

sadakatinin olusturulmasinda ise musteri tatmini 6nemli bir faktordir.

Gergekten de bugunun piyasa kosullarinda hangi sektérde yer alirsa
alsin, kamu veya 6zel kurum farki olmaksizin kurumu ayakta tutan ve kendi
piyasasinda hayatta kalmasini saglayan temel 6zne mausteridir. TKY’de
birinci odak noktasi musteri ve musteri memnuniyetidir, gunki bu yonetim
modelinde, islemler musteri merkezlilikle baslayip musteri memnuniyeti ile

sona ermektedir ( George ve Weimerskirch, 1994:46)

Sunulan hizmetin kalitesi ve surekliligi de muisteri memnuniyeti ve
sadakatinin yaratilmasinda 6nemli rol oynamaktadir. Musteri memnuniyetini
arttirmak isteyen bir firma, hizmet kalitesinin belirleyicileri olan guvenilirlik,
duyarhilik, uzmanlik, erisim kolayligi, nezaket iletisim, musteriyi anlama ve

tanima kabiliyeti gibi faktorleri saglayarak mdusterilerine Ustlin kaliteli bir
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hizmet sunabilir. Boylece firma Urlnlerini diger markalardan farklilastirarak

musgteri sadakati yaratabilir(Srivastava ve bagk., 1999:168).

Sikayetlerin etkin bir sekilde ele alinmasi ve incelenip ¢6zime
kavusturulmasi, musteri memnuniyeti ve sadakatinin yaratiimasinda onemli
rol oynamaktadir. Tuketici sikayetlerinin incelenmesi firmaya musterilerinin
isteklerini ve beklentilerini anlama imkani da verir. Gelen sikayetlere hizl ve
yapicl bir seklinde cevap verilerek musteri memnuniyeti temin edilmelidir
(Kotler, 2000:176).

Musteri memnuniyeti olgumleri ise basarih bir muasteri koruma ve
sadakati yonetimi igin gerekli bagka bir temel aractir. SUrekli yapilan musteri
memnuniyeti olgumleri, sirketlere musgterilerinin ihtiyaglarini anlamada ve
isteklerini 6grenmede yardimci olmaktadir. Boylece sirketler mal ve
hizmetlerini  masgterilerinin  istekleri dogrultusunda gelistirerek musteri
memnuniyetini saglayabilirler. Memnuniyet OlcUmleri sayesinde, sirketler
musgterilerinin baska bir markaya kayma egilimlerini dnleyerek musteri kaybi
gerceklesmeden gerekli duzenlemeleri yapabilirler. Musteri memnuniyeti
Olgumunun sagladigi bir diger fayda ise, sirketin rakiplerine gore kendi zayif
ve guclu tarafini 6grenmesine olanak vermesidir. Boylece sirket guglu ve

zayIf yonlerine gore pazarlama stratejilerini gelistirir (DeSouza, 1992:24-28).

Egitimde kaliteyi olusturan faktorlerden biri “6grenci memnuniyeti’dir.
Egitim hizmeti, 6grencilerin istek, ihtiya¢c ve beklentilerine cevap vermek ve
beklentilerin Uzerinde bir egitim hizmeti sunarak “6grenci memnuniyeti”
yaratilir. Bu arastirmanin sonuglari, ogrencilerin  yuksek ogretim
kurumlarindan aldiklari turizm egitimiyle ilgili beklentilerinin oldukga dusuk
oldugunu, kurumlarin henuz &grenci beklentilerini tatmin edemedigini
gOstermigtir. Turizm egitimi veren ylksek &6gretim kurumlarinin oéncelikli
hedefi 6grencilerinin beklentilerini kargilamak daha sonrasinda ise verdikleri
egitimin kalitesini surekli yukselterek “6grenci memnuniyeti’ni saglamak

olmalidir.
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2.2.2. Hizmet Kalitesinin Ol¢iimii

Hizmet sektoriUnin hem dunya hem de ulkemiz ekonomisindeki payi
bayuyen bir hizla artmaktadir. Birgok akademisyene ve profesyonel gore,
dinya Ulkeleri hizmet ekonomisine veya hizmet toplumuna gegis asamasini
yasamaktadirlar ( Grénroos, 1990:116). Ulkemiz de bu Ulkeler arasinda yer
almaktadir ve hizmet sektoriunun Ulkemizdeki onemi giderek artmaktadir.
Tablo 2.2 ‘de Turkiye’de hizmet sektorundn gelisimine ait istatistikler
verilmektedir. Turkiye'de istihdamin sektérel dagihimi géz 6nine alindiginda

hizmet sektérinun Turkiye icin dnemi anlagiimaktadir.

Tablo 2.2: Tiirkiye’de istihdamin Sektérel Dagilimi

Yillar Tarim Sanayi insaat Hizmet Toplam

2001 36.1 18.1 5.3 40.6 100

2002 34.9 18.5 45 421 100

2003 33.9 18.2 4.6 43.4 100

2004 34.0 18.3 4.7 43.0 100

2005 29.9 19.5 4.4 46.2 100
I.Ceyrek

2005 32.0 18.3 55 442 100
Il. Ceyrek

2005 30.6 19.3 5.7 445 100
lll. Ceyrek

Kaynak: http://www.hazine.gov.tr (2005)

Rekabet kosullarinin agirlastigi ve tuketici bilincinin sdrekli arttigi
hizmet sektorinde basarih olmanin temelinde kaliteli hizmet sunmak
yatmaktadir. Sanayi sektérinde oldugu gibi, hizmet sektdriinde de kalitenin
rekabet edebilmenin ¢ok Onemli bir 6n kosulu oldugunun bilincine sahip
kuruluglar sunduklari hizmetlerin kalitesini daha da yukseltmenin yollarini
arastirmaktadirlar. Toplam Kalite Yonetimi ( Total Quality Management)
uygulamalari bu yollardan en kapsamlisidir. TKY’nin genellikle mal Gretim

sektorinde uygulansa da, hizmet sektdrinde de genis uygulama alanlari
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bulmaktadir. “Olgemedigini daha iyi bir hale getiremezsin” deyisinden
etkilenen ve TKY hareketinin cogkusuna katilan hizmet sektorundeki
isletmeler de hizmetlerinin kalitesini 6lcmeye calismaktadirlar ( Yetis, 2001:
62).

Herhangi bir orgutte hizmet kalitesinin arttinimasinda temel faktor
hizmet kalitesi performansi ve tuketicilerin bu performans karsisindaki
tepkilerinin  dlgulmesidir. Agikga tanimlanmamis ve sayisal hedeflere
baglanmamis hizmet Kkalitesi gelistirme programinin basarisizlik riski
yuksektir. Hizmet performansiyla ilgili olarak ol¢ulecek olan algilanan kalitedir
(Oztiirk, 1998:75).

1980’li yillarda akademisyenler ve yoOneticiler calismalarini hizmet
kalitesinin, musteriler agisindan ne anlama geldigini ortaya koymak ve
musgterilerin beklentilerini karsilamak amaciyla stratejiler gelistirmek tzerinde
yogunlastirmiglardir. Bu caligsmalarin ardindan birgok isletme, sunduklari
hizmeti gelistirmenin ve hizmeti 6lgmenin yollarini arastirmiglardir. GUnumiz
rekabet kosullarinda isletmenin surekliligini saglamasi ve bagar elde etmesi
icin “kaliteli hizmet vermek” Onemli bir strateji olarak kabul edilmektedir.
GUnumuzin en oncelikli konularindan birisi; hizmet kalitesinin igletmenin kari
ve diger finansal giktilar Gzerine olan etkisini ortaya koymak olmustur (Rust
ve bask., 1995:58).

Hizmetler soyut nitelikte oldugu icin, hizmet kalitesi de soyut bir yapiya
sahiptir. Parasuraman, Zeithaml ve Berry tarafindan gelistirilen “Fark Analizi
Modeli’nde hizmet kalitesi yerine “algilanan hizmet kalitesi” terimi
kullanilmaktadir. Algilanan hizmet kalitesi, musterinin hizmeti almadan onceki
beklentileri ile yararlandigi gercek hizmet deneyimini (algilanan hizmet)
Kiyaslamasinin bir sonucu olup, mausterilerin beklentileri ile algilanan
performans arasindaki farkhhigin yonu ve derecesi olarak
degderlendiriimektedir (Zeithaml ve Bitner, 2000:27).
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Hizmet kalitesi kavraminin hizla yayginlagsmasi ve hizmet isletmesi
yoneticilerinin konuya olan yakin ilgisi, aragtirmacilarin hizmet kalitesi 6lgumu
ve hizmet kalitesinin degerlendiriimesine yodnelik daha somut yontem ve
metodlari ortaya koymalarini gerekli kilmistir. Bu dogrultuda geligtirilen
Bosluk (Fark) Teorisi hizmet literatiriince kabul edilen modellerin en iyisi ve

en degerli katkiyi saglayani olarak kabul edilir (Brown ve Bond,1995:26).

Arastirmalar sonucunda, hizmet kalitesinin yoéneticiler tarafindan nasil
algilandigina ve hizmetin verilmesi sirasinda Uzerlerine dusen gorevlere
iligkin dort temel farkhlik oldugunu ortaya c¢ikmistir. Parasuraman ve
arkadaslar bu kavrama “BOSLUK” adini vermislerdir (Zeithaml ve Bitner,
2000:27).

Yoneticilerin hizmet kalitesini nasil olgeceklerini, belirli bir hizmetin
hangi yonlerinin onun kalitesi Uzerinde belirleyici oldugunu bilmelerini
saglayan ve bu dogrultuda gelistirilecek isletme stratejilerine 1s1k tutan ve yon
veren bu teoride ( Zeithaml ve Bitner, 2000:27);

e isletme yoneticilerinin musgteri beklentilerini dogru olarak
algilamamasindan kaynaklanan fark,

e Isletme ydnetiminin misteri beklentilerini algilamasi ve hizmet kalite
standartlari arasindaki fark,

¢ Hizmet kalite standartlari ve hizmet sunumu arasindaki fark,

e Hizmet sunumu ve musteriye iletilen mesajlar arasindaki fark,

o Mausgteri beklentileri ve musterinin algiladigi hizmet arasindaki fark, hizmet
kalitesine yonelik birer engel olarak goérulirken, ayni zamanda kalitedeki

“bosluklar” olarak da nitelendirilirler.
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MUSTERI
Kulaktan Kulaga A) Kigisel Gecmis
Iletisim intiyaclar Deneyimler
B) Beklenen
Hizmet 3
1
Fark 5
¥
Algilanan Hizmet |¢
A
Fark 4
ISLETME Hizmet Sunumu <«—» | Miisteriye Yonelik
Dissal Iletisim
A A
Fark 3
¥
Algilamalarin Hizmet Kalitesi
Standartlarina Doniistliriilmesi
A A
Fark 2
Fark 1 : .
> Miisteri Beklentilerinin Isletme
YoOnetimi Tarafindan Algilanmasi
Sekil 2.13 : Hizmet Kalitesi Modeli (GAP Modeli)
Kaynak: Zeithaml, 1985:50
Bu modeli olusturan hizmet kalitesine yonelik birinci ve ikinci

bosluklarin (farklarin) olusumu ve derecesi hizmet isletmesi yoOneticilerine
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bagll iken, uUgluncu ve dordinclu bogluk musteri ile direk iligkide olan

isgorenlere bagldir (Baker ve Fesenmaier, 1997:17).

Birinci Bogluk (Fark 1): Tuketicilerin beklentileri ile hizmet sunan
isletmelerin bu beklentileri algilayislari arasinda bulunmaktadir. Bir hizmet
isletmesinin tuketicilerinin beklentilerini bilmemesi ya da yanlis olarak bilmesi
bazi sakincalar dogurabilmektedir. Hizmet isletmelerinin ciddi sorunlarla yiz
yuze gelmesine yol acabilecek “tlketici beklentilerini algilama eksikliginin”
temel olarak iki nedenden kaynaklandigi belirtiimektedir. Bunlardan ilki,
hizmet igletmelerinin tuketici beklentilerini 6grenmeye ¢alisma fikrini
kiigimsemesi ve bu konuda hicbir gaba gostermemesidir. ikincisi ise, misteri
beklentilerinin isletme disindan bir gdézlemci olarak degil de iceriden disariya

bakarak 6grenilmeye calisiimasidir.

Birinci boslugun meydana gelmesine neden olan u¢ kavramsal

faktor oldugu ortaya ¢ikmistir.

1. Yetersiz piyasa arastirmasi, arastirma sonuglarinin yeterince
kullanilmamasi ve yOnetim ile tuketiciler arasinda yeterli
etkilesimin olmamasi gibi U¢ bilesenden olugsan piyasa
arastirmasinin yetersizligidir. Pazarlama arastirmalari, pazarlama
firsatlarinin ve problemlerinin tespitinde, pazarlama faaliyetlerinin
olusturulmasinda ve degerlendiriimesinde, pazarlama
performansinin izlenmesinde ve bir slUre¢ olarak pazarlama
anlayisinin gelistiriimesinde kullanilan verileri toplama, bilgiye
donustirme ve sonuglarini degerlendirme fonksiyonu olarak
tanimlanabilir (Boone ve Kurtz, 1995:206).

isletme yoneticilerinin  musteri  beklentilerini dogru olarak
algilamamasinin nedenlerinden birisi, musteri beklentilerine
yonelik pazarlama arastirmalarinin yapilmamasi, yapildigi halde
yetersiz kalmasi ya da verilerin etkin kullanilmamasidir. Diger

taraftan, pazarlama arastirmalari yapan, ancak, mausteri
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beklentilerine odaklanamayan isletmeler ise surekli degisme
ediliminde olan musteri beklentilerine ayak uydurmakta
zorlanirlar.  Pazarlama arastirmalari, mausterilerin  6nemli
gordukleri hizmet alanlarini  ve kriterlerine, bu kriterlerin
musteriler agisindan 6nem derecelerine ve hizmet surecindeki
olasi kusurlari igletmenin nasil ¢ozumlemesi gerektigine yonelik
musteri beklentilerinin tespitine odaklanmalidir (Boone ve Kurtz,
1995:206).

Codu isletme ise musteri beklentilerine odakh pazarlama
arastirmasi yapmalarina ragmen, ihtiyac ve beklentilerin
tespitinde, bu faktorlerdeki degisimlerin fark edilmesinde oldukga
yetersiz kalmaktadirlar. Bu basarisizhgin ve/veya yetersizligin
nedeni ise etkin bir hizmet arastirmasi programinin
uygulanmamasidir. Sekil 2.14’te, etkin bir hizmet arastirmasi

programinin kriterleri verilmistir.

Uygun
Araliklarla
Tekrarlanir

Kalitatif ve Musteri Alg¥ Ve
) Beklentilerini |y
R Vgr?lztrltﬁ;tgir - fgerir Miisteri
g Sadakati
Olgiitleri
Icerir
Onemlilik ve Bilginin Maliyet ve

Oncelikleri Igerir Faydasin1 Dengeler

Sekil 2.14: Etkin bir Hizmet Arastirmasi Programinin Kriterleri
Kaynak: Zeithaml, 2000:110
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Sadece  musterilerin  beklentilerine  ybnelik  pazarlama
arastirmalari degil, tUm pazarlama arastirmalari kalitatif ve
kantitatif veri ve bilgileri icermelidir. Kantitatif verilerin daha
hassas ve dogru olarak degerlendiriimesi ancak derinlemesine
bir bakis agisi sadlayan kalitatif bilgilerle mimkindar. Her iki
cesit verinin elde edilmesinde kullanilacak yontemler (yuz yuze
mulakat, posta yolu ile anket vb.) ise verilerin isletmeye
saglayacagl faydaya karsi maliyetleri de géz Onlne alinarak
secilmelidir. Maliyetler sadece parasal olmayip, verilerin elde
edilme ve kullanima sunulma suresinde ig gorenlere ait zaman
kaybi gibi faktorleri de igerir. Tum bu maliyet unsurlari, pazarlama
arastirmalari ile elde edilen verilerin yonetimin karar verme
asamalarina, musteri sadakati saglamaya ve hizmet sunumunun
iyilestiriimesine ve  gelistiriimesine  katkisi gbz  6nunde
bulundurularak yapilir. Ancak, musteri beklentilerine yonelik her
veri isletmeye ayni Olglide katki saglamaz. Musterilerin hizmet
sunumundan birgok beklentileri vardir; ancak kendileri i¢in hepsi
ayni derecede onemli degildir. Yoneticilerin yaptiklari en dnemli
hata, tium beklenti faktorlerinin esit degerlendirilip, hizmet
iyilestirme ve gelistirme c¢abalarini da bu dogrultuda
yonlendirmeleridir. Musterilerin dnceliklerini dodru olarak tespit
etmek, isletme kaynaklarinin etkin ve verimli bir sekilde ilgili
hizmet faktorlerine kanalize edilmesini saglar. Beklentiler
arasindaki goreceli farkliliklarin tespiti ise yine de yeterli degildir.
Beklentilerin dinamik bir 6zellige sahip oldugu gercegi, pazarlama
aragstirmalarinin belirli araliklarla ve surekli kendini yenileyerek

uygulanmasini zorunlu kilar (Bitner ve Zeithaml , 2000:110).

Tuketicilerle dogrudan iligkide bulunan personelden
yonetime uzanan, asagidan yukariya dogru iletigimin
yetersizligi; Ust yonetimin alt seviyelerde calisanlardan gelen

bilgi akisini yeterince degerlendirememesi, tesvik etmemesi ve
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kolaylastirmamasidir. Asagidan yukariya iletisim, igsgorenlerin
dusuncelerini, beklentilerini, tutumlarini, énerilerini, sorunlarini ve
tepkilerini Ust kademelere iletmesini iceren bir slrectir. Bu tar
iletisimde, isgoOrenlerin igletmenin Ust ydnetimine, onlari
bilgilendirmek ve etkilemek amaci ile bilgi aktarmalari soz
konusudur. Burada temel bilgi kaynagini astlar ve alt kademe

yoneticiler olusturmaktadir ( Dindar, 1998:432).

Musteri  beklentilerinin  isletme tarafindan dogru olarak
algilanmamasindan kaynaklanan farkin ortadan kaldirilabilmesi
icin hizmet pazarlamasi literatiranuan onerdigi diger bir ¢ézim de
hizmet isletmelerinde asagidan yukariya iletisimin uygulanmasi
ve igletme icinde is goOren-yonetici iligkisinin geligtiriimesi
yonundedir (Karatepe, 1997:95). Asagidan yukariya iletisim
mekanizmasinin isletme icinde islemesi, musterilerden gelen
istek ve sikayetlerin, is godrenler tarafindan bagh bulunduklari
yoneticilere ulastiriimasini saglar. Ozellikle genis bir hizmet agina
sahip igletmelerin, yOneticileri ve musteri arasindaki bag
asagidan yukariya iletisimin etkinligine baghdir (Hodgetts ve
Luthans, 1997: 277).

Hizmet sunumunu asil olarak gergeklestiren ve musteri ile direk
temasta olan ig gorenler, musterilerin beklentilerini en dogru
sekilde tespit etme olanagina sahiptirler. Bu bilgi ve goruslerini
yonetim dulzeyine aktardiklari takdirde ise igletmenin musteri
beklentilerine yonelik ¢alismalari daha dogru yonlere kanalize
edilir. Bu dogrultuda, yoneticilerle yapilan ylz yuze iletigimin,
yazili iletisime oranla daha etkili oldugu kanitlanmistir
(Grapentine, 1999:18). isgdrenin calistigi bélim bilinyesinde
dizenlenen haftalik, aylhk grup toplantilari is gorenlerin

yoneticilere sorunlarin ¢gozumleri ve hizmetin iyilestiriimesi ile ilgili
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bilgi ve goruslerini aktarmakta etkin olmaktadir
(Karatepe,1997:95).

Piyasa arastirmasi, tuketicilerin hizmet beklentilerini ve
algilamalarini anlamak igin yararlanilabilecek c¢ok onemli bir
aractir. Bu nedenle piyasa arastirmasi yapmayan igletmelerde
birinci boglugun blyuk olmasi ihtimali yuksektir. Birinci boglugu
kapatabilmek i¢cin igletmeler asagidaki yontemleri

uygulayabilirler.

Tliketici Sikayetlerinin Stratejik Kullanimi: Bu yontem cesitli yollarla
duzenli olarak, tuketicilerin hizmetlerin sunumu surecinde yasadiklari
sorunlarin toplanmasi, analiz edilmesi ve duzeltiimesini saglayarak, elde
edilen bilgilerin Urin ve diger pazarlama karmasi elemanlarinin
planlanmasinda kullaniimasidir.

Benzer Sektorlerdeki Tiiketici isteklerinin Arastirlmasi: Bu basit ve
ucuz arastirma yontemiyle tuketici beklentileri i¢in bir c¢ergeve
olusturulabilir.

Ara Tuketicileri (Alcilan) Arastirma: Ara tuketicilerden kastedilen,
tiketici ile dogrudan iligkide bulunan elemanlar, komisyoncular,
dagitimcilar, acentaler gibi isletmenin nihai tuketicilerine hizmet eden
kisilerdir. Bu tuketicilerin ihtiyag ve beklentilerini arastirmak, nihai
tuketiciler hakkinda bilgi elde etmenin kolay ve etkin bir yolu olarak
Onerilmektedir.

Tiiketicilerle Dogrudan iliskide Bulunan Personel ile Yonetim
Arasinda Gok Fazla Kademe Olmasi: Kademe arttik¢a bilgi kaybinin ya
da bilginin yanhs yorumlanmasinin meydana gelme olasiligi da
yukselmektedir. Bunun igin, tuketicilerle dogrudan iliski kuran personel ve
yoneticilere de Servqual Anketi uygulanmis ve elde edilen sonuglar

kargilastiriimistir.



106

ikinci Bosluk (Fark 2): Yoneticiler hizmet kalitesi hakkinda miisteri
beklentilerini dogru olarak algilasalar bile, musterinin bekledigi kalite ile
sunulan kalite ozellikleri arasinda farkliliklar olabilir. “isletmelerin hizmet
spesifikasyonlari ve hatta bazen birtakim standartlar, her zaman musteri
tarafindan 6nemli bulunan veya kabul edilen nitelikleri kapsamayabilir. Bu
durum, bazen isletmenin hizmetin bazi kalite unsurlarina magsteri kadar 6nem
vermemesinden ve bazen de eldeki imkanlarin yetersizliginden
kaynaklanmaktadir.” (Ozer, 1998: 84). isletme yénetiminin misteri
beklentilerini algilamasi ve hizmet kalite standartlari arasindaki farktan
kaynaklanan hizmet kalitesi boslugunu gidermek icin hizmet Kkalitesini
iyilestirme ve gelistirme faaliyetlerine yonetimin katilmi, bu yonde hedeflerin
belirlenmesi, hizmet kalitesi standartlarinin olusturulmasi ve yapilabilirlik
algisi gibi faktorler géz 6ntine alinmahdir. Arastirmalar, ikinci bosluga yol
acan dort adet kavramsal faktor oldugunu ortaya gikarmisgtir.

1. Yonetimin hizmet kalitesini yiikseltmege isteksizligi; yonetimin
hizmet kalitesini dnemli bir stratejik amag olarak gérmemesi. Cogu
yoneticinin - mevcut kaynaklarla istenilen standartta hizmet
kalitesinin sunulabilecegine inanmamalari ve Ust yonetimin hizmet
kalitesine olan ilgisizligi musteri beklentilerini karsilamayan hizmet
kalitesi standartlarinin olusturulmasi konusunda gbze c¢arpan
sebeplerdendir. Bazi yoneticilerin hizmet kalitesine inanci ve ilgisi
ise surekli olmamaktadir. Bu durumlarda sadece musteri sikayetleri
yolu ile isletme yoOneticilerinin konuya ilgisi ¢ekilmektedir. Hizmet
pazarlamasi literatirindn bu sorunlara getirdigi ¢ozumlerden biri
isletme  biinyesinde kalite  kultirinin olusturulmasidir. s
gorenlerden baglayarak ust yoOneticilere kadar olan hiyerarsik
yapida kaliteye olan inangsizlik baslarsa, ne hizmet kalitesinin
olusumu ne de verimli bir sekilde icra edilmesi s6z konusu dedgildir
(Karatepe,1997:97).

2. imkansizhk algisi;  yoneticilerin  tlketici  beklentilerinin

karsilanamayacagina inanmasi. Yapilabilirik algisi, isletme
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yoneticilerinin musteri beklentilerini karsilayabileceklerine inanma
derecesidir. Yapilabilirlik algisi ne derece kuvvetli ise, yonetimin
hizmet kalitesine sadakati ve bu yonde faaliyete gegme orani da o
kadar yuksektir. Bu algiy1 etkileyen en onemli faktorler ise

isletmenin kapasitesi ve ekonomik yeterliligidir.

Hizmet standartlarinin yetersizligi; hizmet standartlastirmak igin
yetersiz teknoloji kullaniimasi. Musteri beklentilerinin belirli hizmet
kalitesi standartlarina gevrilmesi, iglerin ve davraniglarin ne derece
standart olarak gerceklesebilecegine baghdir. Codu hizmet
isletmesi yoneticisi, igleri standartlastirmanin musteri beklentilerini
hizmet kalitesinden uzaklastirdigini, musteri odakliligi ortadan
kaldirdigini  dusinmekte ve musterilerin yararina olmadigini
savunmaktadir (Zeithaml ve Bitner, 2000:224). Ayrica islerdeki
standartlagsmanin is goéreni yetkilendirme ile zithk olusturdugu da
bir diger elestiri konusudur. Diger taraftan, bazi durumlarda, insan
faktoranan etkili oldugu hizmet surecinde, bu kavramin
Ozelliklerinden olan standartlastirlamama hizmet kalitesinin
istenilen dizeyde sunulmasi igin bir engel teskil eder. Bu anlamda,
hizmet surecindeki belirli islerin musteri beklentileri dogrultusunda
standartlara oturtulmasi ig gorenleri yonlendirir ve hizmet
kalitesinden sapmalari engeller (Gabbie ve O’Neill, 1997:45).
Ayrica, gerek is goren gerekse isletme performanslarinin bu
standartlar dogrultusunda Olglimesi, etkin hizmet kalitesi
denetimini saglayan bir unsurdur.

Hizmetlerin standartlastiriimasi ¢ sekilde gerceklesir:

e insan faktori yerine teknolojinin kullaniimasi

e is metotlarindaki gelismeler

e ik iki asamanin birlesimi
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Teknolojinin kullaniimasina, otomatik araba yikama makineleri,
havaalanlarindaki guvenlik sistemleri ornek teskil ederken,
restoranlardaki salata barlari, otellerdeki kontrol listeleri, vergi ve

muhasebe sistemleri is metotlarindaki gelismelere érnektir.

Hizmet standartlarinin olusturulmasi surecinde g6z o©Onunde
bulundurulmasi gereken bir diger unsur, isletme tarafindan
tanimlanan hizmet standartlarinin  kullaniimasinin, isletme
yonetiminin musteri beklentilerini algilamasi ve hizmet kalitesi
standartlari arasindaki farkin kapanmasini engelleyici nitelikte
olmasidir. isletme tarafindan tanimlanan standartlar Uretim,
verimlilik, maliyet gibi isletmenin igsel sirket hedeflerine
ulasmasina odaklanir. Diger taraftan, mausteri tarafindan
tanimlanan standartlar, musteri ihtiyag ve beklentilerine odaklanir
ve musteri tarafindan gdézlemlenebilir. Ustin hizmet kalitesine
yonelik bu farkin kapanmasi ig¢in, musteri tarafindan tanimlanan
standartlarin  kullanilmasi ve bunlara odaklaniimasi hizmet

igletmeleri igin hayati rol oynar.

Hizmet sunumlarindaki standartlastirmanin hizmetlerdeki kati
zorunluluklar ve mekanik yontemler oldugu dustnulmemelidir.
Musteri beklentileri dogrultusunda olusturulan standartlastirmalar
magterilerin  6nemli gordukleri hizmet unsurlarinin beklentileri
dogrultusunda gercgeklestiriimesidir. Her hizmet adiminin her
kosulda ayni atilmasi demek dedgildir. Bu cergeve iginde, musteri
beklentileri dogrultusunda olusturulan standartlagtirma ve is
gorenleri  yetkilendirme  birlikte  gerceklesebilen faaliyetler

olmaktadir.

Hedef saptamama; tlketici standartlarina ve beklentilerine gore

hizmet kalitesi hedeflerinin saptanmamasi. Ustiin hizmet Kalitesi
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sunan basarili igletmelerin ortak Ozelliklerinden birisi, hizmet
kalitesine yonelik belirli hedeflerin olmasidir. Bu hedefler zamanla
somut faaliyetler olarak musterilere doner. Bu suregte hizmet
kalitesi tanimi ve Ustun kaliteli hizmetin musterilere nasil sunulmasi
gerektigi somut hale gelir. Hizmet kalitesine yonelik hedefler
belirlenirken asa@idaki kriterler g6z énine alinmalidir (islamoglu,
1999:62):

+ Hedefler kabul edilebilir olmahdir,

¢ Hedefler ulasilabilir olmalidir,

¢ Hedefler tanimlanabilir olmalidir,

Hedefler motive edici olmalidir,

Hedefler birbiri ile uyumlu olmahdir,

Hedefler dogru olmaldir,

®* & o o

Hedeflerin firsat maliyetleri dikkate alinmalidir.

Ugiincii Bosluk: Hizmet kalite standartlan ile gerceklesen hizmet
sunumu arasindaki farkhlik “hizmet performansi boslugu” olarak
adlandirilmaktadir. Bu performans boslugu c¢alisanlarin hizmeti istenen
duzeyde vyerine getirememesinden ya da getirmek istememesinden
kaynaklanmaktadir. Arastirmalara gore, Ug¢uncu boglugu yaratan 7 kavramsal
faktor bulunmaktadir. Uglinc boslugun biyuklGgiuni belirleyen bu faktérler
icinde direk olarak en fazla etkiye sahip olanlar ise, is-isgdéren uyumu, isgoéren
rolindn belirsizligi, rol ¢atismasi ve ekip calismasidir. Diger taraftan, is-
teknoloji uyumunun hizmet kalitesine pozitif ancak dolayh bir etkisi vardir.
Adil performans degerleme calismalari ise is goren guvenini arttirici etkiye
sahipken, is-is gbéren uyumu ile birlikte hizmet kalitesini arttirici somut
faktorler olarak nitelendirilirler (Chenet ve bask., 2000: 487).

1. Rol Belirsizligi: Caliganlar, islerini gerektigi gibi yerine getirmek

icin ihtiyac duyduklari bilgi ve egitime sahip olmadiklarinda rol

belirsizligi ortaya c¢ikar.
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2. Rol Catismasi: Hizmet igletmeleri, tuketicilerin beklentileri

bakimindan hizmet standartlari ve ¢alisanlarin rollerini tanimladigi
takdirde, rol gatismasini asgari duzeye indirebilirler.

. Ise Uygun Olmayan Elemanlar: Hizmet kalitesi ile ilgili sorunlarin
genellikle bulunduklari pozisyonlara uygun olmayan personel

nedeniyle meydana gelmektedir.

is-is géren uyumu, isin kisimlarina ve elemanlarina ayrilarak esasli
bir sekilde analiz edilerek, bu dogrultuda isgorenin nitelik ve
yeteneklerinden hareketle bu nitelik ve yeteneklere uygun ig
bulmalidir ( Eren, 2000:303).

is géren secimi ve yerlestirimesi, isin gerektirdigi niteliklere paralel
olarak yapildid1 takdirde, is-is goren uyumu buyuk Ol¢ude
saglanmis olmaktadir. Bu amaca yonelik ilk adim, isin taniminin
gerektirdigi teknik donanimin, c¢alisma kosullarinin, goérev ve
sorumluluklarinin ve ucretin belirlenmesini igceren isg analizlerinin
dogru ve gercekci olarak yapimasidir. ikinci adim ise, is
analizlerinde belirlenen nitelik ve yeteneklere en uygun is goren
secimidir. Segim surecinde is gorenler, Kisilik testleri, zeka testleri,
yetenek testleri gibi se¢im asamalarindan gecgerek is ile uyumlari
sinanir (Davis ve Werther,1993: 133).

Diger taraftan, isin is goren ile uygunlugunun saglanmasi, isi yapan
kisinin rahat ve etKkili bir sekilde ¢calismasini olanakl kilacak, zaman
ve kaynak kaybina olanak vermeyecek kosullarin varligina da
baglidir. Bu dogrultuda, is ve g¢abalarin en az zaman ve kaynak
harcamasini gerektirecek sekilde ve igyerinin ve/veya aletlerinin
insan unsurunun Ozelliklerine en uygun sekilde duzenlenmesi
gerekmektedir (Eren, 2000:304).
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is gorenlerin hangi gérev ve sorumluluklari yerine getireceklerini
bilmemeleri, karar almalarina yetecek kadar bilginin kendilerine
aktarilmamasi, igletme icindeki rollerin belirsizliginden
kaynaklanmaktadir. Rol belirsizligi bireyin tutum ve davranislarinda
rehber edinecegi kigilere ulasmasini engeller. Bu belirsizlik, is
gorenin yavas hareket etmesine ve isini ge¢ yapmasina neden
olur. Bu anlamda rol belirsizligi, is gorenin isine olan guvenini
kaybetmesine neden olur (Budak ve bagk., 1999:343).

Diger taraftan, rol ¢atismasi is gorenin kendisinden beklenen ve
yerine getirmesi gereken bir rolu, kendisinden beklenen ancak
birbiri ile ¢atisan diger roli nedeni ile yapmakta zorlanmasi ya da
yapmamasidir (Robbins, 1993:297). Ornegin, bagh bulunan
yonetici is gorene yapamayacag! isi verirse veya bir orta kademe
yoneticisi kararlarin uygulanmasi agisindan Ust ve alt kademe
yoneticileri arasinda kalirsa, rol c¢atismasi kaginilmaz olacaktir.
Bireylerarasi surtugsmeleri arttiran rol ¢atismalarinin is doyumunu
azalttigi ve igletmeye olan guveni azalttigi savunulmaktadir (Budak
ve bagk., 1999:343).

. Ise Uygun Olmayan Teknoloji: Hizmet kalitesinin yikseltimesi
icin bir gerekliik de calisanlarin islerini yerine getirirken
kullandiklar arag ve teknolojilerin uygunlugudur. Bu anlamda is
gorenin hizmet sunumuna iliskin islerini yapabilmesi igin isin
Ozelliklere yodnelik teknolojik imkanlara ve ekipmanlara sahip
olmasi ise ig-teknoloji uyumu olarak nitelendirilir.

. Performans Degerleme: Hizmet igletmesindeki performans
degerlendirme ve odullendirme sistemlerinin uygun olmamasidir.
Hizmet kalitesi standartlari ve hizmet sunumu arasindaki farki
kapatmada etkin olan performans degerleme igin kontrol
kriterlerinin ~ olusturulmasi, degerleme surecinin en Onemli

konusudur. ister davraniglara ve/veya birgok sonuglara yonelik
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olsun, ister bir veya bir¢ok kriter belirlensin, butun kriterler 6zenle
secilmelidir. Kalite, miktar, ig bilgisi devamlilik, inisiyatif, igbirligi,
guvenirlik, nezaket ihtiyaci ve yenilikgilik bu alanda en c¢ok
kullanilan kriterlerdir (Dinger ve Fidan, 1996:271).

. Algilanan Kontrol Eksikligi: Calisanlarin sorunlar karsisinda
dogru tepkiyi gosterebilme yetenegini icermektedir. Bu sorunun
¢6zUmu icin, hizmet sektdrd galisanlarina tuketicileri tatmin etmek
icin gerekli yetkinin verilmesi 6énerilmektedir.

. Ekip Calismasi Eksikligi: Organizasyonlarda tim kademelerdeki
calisanlarin birbirlerini destekler sekilde ¢alismasidir. Ekipler, genel
olarak, 6nceden belirlenmis hedeflere ulasabilmek igin biraraya
gelmis, birbirine bagimh ve birlikte hareket eden, iki veya daha
fazla kisinin olusturdugu topluluklar olarak tanimlanirken,
igsletmelerde belirli igleri yapmak ve gorevleri yerine getirmek uzere
isletmeler tarafindan olusturulan topluluklara bigimsel ekipler denir.
Bigimsel ekiplerin aksine, sosyal iletisim ihtiyacini karsilamak Uzere
is cevresinde olusan dogal yapilanmalara bi¢cimsel olmayan ekipler
denir (Eren, 2000:462-463). Hizmet kalitesine yonelik hizmet kalite
standartlari ve hizmet sunumu arsindaki farktan kaynaklanan
hizmet kalite boslugu incelenirken, ekip kavrami bigimsel ekipler

kastedilerek kullaniimaktadir.

Surekli degisim ve gelisim gosteren musteri ihtiyag ve
beklentilerinin en suratli sekilde karsilanmasi, hizmet sunumuna
yonelik yaraticilik ve yeniliklerin artmasi, daha ekonomik ve ayni
zamanda Kkaliteli hizmet sunumlari icin basari hedefleri ve
standartlari belirlenmisg, birbirlerine kenetlenmis, destek ve cesaret
veren, yaraticihdi yuksek, birbirini ¢esitli bilgi, yetenek, tecribe ve
uzmanlik alanlari ile tamamlayan ekiplere ihtiya¢c vardir. Ancak,
hizmet isletmeleri igindeki her ekibin etkin ve faydali oldugu
sOylenemez. Bu cergevede, ekiplerin etkinliginde rol oynayan

faktorlerin saglanmasi gerekmektedir (Eren, 2000.462-463).
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Dordiuncu Bosluk (Fark 4): Bu bosluk, hizmet isletmesinin reklamlar,
kisisel satis ve halkla iligkiler gibi disgsal iletisim araclari yoluyla tuketicilerine
duyurdugu hizmetin kalitesi ile hizmetin gercek kalitesi arasindaki farkhlik
nedeniyle meydana gelir. Dordincu boglugu meydana getiren iki kavramsal
faktor oldugu ileri siralmustar.

1. Yatay iletigimin Yetersizligi: isletmenin farkli bélimleri arasinda
veya ayni bdlimler iginde iletisimin yetersiz olmasidir. Yatay
iletisim, ayni orgutsel duzeydeki kisi ve birimler arasinda yapilan
iletisimdir. isletme ici yatay iletisim mekanizmasinin devreye
sokulup guglendiriimesi, hizmet sunumu ve musteriye iletilen
mesajlar arasindaki farktan kaynaklanan hizmet kalite boslugunun
kapatilmasi icin bir ¢ozum yoludur. Yatay iletigsimin etkin olabilmesi
icin ise bolumler arasi rekabetin en alt duzeyde olmasi bir
gerekliliktir (Karatepe,1997:103).

2. Yaniltici Tutundurma Politikalari: isletmenin mesajlarinin,
tUketicilerin gercekte aldigi hizmetin boyutlarini dogru olarak
yansitmamasidir. Kimi zaman tutundurma caligmalari ile yaratilan
isletme imaji ve hizmet sunumu sirecinde gozlenen isletme
performansi (vaat edilen ve gergeklesen performans) birbirinden
farkh olabilir. Satis ve pazarlama faaliyetleri dogrultusunda hizmet
isletmelerinin verdikleri sozler, musterilerin beklentilerini gergegin
Uzerinde arttirarak, sunulabilecek igletme performansi ile
aralarindaki farki oldukga agmaktadir. Bu farkin azaltilabilmesi ve
kapatilabilmesi ancak igletmenin gercek dizeyde ve nitelikte
sunabilecegi hizmeti mugsteriye aktarmasi ve sunulamayacak
nicelik ve nitelikteki higbir hizmet vaat edilmemesidir (Zeithaml ve
Bitner, 2000:488).

Besinci Bosluk (Fark 5): Mlsteri beklentileri ve musterinin algiladigi
hizmet kalitesi arasindaki farktan kaynaklanan hizmet kalitesi boslugudur.

Mdusterilerin, belirli bir hizmet tlrinden beklentileri ve belirli bir hizmet
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isletmesinden gercekte aldiklari hizmeti degerlendirmeleri sonucunda ortaya
cikan bosluk, mugsteriler tarafindan algilanan hizmet kalitesi duzeyinin
belirleyicisi oldugu varsayimina dayanir. Bu anlamda Fark 5, hizmet
surecindeki diger dort boslugun buyukIiga ve yonine baghdir (Fitzsimmons
ve Fitzsimmons, 1994:198). Diger taraftan, yukarida deginilen doért bosluk
musterinin hizmet kalitesi hakkindaki genel algisini etkiledigi halde, algilanan
hizmet kalitesi, genellikle musterinin hizmeti aldigi ilk andaki beklentilerinden
farkh olabilir (Augustyn ve Ho, 1998:73). Musteri beklentileri ve musterinin
algiladigi hizmet kalitesi arasindaki farktan kaynaklanan bu hizmet kalitesi
boslugunun belirlenmesi amaci ile Parasuraman, Zeithaml ve Berry
tarafindan , 22 maddeden olusan bir dlgek, “SERVQUAL” adi ile literature

kazandiriimistir.

Bosluk Modeli (Fark Analizi Modeli), tuketici boglugunu esas alir. Bu
da tuketicinin beklentileri ile algilamalar arasindaki farktir. Isletmenin amaci
bu boslugu kapatmak olmalidir. Bdylece musteriler tatmin edilir ve onlarla
uzun sureli iligkiler kurulur. Bu 5. Boglugun kapatiimasi icin diger dort
boslugun kapatilmasi gerekir. Tuketici boslugu hizmet sektérinde buyuk rol
oynar (Zeithaml ve Bitner, 2000:27).

2.2.3. Hizmet Kalitesinin Olgiimiinde Servqual Modeli

Kaliteli hizmet, beklenen hizmetin, algilanan hizmetle en az esit olmasi
ya da ondan fazla olmasiyla ortaya ¢ikar. Hizmet kalitesinin dlgulebilmesi igin
hizmeti kullananin bekledigi hizmetle algiladigi hizmetin olgumlenmesi
gerekir. Bu olgumlemede, hizmeti kullanan bekledigi hizmete ve algiladigi
hizmete puanlar vererek Olgcimu gercgeklestirir. Bu puanlar, SERVQUAL

Analizinin temelini olusturur ( Saat, 1999:113).

Olgegin gelisimine 97 ift soru (bir tane algl, bir tane beklenti igin) ile

baslanip, soru sayisi, Cronbach’s alfa katsayisina gére dnce 54, daha sonra
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ise 34 soru ciftine dusUrdlmustar. Verilerin tekrar degerlendiriimesi ve
tanimlarin yeniden yapilandiriimasi sonucunda 22 cift madde ve 5 kriter ile
SERVQUAL dl¢egi olusturulmustur (Dyke ve bask., 1997:237).

‘Hizmet kalitesinin  olgimu” kavrami ile ilgili yapilan birgok
arastirmadan belki de en kullanilabilir olani olarak tanimlayabilecegimiz
Servqual Metodu, Parasuraman A., Zeithaml, Valarie A., Berry, Leonard L.
tarafindan gelistirilmistir. Bu metod ile; hizmet kalitesi kavramina daha genis
bir perspektiften yaklasarak, éncelikle onu tanimlamaya ve hizmet kalitesini
etkileyen faktorleri bulmaya, daha sonra da hizmet kalitesini Olgulebilir
dlzeyde tasarlayarak, her hizmet tlirine uygulanabilecek genel bir model
gelistirmeye calismislardir. Arastirmacilara goére hizmet kalitesi, tlketicinin
hizmetten beklentilerini elde etmesine gore artmakta ya da azalmaktadir. Bir
dizi arastirma sonunda, kaliteli hizmet sunulabilmesi i¢in tuketicilerin hizmet
beklentilerinin kargilanmasi veya bu beklentilerin 6tesinde hizmet verilmesi
gerektigi sonucuna ulagsmislardir. TUketiciler tarafindan hizmet kalitesi, “istek

veya beklentileri ile algiladiklari arasindaki farkhlik &l¢lisu seklinde

tanimlanmistir.

Servqual Yontemi, hizmet sektérinde TKY uygulamalarinda kaliteyi
Olcebilmek icin gelistirilen bir yéontemdir. Literatirde Servqual yonteminin
guvenilirligini ve gecerliligini belirlemek i¢in yapilan birgok ¢alismanin
sonuclari bulunmaktadir. Bu c¢aligmalar, ¢ok iddiali bir yontem olan
Servqual’in tartisilmasina ve hizmet kalitesi gibi gindemde olan bir konuya

katkida bulunmaktadir.

SERVQUAL, 1983-1990 vyillari arasinda Amerika'da gelistirilmigtir
(Zeithaml ve bask.,1990, 17). SERVQUAL hizmet kalitesi literaturinde
bulunan en kapsaml calismalardan biridir ve vyaraticilari gelistirdikleri
yontemin evrensel olarak gecgerli oldugunu ve kuguk degisikliklerle her

sektore uygulanabileceg@inin, ¢unkl en temel hizmet kalitesi boyutlarini
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tanimladigini iddia etmektedirler ( Zeithaml ve bask., 1985, 1988, 1990,
1991, 1993, 1994: 111-124).

SERVQUAL Yontemi iki bolimden olugsmaktadir. Birinci bolim disa
donuktur ve igletmenin musterileri ile yaptiklari anketler araciligiyla verilen
hizmetin kalitesini 6lgmeyi amagclar. Burada Uzerinde durulmasi gereken
onemli bir nokta, hizmet kalitesinin o hizmeti kullananlar tarafindan
belirlenmesidir. Ornegin, bir Universitede sunulan hizmetlerin kalitesi o
universitenin 6grencileri tarafindan, bir hastanenin kalitesi ise o hastanenin
hastalari tarafindan belirlenir. ikinci bdlim ise ice déniktir ve isletmenin
calisanlari tarafindan yapilan anketler yardimiyla musterilerin  hizmet
kalitesini dusuk olarak algiladiklari isletmelerin ne tir problemleri oldugunu

ve bunlarin nedenlerini ortaya koymaya calisir ( Zeithaml ve bagk.,1990: 23).

SERVQUAL, mukemmel hizmet kalitesini saglamanin anahtarinin
musgterilerin beklentilerini tam olarak kargilamak veya beklentilerinin Ustlne
¢lkmak oldugunu savunan bir goruge sahiptir ve bu gorus odak noktasi
olarak alinarak kavramsallastirilmig tasarlanmig bir 6lgim yontemdir. Yapilan
genis kapsamli arastirmalarin sonucuna dayanarak SERVQUAL, hizmet
kalitesini musterilerin beklentileri veya istekleri ile isletmenin sundugu
hizmetleri algilamalari veya tecrubeleri arasindaki farkin bayukligu olarak
tanimlar ( Zeithaml ve bagsk.,1990: 23).

Musterilere ve calisanlara uygulanan anketler farkli sorulardan
olusmakta ve degerlendiriimektedir. Calisanlara uygulanan ankette ele alinan
konular ( Zeithaml ve bask., 1990 :23) ;
¢ Takim calismasi
¢ lIse uygun personel yetersizligi
¢ Ise uygun teknoloji yetersizligi
¢ Kontrolin algilanmasinin yetersizligi
.

Uygun olmayan denetim kontrol sistemi
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¢ ltilafin roli

¢ Belirsizligin rolt
¢ Yatay iletigsim
.

Fazla vaat vermeye artan dogal egilim

SERVQUAL, hizmet kalitesini olgerken, musterilerin hizmetin kalitesi
olup olmadigina karar verirken esas olarak aldig! Ol¢utleri kullanir. Tablo 2
‘de yogun arastirmalar sonucunda ortaya ¢ikan ve Servqual’da kullanilan on

hizmet kalitesi Olgutlu gorilmektedir.

Birbirini takip eden iki ayri anketteki (beklenti ve algi anketleri) ayni

numarali dnermeler 6zneleri diginda tamamen ayni kelimelerden olusgurlar.

1. Boliim: Beklenti Onermesi Ornegi

Mukemmel kutiphanelerin ¢alisanlari temiz ve duzgun goérunustedirler.

Hic katilmiyorum Tamamen
katiliyorum
1 2 3 4 5 6 7
2. Boliim: Algi Onermesi Ornegi
XYZ kutuphanesinin ¢aliganlari temiz ve duzgun gorunustedirler.

Hi¢ katilmiyorum Tamamen

katillyorum
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Olgiit

Tanim

Fiziki Gorinim

Kullanilan aletlerin, iletigim
malzemelerinin, personelin ve

hizmet verilen yerin fiziki

goranimu

Givenilirlik Kusursuzluk, guvenilirlik,
sOzunde durma

Heveslilik Zamaninda ve c¢abuk hizmet
sunmak, heveslilik ve yardim
severlilik

Yeterlilik Hizmeti sunmak igin gerekli
bilgiye ve beceriye sahip olmak

Nezaket Saygl, anlaylg, nezaket ve
arkadasca yaklasim

inanilirhik Durastluk ve inanilirlik

Emniyet Tehlikeden, riskten kaginmak ve
emniyet teminati vermek

Erisimlik Ulasim ve erisim kolayhgi

lletisim Etkili iletisim, musteriyi dinlemek

Miisteriyi Anlamak

Musgterileri ve musterilerin

ihtiyaclarini anlamaya ¢alismak

Kaynak: Zeithaml ve bask., 1990:30

Her Onermenin altinda ise yedili cevap 0lgegi bulunur. Hizmet

kalitesinin hesaplanmasinda kullanilan yol basitge (beklenti skorlari-algi

skorlar1) seklindedir. Ayrica, Servqual arastirmasinda elde edilen verilerle

yapilan istatistiksel analizler iki Gnemli noktayi ortaya ¢ikarmaktadir. Birincisi,

10 hizmet kalitesi olgutinden bazisinin kendi arasinda kayda deger bir

baglanti oldugu ve bunlari kapsayacak daha genis bir Olgute ihtiyag
duyuldugudur. Bdylece 10 dlgut, Tablo 2.3’de verildigi gibi, 4.5, 6, 7 ve 8,9,10
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numarali dlgitlerin birlestirimesiyle dlciit sayisi bese indirilmistir. ilk ¢ 8lgiite

genis kapsamli iki 6lgut eklenmigtir;

e Giivence (assurance): Caligsanlarin bilgisi, saygili olmasi ve musterilerde
guven duygusu uyandirma becerileri
e Empati (empathy): isletmenin ve calisanlarinin miisterilere kisisel ilgi

gostermesi ve duyarhhigi

Uzerinde durulmasi gereken en 6nemli nokta ise, olgltlerin
musgterilerin gozunde esit O6nem tasimamasidir. Her boyutun oOnemi
musteriden musteriye degistigi gibi, degisik hizmetler arasinda da farkhliklar
gostermektedir. Kriterlerin 6nem sirasini ve agirligini 6grenebilmek icin 1. ve
2. Bolumlerin arasinda odlgutlerin 6nem agirligini sorgulayan bir bélim daha
vardir. Bu bolumde musterilerden 100 puani dnem onceligine gore yukarida

bahsedilen 5 olgute dagitmalari istenmektedir.

Her ne kadar hizmet kalitesinin 5 kriteri SERVQUAL 06l¢eginde birgok
arastirmaci tarafindan degerlendiriimis ise de, bu kriterlerin her hizmet
sektord icin gecerli olmadigi da g6z énunde bulundurulmalidir (Masoud ve
Strong, 1994:28). Ornegin Finn ve Lamb 10 temel hizmet kalitesinden 7 ve
8'nin dort degdisik hizmet sektérunde kullanilabilirligini savunmusglardir. Brown,
Churchill ve Peter (1993) ise bankacilik sektdrinde gerceklestirdikleri
arastirmada, SERVQUAL oOlgedindeki 5 hizmet kalitesi kriterine
ulasamamiglar ve degisik sektorlerin tamaminda ayni kriterleri kullanmanin
sakincali olacagini savunmuslardir. Bu dogrultuda, her isletmenin, olcegi,
kendi hizmet sektdriine gbre uyarlayarak kullanmasi tavsiye edilmektedir
(Stafford, 1999:19).
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Fiziki Goriiniim

Fiziki Gorinim

Guvenilirlik Guvenilirlik
Heveslilik Heveslilik
Yeterlilik

Nezaket Gulvence
inanilirhk

Emniyet

Erisilirlik

iletisim Duyarlilik

Musteriyi Anlamak

Kaynak: Zeithaml ve basgk., 1990:32

Her iki bolum 22’ser dnermeden olusmaktadir. Tuketiciler ilk 6nce

beklentiler bélumlnl, daha sonra ise algilar bolimunt yanitlar. Servqual

onermeleri Tablo 4’deki gibi gruplanmaktadir.

Tablo 2.5: Olgiitlere Karsilik Gelen Onermeler

Olciit Olgiitle ilgili Onermeler
Fiziki Goranim 1-4

Guvenilirlik 5-9

Heveslilik 10-13

Guvence 14-17

Empati 18-22

Kaynak: Zeithaml ve bask., 1990:32

Bu bes temel boyut, Zeithaml, Parasuraman ve Berry tarafindan

yapilan arastirmalarda, musteri tarafindan en ¢ok énemsenen boyutlardan

olusmaktadir. Musgterilerce en c¢ok Onemsenen boyut bu arastirmalarda

guvenilirik iken en az Onemsenen boyut ise fiziksel Ozellikler olarak
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saptanmigtir. 1988 yilinda, Parasuraman, Zeithaml ve Berry tarafindan,
Servqual boyutlarini yeniden gb6zden gegirme asamasinda 4 sektorde
yaptiklari arastirma sonucunda Guvenilirlik en 6nemli boyut, empati ise en az
onemli boyut olarak karsilarina c¢ikmigtir. Bdylece o6nemli boyutlar ve
maddelere oncelik vermek suretiyle yapilan bir kalite iyilestirme c¢alismasi

daha iyi sonuglar verebilir (Lee ve bask., 2000:218).

Sekil 2.15'de, beklenen ve algilanan hizmet kalitesi arasindaki iligki
gOsterilmistir. Beklenen hizmet ve algilanan hizmetin karsilastiriimasi
sonucunda belirlenen hizmet kalitesinde uU¢ kalite duzeyi ortaya ¢ikaktadir;

sasirtan kalite, tatminkar kalite ve kabul edilemez kalite.

Algilanan  Hizmet
Kalitesi
Hizmet Kalitesi | Beklenen | 1. Beklentiler Asilmis
Kriterleri ) Hizmet < BS>AS ( Sasirtan
Kalite)
Fiziki Gorinim 2. Beklentilere
o Ulagilmis
GﬁVemrhk BS=AS (Tatminkar
Ilgi/Heveslilik Kalite)
Giivence 3. Beklentilere
Empati Algllanan Ulasilmans
> Hizmet < BS< AS ( Kabul
Edilemez Kalite)

Sekil 2.15: Beklenen ve Algilanan Hizmet Kalitesi iliskisi
Kaynak: Zeithaml ve bask., 1985:50

SERVQUAL sonuglarinin degerlendirilmesi, hizmet kalitesi ile farkl
birgok bulguya ulagiimasini saglar. Bunlar;
¢ Hizmet kalitesi kriterlerinin musteri gbzu ile 6nem dereceleri saptanir.
¢ Mausterilerin, hizmet alinan isletme ile ilgili deneyimleri sonucu, her bir

hizmet kalitesi kriterini nasil degerlendirdikleri saptanir. Sonug olarak da,



122

musteri tarafindan en énemli gorilen kriterde isletme performansinin nasil
oldugu belirlenir.

¢ Periyodik olarak, musteri beklentileri dogrultusunda igletme performansi
degerlendirilir. Boylelikle, yonetimin hizmet kalitesi Uzerine geligtirdigi
politikalar gozlenir ve degerlendirilir. MUsteri beklentilerindeki degisme ve
gelismeleri anlamak, sunulan hizmet 6zelliklerini etkileyici 6nemli bilgiler

sadlar.

Sonug olarak, musteri beklentileri ve musteriler tarafindan algilanan
isletme performansi arasindaki boslugu saptayarak kantitatif sonuclara
ulasmak, gelecekte sunulacak hizmetlere igletmenin o6ncelik sirasina gore

odaklagsmasini saglar (Kettinger ve Lee,1997:228).

SERVQUAL, glnimuzde igletmelerin kullanim ihtiyaglari bazindaki
klguk degisiklikler ve uyarlamalar dahilinde, isletmelerin hizmet kalitesinin
kuvvetli ve zayif oldugu alanlarin teshisi bakimindan oldukca yaygin olarak
kullaniimaktadir (Kettinger ve Lee,1997:228).

SERVQUAL'In bu denli genis kullanim nedenleri:

¢ Isletmenin kendi SERVQUAL degerlerini/skorlarini ayni sektérdeki diger
isletmeler ile karsilastirmasi sonucu bir kiyaslama araci (benchmarking)
olarak kullanilabilmesidir (Kettinger ve Lee, 1997:230 ; Fitzsimmons ve
Fitzsimmons, 1994:191).

¢ Hizmet sektorindeki problemli alanlarin, periyodik olgimler ile skorlarin
kargilastiriimasi sonucu teshis edilmesini saglamasi ve durum analizinin
belirleyicisi olmasidir ( Kettinger ve Lee, 1997.230).

¢ Farkh bolgelerde hizmet sunan isletmelerin birimleri arasindaki hizmet
kalitesi farkinin tespit edilmesi icin kullaniimasidir (Fitzsimmons ve
Fitzsimmons, 1994:191).
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Sekil 2.16’da, Parasuraman ve arkadaslari, “Servqual Yéntemi’nin
yaninda hizmet Kkalitesinin surekli olarak olgumu ve iyilestiriimesi igin
uygulanabilecek ve mantiksal bir sirayl takip eden “Sure¢ Modeli” de

gelistirmiglerdir.

Miisterileriniz sundugu hizmetlerin E o] Miisteri beklentilerini ve
beklentilerini karsiladig1 veya astig1 .| algilarmi kontrol etmeye
seklinde algiliyorlar mi1? "] devam et.
H
A 4
Miisteri beklentilerini dogru sekilde H Diizeltmek i¢in

\ 4

algiliyor musunuz? harekete geg.

PEd
Miisteri beklentilerini karsilayacak H Diizeltmek i¢in
belli standartlar yiiriirliikte mi? » harekete geg
E
A 4 A 4
Sundugunuz hizmet standartlart H Diizeltmek i¢in

\ 4

karsiltyor veya astyor mu? harekete geg.

E

A 4

H Diizeltmek i¢in

Sundugunuz hizmet hakkinda harekete geg

miisterilerinize ilettiginiz bilgiler
dogru mu?

\ 4

Sekil 2.16: Hizmet Kalitesinin Siire¢ Modeli
Kaynak: Zeithaml ve bask., 1990: 32
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Servqual Modeli’'nin gelisim sureci icinde , farkh goéris ve arastirmalar,
Olcegin gelisimine degisik bakis acilari kazandirmistir. Servqual 6lgeginin
gelisimine etki eden temel gorusler “beklenti” kavrami Uzerinde
yogunlasmistir. Teas’e gore beklenti tanimlari asagidaki sekillerde olabilir
(Teas, 1993:30):

¢ Tahmin edilen performans: Olgegin yardimi ile misteriler, beklemeleri
gereken hizmeti tahmin ederler.

¢ Ideal performans: Optimal performans; performansin “ne” oldugu.

¢ Arzulanan performans: Musterinin, yatirnmlari 1siginda performansin “ne
olmasi gerektigine dair hisleri”.

¢ Minimum tolere edilebilir performans: Performansin zorunlu olarak “ne

olmasi gerektigi”.

lacobucci , Grayson ve Ostrom (1994) ise hizmet kalitesi literatirinin
aksine, beklenti kavrami vyerine “standart” kavramini arastirmalarinda
kullanirken, “standart’in  birgok anlaminin  ayni  dogrultuda hizmet
verebilecegini iddia etmektedir. Bunlardan bazilari; “idealler’, “sektor

standartlar”, “marka standartlar1” gibi kavramlardir (Buttle, 1996:17).

Bu farkh gorusler dahilinde, 1993 yilinda, Parasuraman, Zeithaml ve
Berry tarafindan Journal of the Academy of Marketing Science’da yayinlanan
“The Nature and Determinants of Customer Expectations of Service” adli
makalelerinde “tolerans bolgesi” kavramini hizmet  sektorine
kazandirmiglardir (Atilgan, 2001:55).

Tolerans Bolgesi;

¢ Musterinin yeterli gordugu hizmet dizeyi (muasterinin kabul edebilecegi
minumum duzeydeki hizmet) ile

¢ Masterinin arzu uydugu hizmet duzeyi (musterinin “olabilir’” ve “olmall”

seklinde tanimladigi hizmet duzeyi) arasindaki fark olarak tanimlanir.
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Hizmet Kkalitesinin OlgimU ve degerlendiriimesindeki gelismeler
bunlarla sinirh kalmayip, ilgili hizmet sektorine ve tipine bagh olarak farkl
uygulamalardan yararlanilabilir. Ancak, tum bu farkh gértus ve dusunceler
ragmen, SERVQUAL 0dlgedi gecerli bir ydontem olarak oldukga yaygin bir
sekilde kabul gormuas ve kullaniimistir (Carman, 1990; Clark ve digerleri,
1992; Finn ve Lamb, 1991; Fisk ve digerleri, 1993) (Kandampully, 1998:437).

Servqual 6lgegini dogrudan veya ¢ok az dedisiklik yaparak kullanan
bircok arastirma sonuglarina bakildiginda, Servqual Olgeginin genel olarak
gegerliliginin yuksek ¢iktigi gorulmektedir. Bes Servqual boyutunun gecerlilik
katsayisi degerlerinin, birgcok arastirmada ylksek ¢ikmasi, Ol¢gegin yakinsak
(convergent) gegerliliginin yiksek oldugunu goéstermektedir. Arastirmalar,
Servqual olgeginin bes boyutu igin guvenilirlik katsayisinin benzer sonuglar
verdigi ve her bir boyutun icerisinde yer alan &lgek birimlerinin igsel
gegerliliginin yuksek oldugunu ortaya koymustur ( Babakus ve Boller, 1992;
Babakus ve Mangold, 1992; Bowers ve arkadaslari, 1994; Carman, 1990;
Cronin ve Taylor, 1992, 1994; Finn ve Lamb, 1991; Headley ve Miller, 1993;
Lytle ve Mokwa, 1992; McAlexander ve arkadaglari, 1994; O’Connor ve
arkadaslari, 1994; Asubonteng ve arkadaslari, 1996) ( Surmeli, 2002:94).

2.2.3.1. Servqual Hesaplama Yontemi

Parasuraman ve arkadaslari, hizmet kalitenin olgimu igin yapilacak
arastirmalara yardimci olacak bir “bosluklar modeli” gelistirmistir. Bu model
sayesinde hizmet firmalarinin hizmet kalitesine iligskin bir takim kritik sorulara
cevap bulabilece@i 6ne surulmektedir. Bunlar; “Hizmet kalitesi degismelerini
aciklamada dort hizmet kalitesi boglugundan en oOnemlisi hangisidir?”, “
Hizmet kalitesi bosluklarinin blyukligunden sorumlu baslica o6rgutsel
faktorler hangileridir?” gibi sorulardir. Boylece hangilerinin ele alinmasi
gerektigine, bosluklari yaratan sebeplerin neler olduguna karar verilerek, bu

bosluklar etkin bir sekilde ortadan kaldirilir (Yetig, 2001:83).
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Baslangigta, 10 adet hizmet kalitesi boyutunu igeren toplam 97
Onerme maddesi belirlenmistir. Bu maddelerin iki versiyonu bulunmaktadir.
Bunlardan biri, genel olarak belli bir hizmet kategorisi icin beklentileri 6lgmek,
digeri ise, belli bir hizmet kategorisindeki belli bir firma hakkindaki algilari
olcmek icindir. Yapilan ilk kalitatif arastirmada 200 kisilik bir 6rnek kutle
secilmistir. Deneklerden her bir ifadeyi yedi noktal bir dlgek Uzerinden ( “7”
tamamen katiliyorum, “1” kesinlikle katilmiyorum) degerlendirme yapmalari
istenmigtir. Hizmet kalitesi, beklenen hizmet kalitesi ile algilanan hizmet

kalitesi arasindaki fark olarak belirlendiginden;

‘Hizmet Kalitesi = Algilanan Hizmet Kalitesi — Beklenen Hizmet
Kalitesi” seklinde formule edilmistir. Toplanan verilerle gesitli istatistiksel
analizler yapiimig, sonugta 97 maddenin buyuk bir bolumu elenmig, 10 adet
hizmet kalitesi boyutu ise aralarinda gecisler tespit edildiginden 5 adet kalite
boyutuna indirgenmigtir. Boylece 22 adet onerme maddesi ve “somut
ozellikler”, “guvenilirlik”, “heveslilik/ilgi”, “guven” ve “duyarlilik/empati” kalite
boyutlarini iceren son versiyon gelistiriimigtir. ilk uygulanan calismada,
hizmet kalitesi boyutlarinin, agirliklandiriimasi igin regresyon agirliklarindan
faydalaniimigtir. Ancak sonraki uygulamalarda, gortsulen kisilerden toplam
100 puani, 6nem siralamasina gore, bes Kkalite boyutuna dagitmalari

istenmistir (Yetig, 2001:83).

Servqual soru formunda 5 kalite boyutuna ait toplam 22’ser 6nerme
maddesinden olusan beklenti ve algi bolumleri bulunmaktadir. Bu bolumler
arasinda da her bir kalite boyutunu ifade eden fakat agikga boyutun adini
vermeyen tanimlamalara 6nem derecelerine gore 100 Uzerinden puan verilen
bir agirliklandirma bdlimu yer almaktadir. Bu soru formu ile kalite boyutlari
ve bu boyutlari olugturan maddeler igin ayri ayri skorlar elde edilebildiginden
toplam kalite duzeyinin degerlendiriimesinin yani sira tuketiciler igin 6nemli

olan boyutlarin ve boyutlar dahilindeki en 6nemli maddelerin hangileri oldugu
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da belirlenebilmektedir. Boylece onemli boyutlar ve maddelere oncelik
vermek suretiyle yapilan bir kalite iyilestirme c¢alismasi daha iyi sonug
verebilmektedir (Yetis, 2001:84).

Servqual soru formunun iki bolimli formatinin getirdigi klayhk
sayesinde algi boliumune rakip firmalara uyarlanmis bolumlerin de eklenmesi
suretiyle bunlara iliskin Servqual skorlarinin hesaplanmasi mudmkin
olabilmektedir. Bu sekilde toplanan veriler Gzerinden hesaplanan Servqual
skorlarinin karsilastiriimasi ile firmanin ve rakiplerinin birbirlerine goére Ustin
veya zayif olan yonlerinin belilenmesi ve bunun da zamanla nasil

degistiginin gdézlenmesi imkan dahilindedir (Yetis, 2001:84).

Servqual Olcegindeki ifadeler bes kalite boyutu altinda
gruplanmaktadir. Tablo 2.6'da her bir boyut altinda bulunmasi beklenen
ifadelerin, dngorulen boyutlar altinda hangileri olmalari gerektigi verilmistir
(Yetis, 2001:84).
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Tablo 2.6: Kalite Boyutlarina Karsilik Gelen ifadeler

Somut Ozellikler 1 Mikemmel isyerlerinin modern goriiniisli tecghizatlari vardir.
(Fiziki Gorinum) 2 Mukemmel igyerlerinin binalari gérsel olarak ¢ekicidir.
3. Mikemmel isyerlerinin galisanlari dizgln gorinuslidir.
4 Mukemmel igyerlerinde hizmete eslik eden malzemeler goérsel olarak
cekicidir.

Giivenilirlik 5. Mukemmel isyerleri hizmeti s6z verdikleri zamanda yerine getirirler.
Mikemmel isyerleri musterilerinin bir problemi oldugunda, ¢6zmek igin
samimi bir ilgi gosterirler.

Mikemmel igyerleri hizmeti zamaninda yerine getirirler.
Mukemmel igyerleri hizmetleri s6z verdikleri zamanda yerine getirirler.
Mikemmel isyerleri hatasiz iglemler yapar.
Heveslilik 10. Muikemmel igyerleri galisanlari mugterilere tam olarak hizmetin ne zaman
(ilgi) yerine getirilecegini soylerler.
11.  Muikemmel igyerlerinin galisanlari musterilere hizli hizmet verirler.
12.  Mikemmel isyerlerinin calisanlari her zaman musteriye yardim etmeye
isteklidir.
13. Mikemmel isyerlerinin c¢alisanlari asla mdusterilerin ricalarina yanit
vermeyecek kadar mesgul degildir.

Giiven 14. Muikemmel igyerlerinin c¢alisanlarinin davranislari musterilerde glven
duygusu uyandirir.

15. Muikemmel igyerlerinin musterileri hizmete iliskin islemlerinde glven
hissederler.

16. Mukemmel igyerlerinin ¢alisanlari devemli olarak musterilere saygildirlar.

17. Muikemmel igyerlerinin galisanlari musterilerin sorularini yanitlayacak
bilgiye sahiptirler.

Empati 18. Mikemmel igyerleri misterilerine bireysel ilgi gosterirler.

(Duyarlilik) 19. Muikemmel igyerlerinin tim musterileri icin uygun calisma saatleri vardir.

20. Mikemmel igyerlerinin musterilere kisisel ilgi gésteren galisanlar vardir.
21. Mukemmel igyerleri musterilerin ¢ikarlari ile candan ilgilenirler.
22. Mikemmel igyerlerinin galisanlari musterilerin 6zel ihtiyaglarini anlar.

Kaynak: Yetig, 2001: 84

Hesaplamalar ise oldukga basittir. Herhangi bir olgut icin Servqual
skorunu hesaplamak igin yapilmasi gereken, o Olgutle ilgili beklenti
onermelerinin skorlarindan, onermelere kargilik gelen algi Onermelerinin
skorlarini ¢gikarmak ve hepsini toplayip dnerme sayisina bolmektir. Bes olgut
icin hesaplamalar yapildiktan sonra esit agirlikli Servqual skorunu bulmak
icin yapilmasi gereken her &lgut skorunun %20’ni toplamaktan ibarettir.
Agirlikh Servqual skoru hesaplanirken ise %20 orani yerine 100 Uzerinden

dagitilan 6nem agirlikli hesaplamaya katilir.
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SERVQUAL odlgegine gore, algilanan hizmet kalitesi, musterinin hizmet
sunan isletme performansini algilamasi ve igletmenin ne sunmasi gerektigine
iliskin musteri beklentilerinin karsilastirilmasi sonucunun yonu ve derecesi
olarak ifade edilir (Ozer,1998:82).

Masoud ve Strong tarafindan ise bu yontem hizmet kalitesini,

Hizmet Kalitesi=f (Performans-Beklenti)
isletme performansi ve miisteri beklentilerinin farki olarak formiile edilmistir
(Masoud ve Strong, 1994:30).

Servqual mantiginda hizmet kalitesi degerlendirmesi tuketicilerin “beklenti-

alg’” ifade ciftlerine verdikleri puanlar arasindaki farkin hesaplanmasina

dayanmaktadir. Her bir tlketici i¢in kullanilan formul (Saat, 1999.115):
“Servqual Skoru = Algi Skoru-Beklenti Skoru”

Bir firmanin bes boyuttan her biri igin tim tlketicilerin boyutu olusturan
ifadelere verdigi Servqual skorlarinin ortalamasi alinarak hesaplanmaktadir.
Bir Servqual arastirmasina katillan N tane tuketici varsa her bir boyut igin
ortalama Servqual skoru iki asamada elde edilmektedir. Bunlardan birincisi,
“Her bir tuketici i¢cin s6z konusu boyuta ait ifadelere verilen Sevqual skorlari
toplanir ve boyutu olusturan ifade sayisina bélunir.” ikincisi ise, “N sayida
tuketici icin birinci adimda elde edilen sayilar toplanir ve N’e bolunur”
seklindedir (Saat, 1999.115).

Toplam hizmet kalitesi skorunu elde etmek icin de 5 boyut igin
hesaplanan  skorlar  toplanip 5  bolundar. Sonugta  bulunan
agirhiklandinimamig  Servqual skorudur. Tuketicilerin  kalite boyutlarina
verdikleri 6nem derecesi dikkate alinmig degildir. Agirliklandiriimis skoru elde
etmek igin (Saat, 1999.115);

1. Her bir tUketici igin bes boyutun birer birer ortalama Servqual skoru

hesaplanir ,
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2. Her bir tuketici i¢in her bir boyuta verdigi Servqual skoru ile o tiketicinin o
boyuta verdigi 6nem agirligi ¢arpilr,

3. Her bir tiketici icin 5 boyutun toplami uzerinden agirhklandiriimis
Servqual skorlari toplanir,

4. N tuketicinin iguncu adimda elde edilen skorlari toplanir ve N’e bolunar.

Bu hesaplamalardan da goéralduga gibi SERVQUAL yontemi
kullanilarak elde edilen veriler, her cumle cifti, her boyut ya da tim boyutlar
icin farkh ayrinti dizeyinde hizmet-kalite farkini hesaplamak ic¢in kullanilabilir.
Bir isletme cesitli fark puanlarini hesaplayarak musterilerin algiladigi genel
hizmet kalitesini Olgmekle kalmaz, ayni zamanda Kkaliteyi iyilestirme
cabalarinda temel alacagi énemli boyutlari ve bu boyutlarin gesitli yonlerini
de belirleyebilir (Saat, 1999.115).

2.2.3.2. Servqual Modelinin Kullanim Alanlari

SERVQUAL 0&lgegi, hizmet kalitesi dlgiminde oldukga etkin olarak
kullaniimig, farkl sektorlerde birgok arastirmada yaygin olarak kullaniimigtir.
Otel isletmelerinde, seyahat ve turizm igletmelerinde, araba kiralama
hizmetlerinde, isletme okullarinda, muhasebe firmalarinda, mimari
hizmetlerde, bankacilik sektorunde ve genel olarak saglik sektorinde yaygin
olarak kullaniimistir (Atilgan, 2001:58).

Turizm isletmelerinde Baker ve Fesenmaier (1997) hizmet kalitesi
SERVQUAL 06lgedi yardimi ile muagteriler, ¢alisanlar ve ydneticiler bazinda
arastirmiglardir. Birgok turizm isletmesinin gun gectikce musteri beklentilerine
daha ¢ok ayak uydurmakta oldugunu belirten arastirmacilar, masteri, isletme
calisanlari ve yonetici beklentileri arasindaki farki tespit etmeyi amacglamistir.
Bir eglence parkinda, 156 musteri, 9 yonetici ve 109 calisan arasinda yapilan
arastirma sonunda genel olarak igletme yoneticilerinin ve c¢aliganlarinin,

musteri beklentilerini mdugterilerden daha yuksek gormekte olduklari
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saptanmig, hizmet Kkalitesinin bazi hususlarina gereginden fazla 6nem
verilmesinin kaynak kaybina neden oldugu belirtiimistir. isletme calisanlari ve
musgteriler arasindaki en belirgin farkin ise empati ve duyarlilik kriterlerinden

kaynaklanmakta oldugu vurgulanmistir (Baker ve Fesenmaier, 1997:18).

Seyahat acentalarinda ise turistler ile direkt iletisim iginde olan isletme
¢alisanlari (tur rehberleri, transferden sorumlu ¢alisanlar,...), algilanan hizmet
kalitesinde belirleyici rol oynamaktadir. Luk, SERVQUAL 0dlgegi ile Ulkedeki
ilk Uc seyahat acentasindan hizmet alan turistlerden, bu acentalarin hizmet
kalitesini degerlendirici Dbilgileri toplayip, isletme c¢aliganlarindan aldigi
verilerle kargilastirmasi sonucu, pazarlama kultari ve hizmet Kkalitesi
arasindaki iliskiyi agiklamistir. Seyahat acentalarindaki pazarlama kultlrd ne
kadar yUuksek ve galisanlar arasinda yaygin ise acentanin hizmet kalitesi de o
derece yuksektir. Bu dogrultuda, rekabetin oldukga yogun oldugu acentacilik
sektorinde Ustun hizmet Kkalitesi, ancak acentalarin hizmet kalitesine
odaklanmis kisilerarasi iletisim yolu ile misteri odakli pazarlama kultGrana

basari ile uygulamalarina baghdir (Luk, 1997: 13-17).

Gabbie ve O’'Neill tarafindan iki otel igletmesinde vyaptiklari
kargilagtirmali arastirmada SERVQUAL olgek sorularini otel isletmelerine
uyarlayarak sormuslardir. Arastirma oncesinde kalite iyilestirme programlari
uygulanmig olan otelin, aksi nitelikteki digerine gore somut unsurlar haricinde
tum hizmet kalitesi kriterlerinde Ustin geldigi saptanmig ve mausteri
beklentilerini fazlasi ile karsiladigr belirlenmigtir. Bu anlamda, isletme
yonetiminin ve c¢alisanlarinin, hizmet kalitesi iyilestirme c¢alismalarina
bagliliklarinin ve ¢abalarinin etkisi de bir kez daha vurgulanmistir (Gabbie ve
O’Neill, 1996:25).
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2.2.3.3. Servqual Modeline Elestiriler

Hizmet Kkalitesi literatirinde Servqual yontemini elestiren birkag
calisma yer almaktadir. Carman (1990:33-55) , Servqual Olgutlerinin butin
hizmet sektorlerinin  Ozelliklerini  kapsayacak kadar genel olmadigini
sOylemektedir. Ayrica, beklentilerin Olculmesinde tuketicinin s6z konusu
isletme veya hizmetle ne kadar tecribesi oldugunun dikkate alinmasi
gerektigini iddia etmektedir. Ayni elestiri Cronin ve Taylor (1992) ile
tarafindan da gelistirilmistir. Ayrica Cronin ve Taylor (Cronin ve Taylor,1994:
55-68), beklentilerin Ol¢cllmesinin gereksiz oldugunu, sadece algilamalarin
Olcilmesinin igletmenin performansina dair daha guvenilir sonuglar
verecegini iddia etmektedirler ve Servqual yerine Servperf ydnteminin tercih

edilmesini tavsiye etmektedirler.

Brown, Churchill ve Peter (1993:127-139) hizmet kalitesinin bir farklilik
skoru olarak kavramsallastiriimasinin bazi ciddi sorunlara yol agacagini
belirtmisler, beklenti ve algilama skorlarinin birbirleri ile pozitif olarak
baglantili olabilecegini ve bu durumun fark skorunun guvenilirligine golge
dusurecegini dusunmektedirler. Diger bir dikkati ¢ektikleri nokta ise, daha
fazlanin her zaman daha iyi olarak disunuldigu degiskenlerin ortaya ¢ikmasi

durumunda, skorlarin guvenilirligi konusunda problemler yasanabilecedidir.

Teas, beklentilerin sonlu olmasi durumunda, herhangi bir olgutte belli
bir seviyeden daha fazla performans gosterilmesi durumunda, artan fark
skorlarinin  her zaman daha Kkaliteli bir hizmeti benimseyecegini
savunmaktadir. Ornek olarak gereginden fazla yardim sever olmaya ¢alisan
ve bu yuzden tuketicinin canini sikan bir satici dusunulebilir. Teas’e gore
standart kabuller tartigmalidir. iki énemli konu tartisiimistir. Bu tartigmalarin
temelinde Algilanan-Beklenen hizmet kalitesi ifadesi vardir ( Teas, 1993:18-
34).

1. Beklenenler modele gore daha ideal noktadir.
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2. Beklenenler verimli-muhtemel ideal nokta olarak algilanmaktadir.

Algilanan-beklenen ifadesi problemli olarak gorulmustir. Tuketicinin
ideal noktasi acaba son nokta midir, performans bu noktanin altinda ya da
ustiinde kalabilir. Teas, A-B ifadesi puanlarinin artan algilanan kalite
seviyesini gostermeyecegini savunmustur. Hizmet kalitesi dlgimune yonelik

onerdigi modelin ismi “Normlandiriimis Kalite Modeli”dir ( Teas, 1993:18-34).

Oliver, 1980 yilinda yaptigi arastirmasinda; tuketicinin ilk olarak hizmet
hakkinda bir takim beklentiler igerisine girdigini, tuketicinin tutumlarini ise
beklentilerin olusturdugunu belirtmektedirler. TUketici olugan tutum ve aldigi
hizmet arasinda karsilastirma yaparak kalite kararina varacaktir. TUketici
daha sonraki hizmet alimlarinda oOnceki deneyimindeki beklentilerini,
tutumlarini ve tatmin seviyesini dikkate alarak satin alma kararini verecektir
( Dabholkar ve bask., 2000:14).

Bolton ve Drew (1991:1-9), tlketici tutumlarinin blyidk d&l¢ide
beklentilerden etkilendigini, bu beklentiler sonucu tiketicinin tutumlarina yon
verecegini belirtmislerdir. Tuketicinin tutumlari, karsilagtiklari hizmetten
duyacaklari tatminin belirleyicisi olarak kabul edilmigtir. TUketicilerin sonraki
tutumlarini 6nceki dénemdeki beklentileri, tutumlari ve tatmin seviyesi

belirlemektedir.

Yuksek hizmet kalitesinin beklentileri karsilamak ve asmak olarak
tanimlanmasi, hem kuvvetli hem de zayif yanlari olan bir yaklasimdir. Bu
yaklasimin kuvvetli yanlari tlketici perspektifini dikkate almasi ve degisik
sektorlerde en azindan kavramsal olarak uygulanabilir olmasidir. Zayif
yanlari ise karmasik bir tanim olmasi ve Olgimunun zor olmasidir. Carman
(1990) ve Garvin (1988) pazardaki bireysel tercihlerin son derece degisken
olduguna, farkh tiketicilerin farkli o6zelliklere sahip olduguna, farkh

tuketicilerin farkli Ozelliklere deger verdigine ve istatiksel yaklasimlarin bu
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degisiklikleri manali bir sekilde ifade etmesinin zor olduguna dikkat

cekmislerdir ( Bolton ve Drew, 1991:1-9).

Babakus ve Boller (1992) yaptiklari ¢galismada, hizmet kalite yapisini
Olgcmek igin gelistirilen Servqual dOlgegdinin genis uygulama alani buldugu,
birgcok arastirmacinin farkli hizmet sektorlerinde Servqual aracini kullandigi
ve gesitli soru isaretlerinin ¢iktigini belirtmiglerdir. Arastirmacilar, Servqual
Olgceginin  hizmet kalitesi modelindeki esas yaplyr o6lgmek amaciyla
gelistiriimis ve c¢ok genis kullanim potansiyeline sahip oldugunu, bunun
yanisira aracin olgim ozelliklerinin ¢ok dikkatle sinanmis olmasi gerektigini
vurgulamiglardir. Arastirmacilara gore Servqual 0l¢egi, ¢ok boyutsal bir
tanimi kapsamaktadir. Olgegin 5 boyut cergevesinde ele alindi§i ve hizmet
kalitesinin iki duzeyli bir yapi olarak tanimlandigi belirtiimistir. Fakat bu
tanima alternatif tanimlarin gelistirildigi belirtilmistir. Ornegin, Lehtinen ve
Lehtinen (1982), hizmet kalitesini “interaktif, fiziksel, birlesik” kalite boyutlari
ile 3 duzeyli bir yapida tanimlamigtir. Gronroos (19849, “teknik ve
fonksiyonel” kalite olarak tanimlamistir. Arastirmacilar tGm bu bulgularin,
hizmet kalitesinin iki duzeyli bir yapida oldugunu kanitlamadigini, dolayisiyla
Servqual olgeginin global bir 6lgu olarak kullanilabilecek olup olmadiginin
aciklik kazanmadigini belirtmiglerdi ( Strmeli, 2002:96).

Brown ve Ark. (1993), Berry, Parasuraman ve Zeithaml (1990)
tarafindan yapilan c¢alismalar ¢ok yakin sonuglar vermiglerdir. Yapilan
acliklamalar gore, bu durumlar teorik olarak iliskisiz durumlardir ve kisiler
arasinda soylenildigi kadar yuksek korelasyon olmadigini savunmuslardir
( Srmeli, 2002:96)..

Varyans sinirlamalari tamamlayici puanlari farkhlik puanlarinin diger
tamamlayicidan blyuk oldugu durumlarda ortaya dogal olarak ¢ikmaktadir.
Bu tipik bir ana¢ degigkenidir ve bu durumun olugsmasi her zaman daha

guvenlidir. Bu duruma Wall ve Payne (1973)'nin agiklamasi 6rnek olabilir.
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Talep edilen ile simdi elde edilen arasindaki farkta 6nceki sonrakinden kuguk
olur ( Surmeli, 2002:96).

Parasuraman ve arkadaslari bu elestiriyi kabul etmekle birlikte cevap
olarak Brown, Churchill ve Peter tarafindan éngértlen yiksek ortalama deger
ve dusik standart sapma degerlerinin Sevqual beklenti boyutu tamamlayicisi
tarafindan puan farkliliklari varyansini sinirlandiriidigi yuksek derece hizmet
kalitesi sinirlarinda olusmaktadir. Fakat bu olusum fark puanlarinin nasil
kullanildigina baghdir. Bunun gergek hayati oOlcmek olmadigi ancak
belirlenen 6gelerin baskisi altinda dlgimler oldugu unutulmamalidir ( Surmeli,
2002:96)..

Cronin ve Taylor, 1992 yilindaki ¢calismalarinda 6zet olarak algilanan
ve beklenilen puanlar arasindaki farkin 6nemsenmeyecek bir buyukluk
oldugunu savunmuslardir. Olgiim teknigi yeterlidir ancak bazi diizeltmelere
ihtiyag vardir. Sonug olarak performans tabanl bir élgime de ihtiyag vardir.
Buna cevap olarak Parasuraman, Zeithaml ve Berry tarafindan, 1994 yilinda
yapilan calismada, Servqual metodunun bir beklenti ve algilanan kalite
arasindaki fark olgumu oldugu belirtiimistir (Zeithaml ve bagk., 1994:111-
116).

Cronin ve Taylorin SERVPERF oélceginin SERVQUAL 6lgeginden
daha iyi bir yapisal gegerlilige sahip oldugunu belirtmeleri Gzerine PZB
(Parasuraman, Zeithaml ve Berry), Servqual O4lgeginin elestirmenlerin
kullandigi her gecerlilik kriterinden Servperf kadar iyi oldugunu gésterdikleri,
dolayisiyla bu yondeki elestirilerin dogru olmadigini belirtmiglerdir. Uygulama
agisindan da Servqual 6lgeginin Servperf dlgeginden daha iyi oldugunu 6ne
surmuglerdir. Servqual, hizmetin eksik oldugu noktalari ortaya koyarken,
Servperf algilanan hizmetin agiklanan varyansi (zerinde durdugundan,
Servqual Olgeginin yoneticiler tarafindan daha c¢ok tercih edildigini
belirtmiglerdir (Zeithaml ve bask., 1994:111-116).
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Parasuraman, Zeithaml ve Berry, Teas'in elegtirisine U¢ noktada
aciklik getirmiglerdir. Birincisi; Servqual o6lgegi c¢ercevesinde (Algi-Beklenti)
formulindeki beklentinin (E) yorumu Uzerine getirilen agiklamalardir. Teas,
(Algi-Beklenti) degerindeki artisin algilanan hizmet Uzerine surekli bir artig
olarak yansimayacagini belirtmistir. Bu gorusun yerinde oldugunu, ancak
bazi kosullar altinda bunun dogru olmadigini belirtmiglerdir. EGer hizmet
Ozelligi bir vektor ise, musterinin ideal noktasi sonsuz bir dizeyde olacaktir.
Dolayisiyla vektor nitelikleri s6z konusu oldugunda, daha vyuksek
performansin daima daha iyi bir sonug¢ yaratacaktir. Vektor nitelikleri bakis
acisiyla, belli bir beklenti duzeyinde (E), Algi (P) ve Hizmet Kalitesi (SQ)
arasinda pozitif bir iligkinin oldugunu belirtmislerdir (Surmeli, 2002:98).

Hizmet 0Ozelligi bir klasik ideal nokta oldugunda (P-E) formulindn
problem yaratabilecegini, bu nedenle (P-E) formulune anlamhlik saglayacak
iki Beklenti (E) yorumunun gerekli oldugu gorusunu o6ne surmuglerdir: 1)
Klasik davranigsal model ideal nokta yorumu 2) Uygun ideal nokta yorumu.
Eger E, klasik ideal nokta olarak yorumlanir (E=I) ve belli bir E dizey igin
performans (P) duzeyi beklentiyi gecerse, performans ve hizmet kalitesi
arasindaki iligki negatif olacaktir. Beklentinin, klasik ideal noktanin altindaki
dizeyi i¢in (P-E) formulinin ancak, performansin beklentiye esit veya kuguk

oldugu durumlarda anlamli oldugunu vurgulamiglardir ( Strmeli, 2002:98).

Teas, uygun ideal noktayi, ideal kosullar altinda, en yuksek kaliteyi
saglayan en iyi performans duzeyi olarak agiklamaktadir. Tanim, beklenti ve
ideal noktanin mdugteriler tarafindan belirlendigi durumda, uygun ideal
noktanin klasik ideal noktayi gecebilmesi mumkun degildir, ¢unkl uygun
ideal nokta, musterinin olasi en iyi hizmet igletmesi igcin g6z Onunde
bulundurdugu hizmet dizeyidir. Bunun aksine klasik ideal nokta, musterinin
ideal dUzeyidir ve muasterinin bu dizeyi deneyimlemesinin ona zarar verecegi
hizmet duzeyidir. Dolayisiyla, uygun ideal nokta klasik ideal noktayi
gegemez. Musteriler, beklenti ve ideal noktayi belirlediklerinde, beklenti ideal

noktadan klguk veya en fazla ona esit olacaktir (Surmeli, 2002:99).
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Parasuraman, Zeithaml ve Berry’'nin Teas’in elestirisine agiklik
getirdigi bir diger konu, alternatif hizmet kalite modellerini degerlendirmektir.
Yazarlar arastirma sonuglarina dayanarak, Teas’in 6ne surdugu alternatif
hizmet kalitesi formullerinden, kendilerinin kullandigi semantik farkliliklar
Olcegi ile Olcilen SERVQUAL'In en iyi Olgek oldugunu belirtmiglerdir
( Zeithaml ve bask., 1994b:116).

2.2.4. Hizmet Kalitesinin Olgiimiinde Diger Modeller

Bu bdolimde, hizmet kalitesinin dlgimunde kullanilan diger modellere;
Servperf, Holserv, Onem-Performans Analizii Raso Logaritmasi, Ozel
Degisim Degerleme Modeli, Gronroos’'un Hizmet Kalitesi Modeli, Lehtinen &
Lehtinen Hizmet Kalitesi Modeli, Saser-Olsen-Wyckoffun Hizmet Kalitesi
Boyutlari, Normann’in Hizmet Kalitesi Boyutlari, DEA Modeli, Donabean
Kalite Modeli, Meyer Kalite Modeli, Kritik Olaylar Teknigi ve diger goruslere

yer verilecektir.

2.2.4.1. Servperf Modeli

Literatirde  hizmet  kalitesinin  Olgllmesine  iliskin  yapilan
arastirmalarda, PZB’'nin Servqual oOlgegine alternatif olarak, Cronin ve
Taylor'in geligtirdikleri SERVPERF (Service=Hizmet ve Performance=
Performans) Modeli dikkati cekmektedir. Elestiriler bolumunde deginildigi gibi
Cronin ve Taylor, SERVQUAL modelinde hizmet kalitesini belirlemede esas
olan musterinin algi ve beklentileri arasindaki farkin kullaniimasi yerine,
hizmet kalitesini performans esasli Olgmeyi Onermislerdir. Bu amagla
SERVPERF olarak adlandirdiklari bir model gelistirmiglerdir. Modelde,
PZB'nin SERVQUAL modelinde kullandiklari 22 degisken esas olarak
alinmis ve isletmenin algilanan performansi olarak uyarlanmistir. Servqual
modelinde beklenti igin 22 birim, algi i¢cin 22 birim kullanilirken Servperf

modelinde esas olan 22 birim kullaniimis ve igletmenin hizmet performansi
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direk olarak dl¢iimustir. Modelde, Servqual dlgedinde kullanilan tiketicilerin
beklentilerinin  Ol¢cliimesine gerek duyulmamistir. Hizmetin performansi,
hizmetin sunulus sekli ve kisiler Uzerinde biraktigi etkidir (Cronin ve Taylor;
1992:55).

Arastirmacilar, tuketicinin satin alma niyeti s6z konusu oldugunda,
hizmet kalitesine gore “tuketici tatmini’nin daha etkili oldugunu belirtmislerdir.
Hizmet kalitesini 6lgmeye yonelik gelistirdikleri SERVPERF modeli ile tlketici
memnuniyeti kavramini da ele almak geredini ifade etmislerdir.
Aragtirmacilara gore tuketiciler her zaman kalite duzeyi yuksek olan hizmeti
almayacaklarini, bunun ayninda yuksek memnuniyet saglayan hizmeti tercih
edeceklerini belirtmiglerdir. Cronin ve Taylor, davranis esasli dlgme sonucu
elde edilen tuketici memnuniyetinin, tuketicinin uzun dénemli hizmet kalitesi
davranisini gosteren daha iyi bir gosterge oldugunu savunmuslar ve tuketici
memnuniyetini esas alan SERVPERF Modelinin, tuketicilerin algilar ile
beklentileri arasindaki farki temel alarak hizmet kalitesini 6lcen SERVQUAL
Modeline nazaran daha dogru olabilecegini belirtmislerdir (Cronin ve Taylor,
1992: 55-68).

Cronin ve Taylor (1992: 55-68), gelistirdikleri modelle tlketici tatmini
kavramini gindeme getirmislerdir ve tlketicilerin her zaman yuksek kaliteli
ariin almayacaklarini fkat yuksek tatmin saglayan hizmeti tercih edeceklerini
ifade etmiglerdir. Algilanan hizmet kalitesi; hizmet sunumu sirasinda belirli bir
an igin, tiketicinin degerlemesi sonucunda olusan algisidir. Tuketici tatmini;
bir sureci duygusal ve benzer faktorleri iceren dogal bir tecribedir. Cronin ve
Taylor, performans temelli 6lcim sonucu elde edilen tiketici tatmininin
hizmet kalitesinde oldugu gibi anlik bir kavram olmayip tuketicinin uzun
donemli hizmet kalitesini gosteren daha iyi bir gosterge oldugunu
savunmaktadirlar. Bu hususlardan dolayi tiketici tatmini temeline dayanan
Servperf Modelinin, tiketici algilamalari ile beklentileri arasindaki farki temel

alan Servqual Modeline gore daha Ustun oldugunu belirtmiglerdir.
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Ancak, Parasuraman, Zeithaml, Berry, beklenti skorlarinin,
musgterilerin neden isletme performansini distk bulduguna dair en iyi sekilde
aciklayici bilgiyi sundugunu belirtmiglerdir. Her ne kadar ortalama Ustu
performans olumlu hizmet kalitesinin bir gostergesi ise de, musteri
beklentilerinin bu degerin Ustinde oldugu durumlarda “performansa dayall”
Olcum yontemi algilanan hizmet kalitesi icin dogru gosterge degildir (Cronin
ve Taylor, 1992: 55-68).

2.2.4.2. Holserv Modeli

Konaklama isletmeleri, hizmet kalitesi belirleme calismalarinda kendi
ihtiya¢ ve hizmet nitelikleri dolayisi ile SERVQUAL ile yetinmeyip farkl dlgim
metodlari geligtirmiglerdir. HOLSERV, Mei, Dean ve White (1999:138-140),
tarafindan 5 tane Ug¢ ve dort yildizli otelde 150 kisiye uygulanmis olup otel
isletmeleri icin SERVQUAL’dan uyarlanmis 27 soruyu igerir. HOLSERYV, otel
musterilerinden, hizmet sunumu sonrasi tek ankette, beklenti ve otel
performansini kiyaslamalarini bekler. Bu kiyaslama sonucunda ise, otel
musgterileri tarafindan belirlenen, hizmet kalitesinin belirleyicisi olarak temel
bes kriterin aksine Ug faktori géz énune gikarir. Bu faktorlerin, otel isletmeleri
acgisindan, algilanan hizmet kalitesi degerlendirmesinde diger bes kriteri de

kapsadigi savunulmustur.
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Tablo 2.7: Holserv ve Servqual Karsilagtirmasi

HOLSERV SERVQUAL

isletme Calisanlari Duyarllik

(Faktor 1) Yetkinlik
Anlayig

Somut Unsurlar Somut Unsurlar

(Faktor 2)

Glvenirlik Guvenirlik

(Faktor 3) Duyarhlik
Yetkinlik

Kaynak: Mei ve bagk., 1999:143

Konaklama igletmelerinde, hizmet kalitesinin belirleyicisi olduklari iddia
edilen bu kriterlerden “isletme ¢alisanlar”” en 6nemli faktor olarak tespit

edilmistir.

2.2.4.3. Onem-Performans Analizi

Onem-Performans Analizi, hizmet kalitesini, SERVQUAL'da oldugu
gibi masgterinin algiladigl isletme performansina ilaveten bu tutumlarin
“‘onemine” baglar. Ancak, musteri beklentilerinin her zaman yuksek olacagi
varsayimi ile, “beklentiler” bu analize dahil edilmemigtir. Bu anlamda, musteri
beklentileri yerine, musterilerin ilgili tutuma verdigi 6nem, Onem-Performans
Analizinin temelini olusturmaktadir. Analizdeki diger ikinci kriter ise igletme
performansidir. Bu kriter, SERVQUAL ve SERVPERF’teki anlamindan farkl
bir anlam tasimamaktadir (Masoud ve Strong, 1994:28).
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Onem-Performans Analizi, emeklilik sigortasi hizmetleri, bankacilik,
saglik hizmetleri dahil pazarlama literatiurinde ve bir¢ok degisik hizmet
isletmesinde kullaniimis ve hizmet kalitesi OlcUmlerinde kullanilabilecek
gegerli ve guglu bir teknik oldugu savunulmustur (Masoud ve Strong,
1994:28).

X-ekseni Uzerinde genellikle 22 maddeden olusan onemlilik kriterleri
degerlendirilirken Y-ekseni Uzerinde ise isletme performans skorlar
degerlendirilir. Bu dogrultuda:
¢ Musterinin oldukga 6nem verdikleri noktalara igsletmenin sadece yeterli
dizeyde hizmet sundugu alanlar,
¢ lIgletmenin yeterli dizeyde hizmet sundugu ancak mdusterilerin diger
kriterlere gbre daha az 6nem verdikleri noktalar,

¢ lIsletmenin oldukga iyi diizeyde hizmet sundugu ancak musterilerin diger
kriterlere gore daha az 6nem verdikleri noktalar,

¢ Musterilerin olduk¢ca 6nem verdikleri noktalarda, isletmenin mikemmel
hizmet kalitesi sundugu alanlar saptanir. Boylece, igletmenin odaklanmasi
gereken noktalar ile iyilestirme ve gelistirme cabalarinin gerekli oldugu

alanlar belirlenir.

Onem-Performans Analizi'nin sundugu bu faydalara ragmen turizm
sektorinde hizmet kalitesi ve turist tatmini dlgimlerinde yeterli bilgiyi verdigi
distnilmemektedir. Ornegin, turistlerin kendi ulusal yemeklerini tatil
suresince bulmalari onlar igin onemli sayilirken, boyle bir beklenti iginde
olmayabilirler. Bu anlamda turistlerin 6nemli gordukleri bu kriterin dugsuk
dizeyde degerlendiriimesi aslinda algilanan hizmet kalitesi ve tatil tatmini
agisindan belirleyici degildir (Tribe ve Snaith, 1998:28).
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2.2.4.4. Rasyo Logaritmasi

Rasyo Logaritmasi c¢ergevesinde mausteri beklentilerinin algilar
gecmesi hizmet kalitesi agisindan kabul edilen bir gergektir. Diger taraftan,
dogal olarak, basaril igletmelerin performanslari misteri beklentilerini belirli
bir sure igin asar. Ancak, uzun vadede bu igletmelerin performanslari musteri
beklentilerini yukseltir. Bu dongu igerisinde, SERVPERF’ten farkli olarak
Rasyo Logaritmasi’nda, algi ve beklenti hizmet kalitesinin belirleyicileri olarak
kabul edilir (Stafford, 1999:17).

SERVQUAL’a alternatif olarak Rasyo Logaritmasi ise, algi ve beklenti
arasindaki kiyaslamayr bu iki faktorin rasyosunu alarak yapmayi
amaglamistir.  Ancak, sadece iki faktérin rasyosunun alinmasi ile
dogabilecek istatistiksel problemlere kargin ayni soruya ait beklenti ve algi
degerlerinin rasyosunun logaritmasinin alinmasi tavsiye edilmistir (Stafford,
1999:17).

Y= Performans / Beklenti veya P / B
Y'=log[supy,subn]=log[subn](P/B)
Y’=log[sup P,subn]—log[supE, subn]

Rasyo Logaritmasi, SERVQUAL kadar yaygin kullaniimamakla birlikte
Ozellikle sigorta isletmelerinin hizmet kalitesi Olgumlerinde alternatif bir

yontem olarak kullaniimaktadir.

2.2.4.5. Ozel Degisim Degerleme Modeli

Bu gelismeler Gzerine Parasuraman ve bask. (1994b), SERVQUAL
Olcegini yeniden gdzden gecirme geregini duymuslardir. Cronin ve Taylor'in
hizmet kalitesinin musteri memnuniyetinden oOnce geldigi gorusunun

arastirmacilar tarafindan desteklenmedidi, bu nedenle tartisilir oldugunu
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ifade etmiglerdir. Bu amacla, “Ozel Degisim Degerleme Modeli’ni
(Transaction-Spesific Evaluations) gelistirmiglerdir (Zeithaml ve bagk.,
1994b:121).

Model, tuketicinin genel memnuniyetini gostermeye yonelik bir
calismadir. Modele gore tuketicinin genel memnuniyeti; tuketicinin hizmet
kalitesi, mamul kalitesi ve fiyat degerlemesinin bir fonksiyonudur. Burada
ifade edilen “mamul” s6zclgu; somut Urin veya mal, mamul kalitesi de somut
artin kalitesi anlamini icermektedir ( Zeithaml ve bask., 1994b,121). Model,
tuketicinin her zaman yuksek kaliteli bir Grinu almayabilecegdi, bunun yaninda
tuketiciye memnuniyet saglayan arinu alacagi gorusu dogrultusunda
olusturulmus ve tiketicinin genel degisim memnuniyetini hizmet kalitesini,
mamul kalitesini ve fiyati ayri ayri degerlendirdikten sonra elde edecedi ifade

edilmistir.

2.2.4.6. Gronroos’un Hizmet Kalitesi Modeli

Bu modelde musterinin kaliteyi degerlendirmesi, kaliteyi algilayis
sekline bagli olarak acgiklanmistir. Model, merkeze mausteri algisini
yerlestirmekle ve tuketicinin hizmetten bekledikleri ile deneyimleri arasinda
olumlu bir iligki oldugunu varsaymaktadir. Bu modele goére, hizmetler s6z
konusu oldugunda, tasarim, uretim, sunum ve iligkiler kalite yaratan dort
dnemli kaynaktir. isletmenin bu yénlerini ydnetme bigimi ise misterinin kalite
algilamasini etkilemektedir. Bu arada, hem teknik hem de iglevsel kalite bu

kalite kaynaklarindan etkilenmektedir (Uygug, 1998:33).

Musteri gercekte hizmet isletmesinin  sundugu hizmet veya
hizmetlerden yararlanmadan 6nce, hizmetin kalitesine iligkin beklentilere ve
firmanin imaji hakkinda bir gorise sahiptir. Buna gore, musterinin algiladigi
kalite, orgutin imajini da g6z Onune alarak, bekledigi hizmet ile algiladigi
hizmeti degerlendirmesinin bir sonucudur. Bu model, hizmet igletmelerinin

cesitli iglevlerinin kalite Uzerindeki etkisinin ve kalite boyutlari ile isletme
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islevlerinin anlasiimasini saglamaktadir. Soéyle ki hem tasarim, Uretim ve
sunum sureglerinin geligtiriimesi ve uygulanmasinda ve hem de insanlar
arasindaki iligkilerin planlanmasinda ve yonetiimesinde teknik ve islevsel

kalite boyutlarinin dikkate alinmasi gerekmektedir ( Uygug, 1998:33).

Gronroos’'un bu modelinde yaratilan hizmet imaji, teknik ve iglevsel

kalite olarak iki bolime ayrilir.

Teknik Kalite; musterinin hizmetten ne elde ettigidir, alinan hizmetin
sonuglarina baghdir. Teknik kalite, kaliteyi guvence altina alacak sistemlerin,
prosedurlerin ve tekniklerin uygulanmasidir (Ardi¢ ve Guler, 2000:20).
Musgterilerin, hizmet orgltlyle etkilesimleri sonucunda ne elde ettikleri
musgteriler icin ve onlarin kalite degerlendirmeleri igin onemlidir. Ancak bu
kalitenin sadece bir boyutudur ve uretim sureci bittiginde ya da satici ile
musteri etkilesimi sona erdikten sonra musteriye ne kaldigi anlatilir.
Genellikle kalitenin teknik boyutu musteri tarafindan daha objektif olarak
Olcllebilir ¢inkli bu musterinin problemine teknik bir ¢bézimu ifade eder
( Oztiirk, 1998:147).

islevsel Kalite (Fonksiyonel Kalite) ise; hizmetin misteriye nasil
ulastiriidigidir ( Ardi¢ ve Guler, 2000:20). Genellikle hizmeti sunan ve musteri
arasinda bir dizi mugsteri agisindan tatmin edici ya da etmeyici etkilegimler
yasanir. Musteri siphesiz ki teknik kalitenin kendine nasil ulastinidigindan
etkilenecektir. isletme calisanlarinin davranislar, gériintsleri musterinin
hizmet hakkindaki goértusunui etkileyecektir. Musterinin hizmeti nasil elde ettigi
ve eszamanl uretim ve tuketim surecini nasil yasadigi kalitenin iglevsel
boyutunu gosterir ve islevsel kalite boyutu teknik kalite kadar objektif
degerlendiriimez (Oztiirk, 1998:147). islevsel kalitenin, yani musteriye nasil
hizmet edildiginin objektif olarak dlgulmesi, standartlagtirimasi ve
sistematiklestirilmesi daha zordur. islevsel kalite, miisterinin ényargilarindan,
algilamalarindan daha ¢ok etkilenir. Yapilan arastirmalar, iglevsel kalitenin

yuksek olmasi, teknik kalitedeki performans duguklugunu telafi edebildigini
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gOstermektedir. Bir hizmetin teknik kalitesi uygun duzeyde, ancak islevsel
kalitesi yetersiz duzeyde ig, teknik performansin magsteriyi tatmin etme
dizeyinden bagimsiz olarak genellikle tatminsizlik hakim olmaktadir ( Ardi¢
ve Giiler, 2000:20). islevsel kalite, hizmette farkli olmak, degisik ¢déziimler
sunmak icin daha fazla firsat saglar ve taklit edilmesi zordur. Dahasi taninir
olma, Ozel hizmet markasi kullanma gibi bir farkliik musterinin algiladigi

hizmeti daha olumlu yonde etkileyecektir.

Gronroos’'un modeli, beklenen hizmet, algilanan hizmet, ortak imaj,
teknik ve iglevsel kalite esaslarina dayanmaktadir. Gronroos, kalitenin
algilanmasi  s6z konusu oldugunda imajin bir suzge¢ oldugunu
vurgulamaktadir. Yazara gore genellikle hizmet sunucusu, markalarin ya da
distribUtorlerin  arkasina saklanmaz. Cogu durumda mdusteri firmayi,
kaynaklarini ve faaliyet bigimlerini fillen gorecektir. Dolayisiyla sirket ve/veya
yerel imaj hizmetler igcin ¢ok 6nemlidir ve kalitenin algilanisini cgesitli
bigimlerde etkileyebilir. Musterinin kafasinda hizmet sunucusu iyiyse ve
olumlu bir imaja sahipse kuglk hatalar affedilecektir. Eger hatalar sik sik
meydana gelirse imaj bozulacaktir. Eger bir hizmet isletmesinin imaji
olumsuz ise herhangi bir hatanin etkisi diger durumlara gore gok yuksek
olacaktir. Bir hizmetin teknik kalitesi uygun duzeyde ancak islevsel kalitesi
yetersiz dlzeyde ise teknik performansin musteriyi tatmin etme dizeyinden
badimsiz olarak genellikle musteride tatminsizlik hakim olacaktir ( Ardi¢c ve
Guler, 2000:20).
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BEKLENEN HiZMET TOPLAM ALGILANAN
HiZMET KALITE

Sekil 2.17: Groonroos’un Hizmet Kalitesi Modeli
Kaynak: Canbolat, 2002: 67

Gronroos’a gore firma imaji, musterilerin bir firmayl ya da isletmeyi
nasil algiladiklarini belitmektedir. Firma, sundugu hizmetlerle simgelendigine
gore, firma imaji s6z konusu firmanin teknik ve iglevsel kalitesi sonucunda
olusmaktadir ( Uygug, 1998:38).

2.2.4.7. Lehtinen&Lehtinen Hizmet Kalitesi Modeli

Bu model Lehtinen ve Lehtinen tarafindan gelistirilen, hizmet kalitesini
tuketici ve hizmet orgutunun elemanlari arasinda olugan bir kavram olarak
olarak niteleyen basit bir varsayimdir. Arastirmacilar fiziksel kalite, firma
kalitesi ve etkilesimsel kalite olmak Uzere 3 kalite boyutundan so6z
etmektedirler ( Zeithaml ve bask., 1985:43).
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Fiziksel Kalite; hizmetin fiziksel elemanlarindan kaynaklanan kalite
boyutudur. Fiziksel elemanlar (ekipman, binalar vs.) ise fiziksel urin ve

fiziksel destektir.

Firma Kalitesi; Musteriler ve potansiyel musterilerin firmaylr kamuoyunda
yarattigi imaj bakimindan degerlendirmeleri ile ilgilidir. Firmanin imajini ve

profilini igerir.

Etkilesimsel Kalite; Musteriyle iliskide bulunan personel ile musterilerin ve

musgterilerin de diger musterilerle iligkilerinden olusur.

Lehtinen ve Lehtinen, kaliteyi bazi durumlarda musteri agisindan daha
acik bir bigimde iki boyutlu bir olgu olarak incelemenin daha vyararli
olabilecegini de belirtmektedirler. Arastirmacilara gore “iki boyutlu kalite
yaklasimi” asagi yukari U¢ boyutlu yaklagima benzer, fakat ondan daha soyut
bir yaklasim olup, kalite “stre¢” ve “cikti” kalitesi olarak farkhlasmaktadir
( Uygug, 1998:38).

Sure¢ Kalitesi, musteri tarafindan hizmetin elde edilisi esnasinda
degerlendirilen kalitedir. Cikti kalitesi ise, hizmet yerine getirildikten sonra

musteri tarafindan degerlendirilmesidir ( Ardi¢ ve Gler, 2000.20).

Lehtinen sure¢ kalitesinde, ayrica igletmenin isletme disinda
musgterilerin hizmete katilma bigiminin ve hizmet Uretimi boyunca personel ile

aralarindaki iligkilerin 6nemini de vurgulamaktadir.

Bu modelde arastirmacilar, kalitenin destekledigi hizmet sureci ile
hizmet ¢iktisini yri ayri ele almislardir. Lehtinen ve Lehtinen’in hizmet kalitesi
hakkindaki mel savlari, hizmet kalitesinin, hizmet orgutinin elemanlari ve

musgteri arasindaki etkilesimden olustugudur.
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2.2.4.8. Sasser, Olsen, Wyckoff’'un Hizmet Kalitesi Boyutlari

Sasser, Olsen ve Wyckoff, 1978 yilinda bir hizmet isletmesinin hizmet
duzeyini belirleyen Ug¢ boyuttan soz etmislerdir.
1. Hizmet Uretiminde kullanilan materyallerin nitelikleri,
2. Hizmetin yaratildig1 fiziksel atmosfer ile arag, gere¢ gibi teknik
olanaklar,

3. Hizmet veren personelin tutum ve davraniglarndir.

Hizmet kalitesinin hizmetin sonucundan daha fazla seyi icerdigini,

hizmetin ulastirma bigimini vurgulamislardir ( Ardi¢ ve Guler, 2000:20).

2.2.4.9. Normann’in Hizmet Kalitesi Boyutlari

Kalitede sistem gorusini benimseyen Normann’a gore; kapsamli ve
dengeli bir kalite yaklasimi hizmet paketini, hizmet veren personel ile musteri
arasindaki etkilesimi, hizmet sunum surecini ve hizmet yonetim sisteminin
degisir (esnek) ve Degismez (kati) 6zelliklerini tum yonleri ile kapsamalidir.
Bir otel odasinin temizligi, bir ucagin kalkis saati vb. ozellikler kalitenin agik,
kesin ve nesnel Olgltlerle Oolgulebilen ve musteriyi dogrudan etkileyen
‘degismez” Ozelliklerdir. Hizmet veren personelin mugsteriye dostca
davranmasi, yardimci olmasi, ilgi gostermesi de hizmet kalitesinin “degisken”
yonleridir. Normann, kalitenin degismez ve degigir yonlerinin birbirleri ile
etkilesim halinde oldugunu; hizmet sisteminin bir batiin olarak, hizmet sunum
surecini, bunun da hizmet kalitesini etkileyecegini 6ne sirmektedir (Uygug,
1988:40)

2.2.4.10. DEA Modeli

Veri Saklama Analizi (Data Envelopment Analysis) DEA, gegen birkag

yil esnasinda kazancin artmasiyla servis kalitesinde populer olmus bir
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Benchmarking teknigidir. Servis kalitesinin ylksek dizeyde basariimasi
onemlidir. DEA modelleri en ¢ok banka subelerinin performansini
degerlendirmede gelisti. Benchmarking, surekli gelisime inanmis kuruluglarin
magteri tatminini ve rekabet Ustinlidinu hedefleyerek, urln, servis ve
sureclerle mukemmellik 6rnedi olan lider kuruluslarin gelismis ve etken
uygulamalarini  kendi kuruluslarina uygulamak amaciyla kullanacaklari
sistematik bir karsilagtirmali dlgme yontemidir (Sarikaya, 2004: 1-3).

Bankacilik sektoriunde yapilan uygulamada; X subesinin ise baslarken
koydugu hedeflerle (standartlar), gerceklesenler karsilastirilip, performans
Olculur, daha sonra X subesiyle, emsal bir sube kargilastirilip, Benchmarking
(kiyaslama) yapilmigtir. Gelistirilen DEA modeli, i¢c musteri servisi kalite
algilamalarinin, servis kalitesi cikisiyla birlestirerek, banka subesi
Benchmarklarini saglar. Hizmet kalitesine yonelik degerlendirme ve
kargilagtirmalarin  isletme  performansinin  ve olasi iyilestirmelerin
belirlenmesinde Benchmarking ydnteminin 6zel bir uygulamasi olan DEA

yonteminin faydal olabilecegi gértlmektedir (Sarikaya, 2004: 1-3).

2.2.4.1.1. Donabean Kalite Modeli

Donabedian modeline, bir tibbi hizmet isletmesi 6rnedinde asagidaki
uc kalite duzeyini esas alis ve bunlar arasinda karsilikli bagimlilik bulundugu
ve hizmet sunumunun bigimlendiriimesinde bu konunun g6z O6nunde
tutulmasi gerektigine deginmistir.

e Potansiyel kalitesi
e Sureg kalitesi

e Sonug kalitesi

Potansiyel kalitesi; hizmet igletmesinin maddi, orgutsel ve Kigisel
hizmet verme kosullarini konu alir. Sure¢ kalitesi; hizmetin ortaya konusu

sirasinda hizmet verenin butun etkinliklerini anlatir. Sonug kalitesi ise; hizmet
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hedefinin erisiime derecesini belirtir. Bu model ilk kez, maddi Urln
pazarlamasindan farkli olarak, musterinin algiladigi hizmet kalitesi
bakimindan, sadece (6rnegin bir tiketim malinin kullanimiyla saglanan yarar
gibi) ortaya konan sonugla belirlenmedigini, aksine potansiyel ve Uretim
asamalarinin da énemli oranda etkili oldugunu ortaya koymustur. Onun igin
hizmetten saglanan yarar sadece hizmet sonucuyla olgulmez, aksine pek gok
hizmet dali bakimindan edim potansiyeli ve edim sulrecinin tarzindan
saglanan yarar da énem tasir (6rnegin lUks otelcilik ya da futbol maginda
oldugu gibi). Bunun gibi bir 6zel hastanede hasta; saglik bakimindan
saglanan sonu¢ yaninda, tibbi donanim bigimindeki potansiyel, bekleme
sureleri, hastaya davranis ya da terapi gelisiminin asamalari bigimlerindeki

sure¢ konularini da beklentileriyle karsilastiracaktir (Yuksel, 2002:41).

Sekil 2.18: Donabedian Hizmet Kalite Modeli

Altyapi ( Straktdr) Sonug
Kalite, donanim, personel, Hizmet veriligi Hastanin saglhk
orgut  yapisi  kosullari, sirasindaki durumunda
hizmet isteklisinin katilim etkinliklerin tima degisiklik

ve yararlanma imkanlari

Kaynak: Yuksel, 2002: 42

2.2.4.12. Meyer/Mattmuller Kalite Modeli

Meyer / Mattmdillerin modeli aslinda Grénroos ve Donabedian’in
“potansiyel-sireg-sonug-tasarim” larindan esinlenmekte, fakat buna ayrica
dis faktorlerin potansiyel kalitesi anlamini da eklemektedir. Bu modelde kalite
izlenimi, agagidaki dort alt kalite kavramiyla baglantih olarak hizmet sureci

boyunca degisiklige ugrayabilmektedir:



151

e Hizmet sunanin potansiyel kalitesi
e Hizmet isteyenin potansiyel kalitesi
e Sdurec kalitesi

e Sonug kalitesi

Kalite talepleri, hem edim potansiyeli, hem de hizmetin ortaya konusg
sureci ve sonucunu kapsar. Bu nedenle, bir hizmetin gorultsu; cgesitli edim
asamalarindan olugur ve bunlarin belirtilerinin batinu olarak yorumlanir. Bu
yuzden hizmetle ilgili deger yargisi agisindan butin bu surecgteki herhangi bir
asamanin musterinin kalite beklentilerine uymamasi durumunda bile butin
bir Griin musteri tarafindan butinmus gibi algilanirlar; éyle ki, hizmet edim
asamalarinin zayif olan bir bolimu, musterinin butinle ilgili olumsuz

yargisina neden olur. (Yuksel, 2002:42).

2.2.4.13. Kritik Olaylar Teknigi

Hizmet sunucusu ile alicisinin kargilikli etkilesimde bulundugu zaman
surecinde (service encounter), musteri, isletmenin hizmet kalitesi hakkinda
bir fikir sahibi olur. Bu suregte musterinin yasadigi her olumlu deneyim tatmin
olmasina ve isletmeye tekrar gelme istegine pozitif etki yapar. Ote yandan
her karsilagsma ani kaliteli bir hizmet sunucu oldugunu kanitlama ve musteri
baghhgini arttirma imkani demektir. Dolayisiyla hizmet kalitesinin iyi ya da
kotl olmasinin odlgusl, bu hizmeti veren ile ondan yararlanan arasindaki
etkilesimin kalitesidir denilebilir (Bejou ve bask., 1996: 35-40; Bitner ve bask.
1990: 71-84).

Teorik ve ampirik deliller, ylksek hizmet kalitesi saglayan isletmelerde
yuksek musteri tatmini ve baglhhginin gergeklestigini, bunun da isletme igin
yuksek karlari beraberinde getirdigini gostermektedir. Ancak bazi durumlarda
masgteri tatmininin belirleyicisi, sadece tek bir hizmet kargilagsmasinin kalitesi

olabilmektedir. Bu nedenle olumsuz bir hizmet karsilagsmasi ya da hizmet
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basarisizligi, mugterilerin toplam tatminlerini azaltabilmektedir. Durumsal
faktorlerdeki farkhliklar ile mugsteriler ve dogrudan iletisim icindeki personelin
birbirlerinin ayri istek, ihtiyag ve ozelliklere sahip olmasi nedeniyle, hizmet
sunumlarinin kalitesi de her bir hizmet karsilasmasi icin farkli olabilmektedir
(Hocutt ve Stone, 1998:117).

Hizmet igletmesi personeliyle musterisinin karsilastiklari anlar “gergek
anlar” (moment of truth) olarak adlandiriimaktadir, ¢linki bu etkilesim
anlarinin her biri hizmet isletmesine musteriyi etkileme firsati sunmaktadir.
Bu nedenle, hizmet kalitesini olgme ve iyilegstirme faaliyetinin mantikli
baslangic noktasi hizmetle ilgili amagclarin bu hizmetten faydalananlarin
(muUsterilerin) goérugleri alindiktan sonra ortaya konmasidir. Boyle bir kultrel
degisim musteri anketleri, odak grup gorusmeleri ve personelden cesitli
sekillerde alinabilecek geribildirimlerin kullaniimasiyla baslatilabilir (Bitner ve
bask.,1990:71-84).

Kritik olay, hizmet igletmesinin calisani ile musteri arasinda yasanan
ve her ikisi acisindan da Ozellikle memnun edici ya da memnuniyetsizlik
yaratici etkilesimler seklinde tanimlanabilir. Bu tanimlamadan anlasiimasi
gereken; hizmet personeli ile musteri arasindaki her olayin kritik olay
olmadigidir ¢lnku; burada Ozellikle memnun edici ya da &zellikle
memnuniyetsizlik yaratici olmalarindan dolayl hatirlanmaya deger olaylar
kastedilmektedir (Oztiirk, 2000:57-68).

Kritik olaylar, isletme performansinin musteri bakis acisindan
degerlendiriimesini saglayan orneklerdir. Bu olaylar, sunulan Grin ya da
hizmetlerin olumlu ve olumsuz yonlerini tanimlayan olaylar olabilir. Kritik
olaylar su 6zellikleri tagimalidir (Yilmaz, 2003: 62):

o Kritik olay 6zel olmali
e Faaliyeti yuriten ya da faaliyetten sorumlu olan Kkisiyi davranis

ozellikleri ile tanimlamali
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e Urln ya da hizmeti 6zel ve belirgin sifatlarla nitelendirmeli

Yapilan bir arastirmada bir kritik olayin asagidaki 6zellikleri tagsimasi
gerektigi belirtiimistir (Bitner ve bask., 1990:71-84):
o Mausteri ve isletme personelinin etkilesimini kapsamasi,
e Mdasgteri acisindan ¢cok memnun edici veya memnuniyetsizlik yaratici
olmasi,
e Tek basina bir olay olmasi,

e Yeterli ayrintiya sahip olmasi

Musteri ancak bekledigi veya talep ettigi hizmeti alamayinca gergekte
aldigi hizmetin farkina varir. Hizmet kalitesinin bilincine varildigi anlar iste bu
kritik anlardir. Bunlar musterinin zihninde uzun sure kalan gergek anlardir. Bir
kritik olayin meydana gelmesi o isletmede degisime isaret etmektedir. Kritik
olay, bu isaretleri saptamanin, analiz etmenin ve hizmet kalitesini gelistirmek

icin olasi degisiklikleri yapmanin bir sinyalidir (Bitner ve bagk., 1990: 71-84)

Kritik Olaylar Teknigi (KOT), kritik olaylara iligkin verilerin toplanarak
bu verilerin siniflandirilmasi ve benzer olaylarin belli kategorilere ayriimasi
icin kullanilan bir yontemdir. Teknigin hizmet kalitesini iyilestirmede bir arag
olarak kullaniimasi dért asamada ele alinabilir (Lockwood, 1994: 76):

o Kiritik Olaylarin (veri) toplanmasi
e Kiritik Olaylarin analiz edilmesi
e Kiritik olaylarin dnem derecelerinin belirlenmesi

e Hizmet kalitesini geligtirmek i¢in harekete gegilmesi

KOT’nin hizmet kalitesi arastirmalarinda kullanilmasinin en 6nemli
Ustliinligy; sunulan hizmetin kalitesiyle ilgili degerlendirmenin bizzat hizmet
alma verme surecinde yer alan ve hizmet igletmesinin galisaniyla etkilesim

halinde olan musteriler tarafindan yapilmasidir.
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KOT’nin avantajli yonleri(Strauss ve Weinlich,1997:36):

Teknik sayesinde niceliksel ve niteliksel analizler yapilabilir (Oztirk,
2000:66)

KOT, hizmet kalitesini 6lgme ve degerlendirmede 6nemli bir arag
olarak gorulmektedir. Gerekli kalite iyilestirmelerinin yapilmasinda

onemli bilgiler saglamaktadir ( Bitner ve bask. 1990: 71-84).

Teknik, hizmetten yararlananlarin kendi dusuncelerini yansitmaktadir,
gercek deneyimleri yansitmasi, acglk ve somut olmasindan dolayi
degerlidir. Boylece mausterilerin davraniglarina yon veren hizmet
kalitesi deneyimleri hakkinda bilgi sahibi olunur (Strauss ve
Weinlich,1997:36; Oztiirk,2000:66).

KOT’ni kullanarak hizmet kalitesinin asgari ve deger arttirici yonlerini
farkhlastirmak mumkindir. Deger arttirici kalite unsurlari; musteri
beklentilerinin de asilarak musteri memnuniyetini ve algiladigi faydayi
arttirma potansiyeline sahip olan butin hizmet unsurlaridir. Asgari
gereklilikler ise; mugsteri tarafindan hizmette en azindan olmasi

beklenen hizmet unsurlaridir.

KOT’nin zayif yonleri (Strauss ve Weinlich,1997:36):

e Her seyden Oonce yontemin en 6nde gelen eksikliklerinden biri;
verilerin toplanmasi asamasinda kullanilan tekniklerden biri
olan goérisme tekniginde, goérismeyi yapanin  musterinin
anlattiklarini  yanlis anlayabilmesi yada kendi yorumlarini
ekleyebilmesidir.

e Algilanan hizmet kalitesini olgmede kullanilan diger birgok
yontemde oldugu gibi KOT hizmet tiketiminin sltire¢ yoninu

dikkate almaz.
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e KOT'nin kullanildig1 arastirmalarda, tum deneyimler musteri
tarafindan ne kadar ciddiye alindigina bakilmaksizin
degerlendirilir.

e Teknik, hizmet alma verme surecindeki olaganustu olaylari ele
alir. Bu olaylar, musteri beklentilerinin ¢ok Uzerinde ya da
oldukga altinda kalan deneyimleri ifade eder. Dolayisiyla,
KOT’nin rutin olmayan kalite Uzerinde yogunlastigi ve rutin

kalitenin bazi yonlerini ihmal ettigi vurgulanmaktir.

2.2.4.14. Diger Gorusgler

1.

Toplam Hizmet Kalitesinde her iki boyut da (sure¢ ve c¢iktl) dikkate
alinmalidir. Bu boyutlari tamamen birbirlerinden bagimsiz distnmek
hatalidir. Ayrica, kalite boyutlarindan birini, ornegin c¢ikti kalitesinin
istenilen duzeyde olmasi, iglevsel kalite saglanmadik¢a tek basina bir
anlam ifade etmez. Fakat, ¢ikti Uretim sureci boyunca ortaya konuldugu
icin, Uretim slreci ve suUreg¢ kalitesi kontrol edilerek cikti kalitesini de
kontrol etmek ve istenilen diuzeye c¢ikarmak mumkundar (Uygug,
1998:42).

Ote yandan, bdéyle bir ayrima gidilmesi kaliteyi etkileyen degiskenlerin
saglikh olarak belirlenmesinde ve buna gore gelistirimesinde ydnetime
kolaylik saglayacaktir. Stre¢ ve ¢ikti kalitesini etkileyen faktorler farkhdir.
isletme acgisindan ¢ikti  kalitesini etkileyen faktérlerin - bir hizmet
isletmesinin  “gdzle gorulebilen” kismi; sure¢c kalitesini  etkileyen
degiskenlerin ise “gdrulmeyen” igletme ici iligkiler ile ilgili oldugu
soylenebilir ( Gronroos, 1983:35-49, Uygug, 1988:42).

Hizmetin tarine gore, Uretim sureci sonunda yaratilan ¢ikti fiziksel (gozle
gorilebilir) ya da soyut nitelikte olabilir. Cikti fiziksel nitelikte oldugunda,

musteri kaliteyi degerlendirirken cevresindeki diger kisi ve/veya kisiler
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etkin rol oynarlar. Sire¢ kalitesini degerlendirecek tek kisi musterinin
kendisidir (Uygug, 1998:44).

4. Cikti veya teknik kalite boyutu ile musterilerin temel ya da onlari o
hizmetten yararlanmaya yonelten gereksinimleri; sure¢ veya islevsel
boyut ile de psiko-sosyal (musteriye guven duygusu vermek, onem

verildigini hissettirmek gibi) gereksinimleri kargilamaktadir.

Hizmet igletmeleri, mugterileri ile ayri ayr ilgilenmeye calisarak, guler
yuzlu davranarak, ilgi ve yakinlk gostererek ¢ikti kalitesindeki bozulmalari
ve eksiklikleri musteriye hissettirmemeye c¢alismaktadirlar. Ayni hizmeti
veren igletmeler de kalitenin bu boyutu ile rekabet etmektedirler
( Uygug,1998:44).

5. Cikti kalitesi nesnel olgutler kullanilarak olgulebilmesine karsin, sureg
kalitesi musterilerin 6znel degerlendirmelerine dayanmaktadir (Uygug,
1998:44).

2.2.5. Hizmet Kalitesini Olgmede Karsilagilan Sorunlar

Hizmet kalitesini dlgerken karsilasilan sorunlar ( Uygug, 1997:51-52);

1. Bir hizmetin kalitesini olgmek ve degerlendirmek, bir malin kalitesini
olcmekten daha zor ve karmasik bir igtir, gunku hizmet fonksiyonlarinin
basarisini, dncelikle hizmet verenle satin alan arasindaki karsilikli beseri
iligkiler belirlemektedir. Bu iligkilerin dogasinda da hizmet kalitesini
degerlendirme gugclukleri bulunmaktadir. Bu gugluklerin biri insanin ya da
insan davranisinin, aletler ve yapilar gibi 0Onceden kestirilebilir
olmamasidir. Digeri ise, insanlarin kisilik 6zellikleri bakimindan birbirine
benzememeleridir. Uclincli  glclilkkte hizmet kalitesinin, hem hizmet
verenin hem de musterinin davranig ozelliklerinden etkilenmesidir. Bunun
icin magterinin tatmin olma derecesini, tatmin olmadiginda sugun hangi

tarafta oldugunu ve tatminsizlik nedenini tam olarak belirlemek zordur.



157

2. Hizmet ve hizmet kalitesi, kisisel bir deneyim oldugu igin hizmetlerde
kalite dlgme ve degerlendirme musteri duzeyinde yapilmalidir, fakat gok
saylda musterinin arastirmaya katilmasini saglamak gugtir. Cogu Kisi
zamanlarinin olmadigini belirterek arastirmaya katilmamaktadir. Bu da

yeterli dUzeyde ve nitelikte bilgi toplamayi zorlastirmaktadir.

3. Algilanan hizmet kalitesinin o6lgulmesinde, her birinin Ustin ve zayif
yanlari olan gesitli dlgme araclarindan yararlanilabilmektedir. Ornegin,
algilanan hizmet kalitesini Olgen ilk 6lgme araci Servqual’dir. Servqual
Olgme araci ve yaklasimi “olumsuz ifadelerin kullaniimasi, beklenen ve
algilanan hizmetin ayni soru kagidinda délgulmesi, kalitenin beklenen ve
algilanan degerler arasindaki fark alinarak hesaplanmasi ve bunun
doyum ile hizmet kalitesi kavramlari arasinda karmaga yaratmasi ve
degerlendirmede kullanilan Ol¢ekler ve kulturel sorunlar yaratmasi gibi
cesitli  yonlerden elestiriimis ve alternatif kalite Olgme araglari

gelistirilmigtir.

Kalitenin kavramlasgtirimasi ve oOlgulmesi ile ilgili tartismalar ve
arastirmalar yogun bir sekilde devam etmesine ragmen buglne kadar
hangi yontemin daha wuygun oldugu konusunda goérus birligi

saglanamamisgtir.

4. Tum hizmetler igin gegerli bir 6lgme araci gelistiriememektedir. Diger bir
ifadeyle hizmetler birbirinden farkli oldugundan bir hizmet igin gecgerli olan

Olcme araci diger hizmetlerde etkili sekilde kullanilamamaktadir.

Ayrica beklentiler, tutum ve davranislardaki kultarel farkhliklar nedeniyle
yine bir kaltirde bir hizmet igin gegerli olan 6lgme araci diger bir kiltardeki
ayni hizmet icin gecerli olmayabilir. istenilen sekilde adapte etmek ¢ok zor
olacagi igin toplumun ve hizmetin 6zelliklerini yansitan 6zgun dlgme araci

geligtiriimelidir. Bu da zahmetli ve zaman alan bir istir.
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Hizmet isletmelerinde kalite olgme ve degerlendirme c¢aligsmalarinin
etkililigi dncelikler, ulagiimak istenen amag¢ ya da amaglarin agik sekilde
saptanmasina baghdir. Daha sonra hizmet tard, magsteri tipi, sahip
olunana kaynaklar ve 6lgmenin ne siklikta yapilacagi goz énune alinarak

uygun 6lgme aracinin sec¢ilmesine ¢aligiimalidir.

Egitim hizmetlerinin kalitesini O0lcmek ve degerlendirmek de tum
hizmetlerde oldugu gibi olduk¢ca zor ve karmasiktir. Yuksek oOgretim
kurumlarinda hizmeti saglayan akademik ve idari kadrolarla 6grenciler
arasindaki iligkiler nedeniyle 6grencilerin tatmin dizeylerini degerlendirmek,
hizmetin gercek kalitesini objektif olarak ortaya koymak c¢ok guctur.
Ogrencilerin, idari ve akademik kadrolarin kisilik 6zellikleri, kltirel farkliliklari
bu iligskileri ve dolayisiyla tatmin duzeylerini etkileyecektir. Hizmet kalitesini
olgmek Uzere gelistirilen bir gok yontem ylksek 6gretim kurumlari igin de
kullanilabilir, ancak bu g¢alismada bazi elestirilere ragmen yaygin olarak
kullanilan “servqual” yontemi egitim hizmetinin kalitesini O6lgmek Uzere

kullaniimistir.
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. BOLUM

YUKSEK OGRETIMDE TURIiZM EGITiMIiNIN HiZMET KALITESININ
YUKSELTILMESINDE YONETIM YAKLASIMLARI

Turizm gibi uluslararasi rekabetin ¢ok keskin oldugu hizmet
sektorlerinde, musterinin uzun sireli olarak baglanabilmesi ve Ustln bir kalite
imajinin yaratilabilmesi, stratejik bir basari etmeni olarak ortaya ¢ikmaktadir.
Bu da ancak isletmenin, kalite konusundaki musteri isteklerini tam olarak
saptayabilmesi ve arzini buna gore ortaya c¢ikarabilmesine baghdir.
Tarkiye’de butundyle turizm pazarlamasinda kalite sorunu ¢6zim gerektiren
bir konu olarak ortaya ¢cikmaktadir (Yiksel, 2002:38).

Turizmde belirli donemlerde sirf fiyat ucuzlugu sayesinde saglanan
getirilere, ciddi bir pazarlama stratejisinin sonuglari gdézlyle bakilamaz.
Temeli kaliteye dayanmamis bir hizmet sunumundan istikrarli gelirler
beklenmemelidir. Dinya pazarinda turizmden surekli gelir saglamak, yalnizca

belirli bir hizmet kalitesini tutturmakla mimkun olacaktir.

Turistik Urln, hizmetler sektdért igcinde yer alip, Uretim faktorlerinden
biri ve diger faktorler kadar 6nemli olan insan faktérini blnyesinde
tagimaktadir. Urlini sunustaki bilgi, beceri ve gérginin ardinda yatan ise
“egitim” unsurudur. Tanitimi basarili Grind, tur operatdrleri yoluyla pesinen
alan turist, Grinden memnun kalisini turistik Griinin ne seklide sunuldugunu
dikkate alarak degerlendirir. Turk turizminin niteligini en az tesislerin kalitesi

kadar arttiracak diger onemli bir unsur egitim kalitesidir (Issi, 1998:16).

Dinya ekonomisi ile butinlesme c¢abasi icinde olan Turkiye'nin
gelismis Ulkeler arasinda hak ettigi yeri alabilmesi i¢in gelisen teknolojiyi takip

etmesi, bunu mal ve hizmet Uretimine yansitmasi, teknolojiyi Ureten ve satan
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bir Ulke konumuna yukselmesi gerekmektedir. Bunun igin nitelikli igguctne

sahip olmasi sarttir.

Turizm rekabeti fonksiyonlarini olusturan degiskenler iki ana gruba
boltnebilir; bunlardan birincisi tuketicinin talep ettigi ve aldigi turizm
hizmetinin kalitesi karsiliginda duydugu memnuniyet derecesini dogrudan
etkileyenler; ikincisi de daha yonetimsel turde olanlar ki, bu da yodnetimin
maliyetleri en dlsuk duzeyde tutarak birinci gruptaki degiskenlerden aldigi
verimlilik duzeyidir. Bu ¢gergevede turizm egitim sistemlerinin igerigi ve sunum
bigimi insan faktorinun rekabette oynadigi énemli rol nedeniyle son derece
gugli bir baski altindadir. Turizm egitimi ve 6gretiminde, musterilerin
beklentilerini kargilayacak tlrde hizmet kalitesi kiltlrlu ¢ergevesinde hizmet

uretilme nosyonu arzin temelini olusturmahdir (Kocaoglu , 2002:161-171).

Yuksek ogrenim kurumlari i¢in pazarlamanin taniminda ¢ok fazla bir
farklilik gériilmemektedir. isletmeler igin Griin ve misteri séz konusu olurken,
yuksek 6grenim kurumlari icin egitim ve 6grenci ifadeleri kullaniimaktadir.
Yuksek oOgrenim kurumlarinda pazarlama ¢abalari birden fazla gruba
ulasmak igin gergeklestiriimektedir. Bu gruplarlardan ilki masgteriler, ikincisi
organizasyona katkida bulunanlar ve uglncu grup ise ogrenci aileleri, orta

ogretim kurumlari yoneticileri, dershane yoneticileridir (Glinlemeg , 2003:71)

Hizmet kalitesi sunulan hizmetin “tUketici beklentilerine uygunluk
dizeyi”, “kullanim agisindan uygunluk” veya ‘“istekleri tatmin etme duzeyi”
olarak tanimlanabilir. Toplam kalite yonetimi ve pazarlama anlayisinin odak
noktasi tiketicilerdir. Gerek kar amaci guden, gerekse kar amaci glitmeyen
kuruluglarin temel amaci musteri tatminidir. Egitim kurumlarinin musterileri
ogrenciler, aileler, is dinyasi ve devlet genel olarak toplumdur.
Yuksekogretim kurumunun en 6nemli hedefi, bu gruplarin tatmin edilmesidir.
Tatmin ise, kaliteli egitim ile yakindan iligkilidir. Kaliteli egitim, ogretim
kurumunun mevcut imkanlarini en iyi sekilde kullanarak, 6grenciye bilgiye

ulagmayi, bilgi Uretmeyi oOgreten ve kendi alaninda uluslararasi dizeyde
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rekabet edebilecek kabiliyete sahip bireyler yetistirme kapasitesidir. Baska bir
deyigle, 6grencinin yeteneklerini gelistiren, muhakeme yetenegdi kazandiran,
kugku duymayi, elestirmeyi ve dusunmeyi ogreten egitim kaliteli egitimdir
( Gungorsun, 2001:128).

Cagdas egitim, c¢agi yakalayabilmeyi, cagin getirdigi teknolojik
yeniliklere ayak uydurabilmeyi, hatta teknolojinin 6ninde yer alabilmeyi
saglayabilecek egditim; cagdas Universite ise gagdas egitimi verebilecek kadro
ve donanima sahip bir Universitedir. Cagdas Universite, Ulkenin her tarll
problemlerine ¢6zim Uureten, ulkesini gelistiren ve onu ileri Ulkeler duzeyine
cilkarmada lokomotif gorevi Ustlenen, insanlarin sosyal ve kultirel yonden
gelismelerine katkida bulunan, yeterli fiziki imkanlara sahip, blUnyesinde
kaliteli o6gretim elemanlari bulunan, gerekli aragc ve gerecle donatiimis,
ogrencisine her turli sosyal imkani hazirlayan, arastirma ve inceleme
yapabilmek icin yeterli imkana sahip olan ve c¢agin getirdigi teknolojik
imkanlari, bilgiyi 6grenci ve 6gdretim elemanlarina sunabilen bir Universitedir
(Topbas, 1996:43).

Gelismis ulkeler duzeyine c¢ikmayl hedefleyen gelismekte olan
ulkelerin  egitim seviyelerini  yUkseltebilmeleri icin  dncelikle egitim
yonetimlerinin nitelik ve kalitesini ylkseltme yolunda calismalar yapmalari
onem kazanmaktadir. Egitim yOnetiminde kalitenin arttiriimasi, yonetimin
daha etkin ve verimli hale getirilmesi, tum dunya ulkelerinde Uzerinde durulan

bir konudur.

Sanayi toplumlari, bilim ve teknolojideki hizli gelismelerle, “bilgi
toplumu”na donusmektedir. Bilginin bir sis olmaktan c¢ikip ¢ok yonlu
alisverig, hareketli ve dinamik bir gu¢ haline getirilerek insanin kullanimina
sunulmasi ulkelerin ekonomi alaninda oldugu gibi egitim alaninda da biraraya
gelmelerini, birbirlerinin tecribe ve projelerinden faydalanmalarini zorunlu
kilmaktadir. Bu zorunluluk, sistemin butunligu i¢inde yer alan amaglarin,

programlarin, mevzuatin, yeniden degerlendiriimesine aracilik etmektedir.
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Sistemi olusturan 6gelerin birbirine veya birkagina yapilacak midahale o6teki
Ogeler Uzerinde ve dolayisiyla sistemin buatinu Gzerinde etkili olacaktir
(Sahin, 1999.315).

Dunyanin degisim c¢ehresi yuksek ogretime buyuk dnem verildigini ve
verilmesi gerektigini ortaya gikarmigtir. Universiteler, yiksek diizeyde egitim-
ogretim yapan, elit kadrolar yetistiren, bilimsel ve teknolojik arastirmalar
yapan kurulusglardir. Gunimuzde toplumlarin UstunlUkleri bilim ve teknolojide
ulastiklari dizeyle olgtlmektedir. Daha acik bir ifade ile devletlerin gucd,
bilimde kaydettikleri mesafe ile dogru orantilidir. Bu noktada bilgiye ulasma
ve bilgiyi kullanma c¢agimizin en 6nemli silahi haline gelmistir (Korkmaz,
2000:45).

Kalite “amaca en uygun” seklinde tanimlanirsa, egitim kurumlari
amaca en uygun kavrami gercevesinde kendi misyonlarini, amagclarini ve
bunlara ulasmak icin izleyecekleri yollari belirleyen objektifleri tanimlayarak
“kalite”’ye sahip olabilirler. Standartlar ne kadar yuksekse kalite de o kadar iyi
olacaktir. Uluslararasi duzeyde rekabet edebilecek turizm egitimi modeline
TQM kavrami gergevesinde yaklasmak zorundayiz. Bu modelde sektordeki
isletmeler, 6gretim kadrosu, 6grenciler gibi sistem iginde olan butun taraflarin
ihtiyacglari ve beklentilerinin saptanmasi ve egitim programlarinin bu ihtiyag
ve beklentileri ne dereceye kadar karsiladiginin analizi ve beklentilerle
verilenler arasindaki bosluklarin tespiti yapilarak dnem sirasina konmasi ve
bunlarin duzeltiimesi icin gerekli yatirrmlarin maliyet/yarar duzenine gore
yapilmasi dnerilmektedir. Turizm egitim ve dgdretiminin ginimiz ve yarinin
kosullarinda taleplere uyum gostermesi ve verimli bir sekilde kaliteli insan
gucu Uretmesi arz ediliyorsa kavramsal bir dizeyde degil, gercek ihtiya¢ ve
beklentilere cevap verebilir bir diuzeyde daha verimli yontem ve sureclere

dayanmasi gerekmektedir (Kocaoglu , 2002:161-171).

Kaliteli bir Grin daha onceden tanimi yapilmig bir standart ya da

nitelikler demeti ile tam olarak uyum saglayabilen drin olarak
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tanimlanmaktadir. Egitim kurumlarinda da daha onceden belirlenmis nitelikler
ve standartlar gercevesinde olusturulmus amaclara uygun hedefler ve
misyonlara uygun stratejiler kullanilarak ulagilabiliyorsa o zaman Uretilen
artin, diger bir deyisle sunulan egitim programi kaliteli bir Grindur. Bir egitim
kurumunun kalitesini degerlendirirken kalite ile birlikte verimlilik olgusu ile de

karsilagiyoruz (Kocaoglu, 2002:161-171).

Ulkemizde turizm egitimi icin gelistirimis  belli standartlar
bulunmamaktadir. Turizm egitimi veren kurumlarin buyuk bir gogunlugu son
derecede kati bir cercevede sektorun siklikla karsilastigl bir gok sorunla bas
edemeyecek duzeyde statik bir egitim vermektedirler. Mevcut turizm
egitiminde kalitenin yetersizligi sonucunda bu sektor prestiji olmayan bir alan
olarak kabul edilmekte ve parlak égrenciler tarafindan tercih edilmemekte ve
sektor potansiyel nitelikli isgucinden mahrum olmaktadir. Bu tablonun en
kisa surede degismesi ve bu sektdrde gergek basari i¢in turizm egitimi veren
kurumlarin kalite agisindan kendilerini degerlendirmeleri, gerekli dizeltmeleri
yapmalari ve uluslararasi arenada yerlerini almalari gerekmektedir. Kalite
degerlendirme ve serfitikalandirma sureci gercekten egitim kurumlarinin
kendilerini yenilemeleri ve verdikleri egitim ve 6gretimin de son derece verimli

ve kaliteli olmasini garantilemektedir (Kocaoglu, 2002:161-171).

Ancak uzun vyillardir hem uluslararasi duzeyde hem de ulkemizde
turizm sektoru nitelikli insan gucunu sektorin basari ve karliligini saglayacak
yatirnm araci olarak degil, sadece bir maliyet unsuru olarak gérmustur. Bu
yaklasimin sonucunda turizm, 6zellikle kitle turizminin yogun oldugu yerlerde
farkh sektorlerden gelen ¢ok da nitelikli olmayan elemanlar elinde kalmis,
hizmetin kalitesi de olmasi gereken seviyeye henuz ulagsamamistir. Dunya
turizm sektdriinde c¢ok ciddi boyutlarda rekabetin gbézlendigi son yillarda
nitelikli insan kaynaginin da bu rekabette ne kadar énemli bir rol oynadigi
giderek daha iyi anlasiimaktadir (Kocaoglu, 2002:161-171).
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Yuksek Ogretim sektorUnde kalite sorunu artan bir 6nem
kazanmaktadir. Geleneksel olarak, kalite: mukemmellik ve performans
basarisi olarak degerlendirilir. YUksekogretimde kalite “amacin saglamhgr”
olarak kabul edilir. Bu da kurumlara amaglarini, misyonlarini ve ¢aligmalarini
tanimlama imkani yaratir. Bu tanim, kurumlarin birbirlerinin kopyalari
olmasindansa degiskenlik gostermelerini mumkun kilar (Brennan ve Shah,
2002:82).

Yuksek oOgretim sistemleri mevcut kurumlarin buyumesini ve yeni
kurumlar yaratilmasini da igererek buyumektedir. Yuksekogretim kurumsal
program tipleri buralarda okuyan dgrenci tipleri agisindan da daha degisken
bir hal almaktadir. Yuksekogretim daha fazla uluslararasi 6grenci ve personel
hareketliligi  yaratimasi ve dengeli bir program olusturulmasi
yonlendirmeleriyle daha uluslararasi bir konuma gelmigtir. Kalite
degerlendirmeleri de bir¢cok Ulkedeki bu degisikliklerin igcinde yer almaktadir
(Brennan ve Shah, 2002:82).

Kalite degerlendirmeleri, yuksek ogretim kurumlari arasindaki gug¢
dengesini de etkilemektedir. Kisisel veya programla ilgili kalite
degerlendirmesi, fakultelerin “basarili” olarak degerlendiriimelerine ya da
faklltelerin imajlarini olumsuz bir sekilde etkileyerek “basarisiz” olarak
degerlendiriimelerine neden olarak statllerini etkilemektedir (Brennan ve
Shah, 2002:82).

Kalite degerlendiriimesi kimi zaman akademik degerler ve duslnceler
ile geliskiler gosterebilir. Brennan ve Shah’a gore, farkli kalite dederlendirme
yaklagimlari igeren dort ana “kalite” degeri mevcuttur (Brennan ve Shah,
2002:82).
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Tablo 3.1: Yiiksek Ogretimde Kalite Degerlendirme Yaklagimlari

TiP 1 o kisisel bilgi odaklanmasi ve ¢alisma
AKADEMIK e profesdr otoritesi

o kalite degerlerinin kurumsal degigskenligi
TIP 2 e kurumsal politika odaklanmasi ve islemler
YONETSEL e ybnetim otoritesi

o kurumsal kalite de@erlerinin degismezligi
TiP 3 e insanlarin yeteneklerine odaklanma ve basarilari
PEDAGOJIK e personel geligsimi ve egitiminin etkisi

o kurumsal kalite de@erlerinin degismezligi
TIP 4 e Urlnlere odaklanma — mezunlarin standartlari ve 6grenim
iS ODAKLANMASI durumlari

e is ve profesyonel otorite

o kurumsal degerlerin hem degisken hem sabit olusu

Kaynak: Brennan ve Shah, 2002:82

Tip 1, geleneksel ve akademik degerlere dayanmakta ve kisisel alana
egilmektedir ve kalite kriterlerinin kigisel karakteristiklerini inceler. Normal
olarak, guglu profesor otoritesi ve akademik hiyerarsinin kontrolu vardir. Tip1,
gelecekte artan sorunlar yasanacaksa da kalite degerlendiriimesinde

onemlidir.

Tip 2, kurumsal politika odaklanmasina dayanir. Prosedurlerin
yapilarin ve “iyi bir yénetim “in kalite anlaminda Uretilmesini inceler. Kalite
karakteristikleri kurumun butununde degiskenlik gostermez. Bu yaklasim esit
olarak ylUksekogretim kurumlarinin tim fonksiyon ve aktivitelerine

uygulanabilir.

Tip 3'de kalite degerleri pedogojik yonden tanimlanir. Odakta insanlar
ve onlarin 6grenme yetenekleri ve ders i¢i pratikleri vardir. Egitim ve personel

gelisimine dnem verilmektedir.
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Tip 4'de degerler is odaklidir. Mezunlarin karakteristikleri, standartlari
ve Ogrenim durumlarina vurgu vardir. Bu yaklagim mausgteri ihtiyaclarina

konsantre olur.

Yuksek ogretim kurumlarinin temel amaci, hizmet surecinin hem
girdisi hem de ¢iktisi konumundaki 6grencilerin tatmin edilmesi ve topluma
nitelikli isgucu kazandirilmasidir. Topluma nitelikli isgictunidn kazandiriimasi
ise, sunulan hizmetin kalitesine baglidir. Bir hizmet isletmesi olarak egitim
kurumlarinin  kalitelerini  arttirabilmeleri, ogretim elemanlarinin  kaliteli
egitimden ne anladiklari ile sunduklari hizmetin niteliginin bilinmesi gerekir.
Kalite faaliyetlerinin hareket noktasi ise, &Ogrencilerin ve egitimcilerin

birbirlerinden ve kurumdan beklentileri olmalidir (Varinli, 1997:61).

Egitimde kaliteyi belirleyen faktorler bes grupta toplanabilir (Varinli,
1997:62):

1. Ogrenci kalitesi

Ogretim elemanlarinin kaliteli bir egitim igin 6grencilerden beklentileri
sunlardir: Alt yapisinin iyi olmasi, derse aktif olarak katiimasi, sorgulayici
olmasi, guncel konulara ilgi duymasi ve takip etmesi, derse ilgili olmasi, planl
g¢alismasi, bulundugu egitim kurumunun gerektirdigi bilgi ve yetenege sahip
olmasi, dersi gecmek icgin degil 6grenmek icin calismasi, derse hazirlikli
olarak gelmesi, derste verilen egitimin ders diginda ilave caligmalar ile
butunlestiriimesi, arastirmaya yatkin olmasi, verilen egitimi ciddiye almasi,
ogretim elemanlariyla ve gevreyle dengeli bir iletisim kurmasi, ders ile ilgili

beklentilerini ifade edebilmesi, belirli bir dizeyde yabanci dil bilmesidir.

2. Ogretim elemanlarinin kalitesi
Teorik bilgilerin uygulama ile desteklenmesi, guncel konularini
yakindan takip edilmesi ve derslerde kullaniimasi, konusuna hakim olmasi ve
bunu 6grenciye aktarabilmesi, 0dev ve arastirma konularini vererek 6grenciyi

arastirmaya tesvik etmesi, modern egitim tekniklerini bilmesi ve bunlar
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uygulamasi, isini sevmesi ve istekli olmasi, 6grenci ile iyi bir diyalog kurmasi,
derse devami ve katihmi zorunlu degil gonulli olarak saglayabilmek igin
ogrenciyi motive etmesi, yeterli ders dokumani verebilmesi, Ogretim
elemanlar1 arasinda bilgi aligveriginin olmasi, 6gdretim elemanlarinin fazla

ders yuku altina girmemesidir.

3. Fiziki ortamin ve teknik donanimin kalitesi

Kalite Uzerinde onemli etkileri olan bir diger faktdr de fiziki ortamin
kalitesi ve teknik donaniminin yeterliligidir. Bu konuda yapiimasi gerekenler;
teknik donanim ile ilgili eksiklerin giderilmesi ve modernlestiriimesi, Universite
kGtuphanesinin zenginlestirimesi ve yayinlarin duzenli olarak gelisinin
saglanmasi, oOgrencilerin kullanimina acik internet baglantili bilgisayar
laboratuarlarinin kurulmasidir. Sosyal ve kdulttrel aktiviteleri destekleyici

fiziksel ortamin hazirlanmasidir.

4. Sosyal-kulturel ve akademik faaliyetlerin kalitesi

Universitede dlzenlenecek sosyal, kiiltiirel ve akademik faaliyetler bu
konuda hem o6grencilerin hem de 6gretim elemanlarinin geligsimine katkida
bulunacaktir. Bunun vyaninda &grencilerin ve 0Ogretim elemanlarinin
universitedeki verimlilikleri ile sosyal-kultirel ve akademik faaliyetlerin
yakindan iligkisi vardir. Cevre ile igbirliginin gelistiriimesi, isletmelere geziler
dizenlenmesi, seminer, sempozyum ve benzeri ¢alismalar duzenlenmesi,
konser, tiyatro, sinema gibi etkinlikler bu faaliyetler cercevesinde

duzenlenebilir.

5. Yonetimin Kalite Anlayisi

Yonetimin kalite anlayisi ve degisen sartlara uyum saglayabilmesi, iyi
bir egitim acgisindan son derece dnemlidir. Yonetim ve 6gretim elemanlari
arasinda uyum olmasi, kaliteli 6grenciyi universiteye ¢ekebilmek icin gereken
faaliyetlerin yapilmasi, 6gretim Gyeleri arasinda koordinasyon saglanmasi,

hem ogrenci hem de o6gretim elemanlari dizeyinde rekabet, yarisma ve
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odullendirme sisteminin gelistiriimesi, 0ogretim elemanlarina arastirma
imkanlarinin saglanmasi, 6gretim elemanlari kadrosunun zenginlegtiriimesi,
ogretim elemanlari arasinda rekabet yaratmak ve 6grenciye se¢gme imkani
tanimak icin ayni dersin farkli 6gretim elemanlari tarafindan verdirilmesi,
ogretim elemanlarina yurtdigsinda kendilerini gelistirme imkani taninmasi,
ogretim elemanlarinin  bilim dallar1 seviyesinde kararlara katiliminin

saglanmasidir.

Yiksekogretimde Sirekli Kalite

Gelistirme
Akreditas{on Degerlendirme
| |
Yiiksekogretimin Yiiksekogretimin Yuksekogretimin
i Girdileri Siregleri Ciktilari
1-  Ogrencilerin Ozellikleri 1- Tasarim 1-  Ogrencilerin
i- Akademik i- Girdiler Basarisi
ii- Diger ii- Programlar i- Akademik
2~ pgretim elemantan iii-  Yéntemler i-  Diger
4 Altyapi vip iv- Diger 2- Ogrencilerin
5- Programlar 2- Uygulamalar i- Mezunlar
6- Destek Hizmetleri 3- Veri Sistemleri ii- Ayrilma/ Atilma
4- Geri Besleme 3- Y.Lisans/ Diploma
4- Meslek ici Egitim
5- Personel Basarisi

Sekil 3.1: Yuksekogretimde Kalite Glivence Sistemi
Kaynak: Elmaci ve bagk., 1999:117

Yuksekogretim hizmetlerinde kalite artisi saglanmak isteniyorsa Sekil
3.1de Dbelirlenen kalite glvence sisteminin kurulmasi gereklidir.

Yuksekogretimde kalite yodnetimi, egitimin her asamasinda ve egitimi
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etkileyen tim alanlarda saglanirsa kaliteli insan gucl yetisebilir. Sekil 3.2'de
yuksek oOgretim kurumlarinda kaliteyi etkileyen kurumsal faaliyetler
gosterilmistir (Elmaci ve bagk.,1999:117):

2

Fiziki altyapi (bina,spor tesisleri, agik alan,...vb.)

¢ Akademik altyapi (laboratuar, kutiphane, dokimantasyon, iletisim, bilgi-
islem vb.)

lyi bir egitim-6gretim plani

Sinav ve degerlendirme sistemi

Akademik/idari personel temin ve gelistirme sistemi

Aragtirma ve yayinlar

Kurumsal gelisme plani (stratejik planlama)

*® & & o oo o

Universite-sanayi-toplum iligkileri

Kuresellesme sonucu dunyaya acilmanin kaginilmaz olugu nedeniyle,
Turk uUniversitelerinin de dunya standartlarina uygun olarak insanimizi
yetistirmesi  gerekmektedir. Gunumuz dunyasinda teknolojinin  hizla
degismesi, bilginin ve teknolojinin sdrekli yenilenmesi bizim ic¢in de
zorunluluktur. Dunya standartlarinda insan yetigtirebilmemiz igin
Akreditasyon Standart sorunu ile karsi karsiya bulunmaktayiz. YOK'(in bazi
girisimleri olsa da Turkiye'de henuz akreditasyon veren bir Kkurulus
bulunmamaktadir (Peker, 2000:59).
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Yuksekogretim ile ilgili arastirma ve yayinlar

Yuksekogretimin egitim mufredatinin kalitesi

Yuksekogretimin
Stratejik
Planlamasi

Ylksekogretim Yiiksekogretim Sinav ve

l}jprt_munun Egitim Degerlendirme Toplum
iziki ve Odretim i i lliskileri

Akademik g Sistemi ?

Yapisi

Yiksekogretim Sisteminde
Akademik Personel Gelistirme

Sekil 3.2: Yuksekogrenimin Kalitesini Etkileyen Kurumsal Faaliyetler
Kaynak: Peker, 1996: 59

Teknolojinin bas dondurucu bir ivme kazandigi, ulkelerarasi sinirlarin
kalktigi, bilgi toplumuna dogru hizli bir gegisin yasandigi gunumuzde surekli
gelisme Universiteler igin zorunluluk haline gelmistir. Bu baglamda, insana
odakli, katilimci yonetim anlayisini benimseyen, vizyon ve misyonunu orgut
kademelerine yayginlastirmig, guclu bir entelektlel sermayeye sahip, 6greten
ve aynl zamanda O&grenen universiteler yeni milenyumda basaril
olabileceklerdir (Yardimci, 2001:33 ).

Dunya’da da turizm egitiminin kalite standartlarinin belirlenmesine
yonelik yaklasimlar gelistirimektedir. Ornegin; Dinya Turizm Orgiitd,
TedQual Sertifika Sistemini, turizm egitim ve arastirmalarinin kalitesini ve

etkinligini arttirmak icin geligtirilmistir. Bu sistem, turizm egitiminin kalitesine
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bir standart getirmektedir. Dunya’daki turizm egitiminin ¢ok c¢esitli ve statik
olusu bu sistemin gelistiriimesinin nedenidir. TedQual Serfitika Sistemi,
turizm egitim ve aragtirmalari igin bir kalite glivence sistemidir. Universiteler,
egitim merkezleri, igletme okullari ve arastirma enstitileri TedQual Sertifika

Sistemininden yararlanabilirler. Bu sistemin amaglari (www.wto.org);

e Turizm egitimin i¢in kalite standardi olugturmak,

e Turizmde egitim faaliyetlerinin verimliligini gelistirmektir.

European Association for Quality Assurance in Higher Education
(ENQA), kalite glivence konusunda belirli standartlar, surecler ve rehberler
olusturmak; kalite givence/akreditasyon kuruluslari igin yeterli degerlendirme
sistemleri gelistirme yollari bulmak Uzere kurulmustur. Baslica hedefleri
(www.gazi.edu.tr);

e Avrupa Yiksekdgrenim Alaninda (EHEA) kabul edilmis standartlar ve
ana hatlardan yararlanarak kalite guvencesinin arttiriimasi,

e Kalite glivencesi igin Avrupa Yiiksek Ogrenim alanindaki tim yiiksek
ogrenim kurumlari ve kalite glvence kuruluglarinin ortak referans
noktalarini kullanmalari,

e Derecelerin taninmasi ile ilgili islemlerin guglendiriimesi,

e Kalite glvence kuruluslarinin  galigsmalarinin  gavenilirliginin

arttinlmasidir.

Yuksekoégrenim Kurumlarinda i¢ kalite glvencesi (internal quality
assurance) igin belirlenen Avrupa standartlarn (www.gazi.edu.tr);
o Kurumda egitim ve arastirma arasindaki iligki,
o Kalite ve standartlar konusunda kurumun stratejisi,
e Kalite guvence sisteminin organizasyonu,
e Kalite temininde anabilim dallarinin,  yuksekokullarin,
fakultelerin, diger birimlerin ve bireylerin sorumluluklari,

¢ Kalite teminine 6grencilerin de katilmasi,


http://www.gazi.edu.tr/
http://www.gazi.edu.tr/
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Planin uygulanmasi, izlenmesi ve revize edilmesi,

Tum programlarin agik ve kesin beklenen c¢iktilari olmasi,
Ogretim elemanlarinin hazir ve istekli olmasi,

Ogretim elemanlarinin mikemmeliyet, tecriibe ve sahiplenme
ile katki saglamalari,

Tum yuksek ogrenim kurumlarinin 6grencilerine sunduklari
egitim hizmetinin kalitesini arttirmaya hevesli olmalari,

Beklenen ogrenim ciktilarinin kesin olarak gelistiriimesi ve
yayinlanmasi

Mufredat ve program taslagi ve igerigine ¢ok dikkat edilmesi,
Degisik 6grenim yodntemlerine olan gereksinim (tam zamanli,
yari zamanli, uzaktan egitim, e-learning) ve yuksek Ogrenim
tipleri (akademik, mesleki, profesyonel),

Uygun 6grenme kaynaklarinin mevcut olmasi,

Dersi veren kisi disinda bir kurul tarafindan programin resmi
olarak onaylanmasi,

Ogrencilerin ilerlemesinin kaydedilmesi,

Programlarin periyodik olarak gézden gegiriimesi,

isveren, is dinyasindan temsilciler ve diger iligkili
organizasyonlardan geri bildirim alinmasi,

Ogrencilerin kalite guvence aktivitelerine katilmasi,

Egitmenlerin yeterli oldugunu belirleyen yéntemlerin olmasi,
Egiticilerin yeterli bilgi donanimina sahip olmalari,

Bilgileri ogrenciye aktarabilecekleri tecribe ve beceriye sahip
olmalari,

Kendi performanslari ile ilgili geri bildirim saglayabilmeleri,
Kurumlara 6gretim elemani alirken minimum duzeyde yeterlilige
sahip olduklarindan emin olunmalidir,

Ogretme kapasitelerini geligtirecek olanaklar sunulmaldir,
Egitimde yetersiz olan o0Ogretim elemanlarinin becerilerini

gelistirebilmeleri icin  olanaklar sunmali, yetersizliklerini
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surdurduklerinde egitim gorevinden alabilecek yollara sahip
olmalidir,

e Ogrencilere 6grenmelerine yardimci olacak kaynaklarin
saglanmasi (Bilgisayar laboratuari, kutiphane, danigsmanlik
hizmeti),

e QOgrencilerin sinif gegme ve basari oranlari,

e Mezunlarin ig bulabilirligi,

° Ogrencilerin aldiklari egitimden tatmini,

e QOgretim elemanlarinin yararhhgi,

e Ogrenci profili,

e Mevcut 6grenme kaynaklari ve bunlarin maliyeti,

e Kurumun kendi temel performans gostergeleridir.

Bu bolumde, hizmet kalitesinin yukseltiimesinde etkili olabilecek
yonetim yaklasimlari; Toplam Kalite Yonetimi, ISO 9000, Musteri Odakhlik,
lliskisel Pazarlama, i¢ Pazarlama, Benchmarking, Akreditasyon ve QFD

Teknolojisi Uzerinde durulacaktir.

3.1. TOPLAM KALITE YONETIiMI

Toplam Kalite Yénetimi (TKY), genel bir yonetim felsefesi, bir disltnce
ve yasam tarzidir. Tum orgut Gyelerinin ortak amaci, her zaman ve surekli
olarak musterilere beklentileri ya da beklentilerinin Uzerinde mal ve/veya

hizmet sunmaya galismaktir.

Toplam kalite yonetiminde geleneksel is tekniklerinin 6tesine gegilmesi
amaciyla Kalite Fonksiyonu, Surekli Gelisme, Donus Zamaninin Azaltilmasi
ve Sure¢ Problemlerinin Analizi gibi teknikler geligtirilmistir (Lamb ve bask.,
1998:328-340).
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1. Kalite Fonksiyonu: Bu teknik sirketlerin mugteri ihtiyacglarini ve urun
Ozelliklerini daha iyi anlamalarina yardimci olur. Bu yolla, sirketler
musterilerine daha yakin kalarak beklentilerini UGrine donugturarler. Bu
teknikte musteri beklentilerine Urlnlerin nasil tasarlanmasi gerektigi ile
iligkilendiren bir kalite semasi kullaniimaktadir.

2. Surekli Geligme: Kalitenin saglanmasi ve gelistiriimesi i¢in surekli bir
sekilde daha iyiyi aramaktir. Sirket ekipleri problemleri sistematik bir
sekilde ¢ézmek ve yeni Uretim yontemleri gelistirerek Urin gelistirme
zamanlarini kisaltmaktadirlar.

3. D6nls Zamaninin Azaltilmasi: Uriin ve hizmet kalitesini gelistirmenin en
etkili yollarindan biri de Déonus Zamanr'nin azaltiimasidir. Donls Zamani
uretimin  baglamasindan Grin veya hizmetin musteri tarafindan
alinmasina kadar gec¢en zamandir. Rakiplerinden daha hizli Donus
Zamani'na sahip sirketler, karlarini daha hizli artirarak buyumelerini
hizlandiracaklardir.

4. Sureg¢ Problemlerinin Analizi: Surekli Gelisme saglamak isteyen sirketler
problemlerin nedenlerini dogru belirleyecek yontemleri gelistirmelidirler.
istatistiksel Kalite Kontrolii (SQC) kullanilan malzemeleri, pargalari ve
artnleri analiz eden bir yontemdir. Bu yontem, problemlerin sebeplerinin

anlasiimasinda kullaniimaktadir.

Kalite ve verimlilik i¢ ice ve birbirini tamamlayan kavramlardir. TKY
sistemi sayesinde kaliteyi yukseltirken verimi de arttirmak ve maliyetleri

disturmek mumkundir (Kavrakoglu, 1990:111).

Surec¢ gelistrmede adimlar; slreclerin gelistiriimesi gercekten de
problem ¢6zUmunu igerir. Asagidaki adimlar, igleyislerin gelistiriimesinde
vazgegilmez rol oynarlar (Johnson ve Chavala, 1996:206-210):

Adim 1: Problemi tanimlama: burada sorulmasi gereken sorular sunlari
igerir; musterilerim kimlerdir, ihtiyaglari nelerdir, beklentileri nelerdir, Grinuim

ve hizmetim onlarin beklentilerini kargilamakta midir veya asmakta midir?
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Adim 2: isleyisi anlama;isleyis veya islemler, isleyisi olusturan adimlarla
net bir sekilde tanimlanmalidir. isleyis, anlasilabilir bir dille ve toplam kalite

araclar tarif edilerek tanimlanmalidir.

Adim 3: isleyisin olcilmesi: Tenner ve De Toro'ya gore performans
Olcimunde d¢ yol vardir: isleyis Olgumu; aktiviteleri, degiskenleri ve
operasyonu tanimlar; c¢ikti oOlgumu; spesifik karakteristiklerini,0zellikleri,
degerleri ve her Uriin veya hizmetin bilesenleri; gelir 6lguma; igleyisin musteri

uzerindeki etkisini, mugterinin G4ran veya hizmeti nasil kullandigini dlger.

Adim 4: isleyisin Basitlestirilmesi veya Gelistirimesi: Adim 3’te toplanan
bilgilere dayanarak, kayiplarin, fazlaliklarin azaltiimasi i¢in gereken kayiplarin
verilmesidir. islemin gelistirimesi icin bu asamada diizeltici faaliyetler

geligtiriimelidir.

Adim 5: isleyis gelisiminin degerlendirilmesi ve izlenmesi; isleyis gelisimi
saglandiktan sonra degigimlerin etkinliginin Olgulmesi ve degerlendirilmesi
igin bir gaba harcanmalidir. Onceki ve sonraki gdstergelerin karsilastiriimasi
burada vyararli olacaktir, ¢unklu sonuglarin hedeflenen performansla
kargilastiriimasini saglar. Ayrica, islem gelistirme ¢alismalarinda rol alanlarin

odullendiriimesi de onemlidir.

Organizasyonlarda TQM uygulamalarinin basarisizligina neden olan
faktorlerin baslicalari sunlardir ( Soltani ve bask., 2005:1014 ):

e YOnetimin TQM uygulamalarina katiliminin yetersizligi,

e Liderlik sorumluluklarinin Ust Uste gelmesi, vizyon ve planlama
yetersizlikleri,

e Sinirl kaynaklar,

e Degisim korkusu,

e s ylki fazlahgr,

o Kapsamli kalite gelistirme egitimlerinin yetersizligi,
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e Musteri oryantasyonunun yetersizligi,

¢ Olgme sistemlerinin yetersizligi,

e TQM unsurlarinin genel kabulindeki yetersizlik ve tanimlarin agik
olmayisl,

e insanlarin katilimindaki yetersizlik,

e Musteri mevcut tatmininden tatmin olma,

e Geleneksel kalite yonetimi.

TQM uygulamalarina yonetimin katilimini etkileyen faktorler ise; TQM
felsefesi konusunda bilgi yetersizligi, yonetim degisiklikleri de surekli
gelismeyi durduracaktir her vyeni lider yeni bir yodnetim felsefesi
getireceginden TQM uygulamalarini olumsuz etkileyecektir, ayrica risk
almaktan kaginma ve TQM girisimlerindeki radikal degisiklikler bu
uygulamalarin basarisini etkileyen unsurlardandir (Soltani ve bask., 2005:
1015).

Hizmetlerde basarili TKY uygulamalari su 6zelliklere sahip olmalidir
( Ryan ve Page, 2000:399):

1. Mal/Hizmet paketinin elemanlari:

e Organizasyon, hizmetin soyut ve somut 6zelliklerini, hedef pazarin
dzelliklerini acik bir sekilde tanimlayarak strateji sahibi olmalidir. i¢ ve
dis cevresiyle yaygin bir iletisim igcinde olmalidir.

e Hizmet paketinin tasarimi, yapilandiriimis ve sistematik bir sekilde
dizenlenmelidir. Boylelikle kalite gorsel boyutuyla da yansimis
olacaktir.

e Hizmet paketi tasarlanirken agamalar halinde organize edilmeli ve her
bir asama en iyi yaklasimi hedefleyerek olusturulmalidir. Bu ¢alismalar
tamamen belgelendiriimeli ve mumkin oldugunca sayisal verilerle

desteklenmelidir.
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Her bir asamadaki anahtar beceri ve yetenekler agikga
tanimlanmalidir.

Dagitim kanallarinin ve denetim mekanizmalarinin tasarlanmasinda
anahtar problem alanlari tanimlanmali ve uygunluk planlar
gelistirilmelidir.

Dagitim kanallari tasarlanirken en hizli sonu¢ alinacak sekilde ve
verimlilige dayali olarak olusturulmalidir.

isleyis standardize edilmeli ve dagitimla uygunlugu mimkin
oldugunca saglanmalidir, ancak burada rekabet avantajinda kayip

olusmamali veya organizasyon stratejisiyle catigsma yaratilmamalidir.

2. Hizmet sunumunun insani boyutlari

Organizasyonun beklentileri personelle paylasirken acik bir iletisim
mekanizmasi saglanmalidir.

Tum personel yetenek ve becerileri dogrultusunda, mevcut rolleri ve
gelecekte Ustlenebilecekleri roller de dikkate alinarak egitilmelidirler.
Personelin bireysel yeteneklerine uygun olarak egitiimesi dogrudan
musteri temasi agisindan vazgegilmezdir.

Personelin teknik alanlarda egitimesi Ozellikle kendi alanlari igin
saglanmali ve uygun ekipmanla desteklenmelidir.

Egitim mekanizmasi, personelin ¢esitli alanlardaki yeteneklerini
gelistirme, problem ¢6zme becerilerini arttirma ve bdylece isin
zenginlestiriimesi acgilarindan énemlidir.

ise alma asamasinda personelin yetenek ve becerilerinin dusinilen
gorev icin uygunlugu g6z énunde tutulmalidir.

Mdmkin olan her asamada takim c¢alismasi kullaniimali, 6zellikle
problem ¢6zim asamasinda kalite kontrol ekipleri ¢alismalidir.
Bireyler, kendi alanlarina giren isleyisi sahiplenmeli ve sunumundan

sorumlu tutulmalidirlar.
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Personel karar alma konusunda yetkilendiriimeli ve mausterilerin
hizmete dair sorunlarina cevap verecek ve kendi gorev alanlarinda
olugsacak problemlerle bas edecek sekilde egitiimelidirler.

Personelin  organizasyon iginde kendini 6nemli hissetmesini
saglayacak imkanlar olusturulmaldir.

Ust yonetim, kalite alanindaki g¢alismalara katilmali ve boylece bir
parcasi olarak personeli motive etmelidir.

Yonetim, organizasyonda bir surekli gelisim kaltirt ve rol modelleri
olusturmalidir.

Yonetim, rekabet kosularinda igleyisin iginde yer almali ve problem
¢6zUmunde gerekli gozumleri olugturabilmelidir.

Hizmet sunumunda mausgterinin rolleri ayrintili bir sekilde tanimlanmali

ve kendileriyle acgik bir iletisim saglanmalidir.

. Hizmet kalitesinin ol¢lilmesi

e Hizmet tasarlanirken hem soyut hem de somut yonleri sayisal
verilere dayandiriimalidir.

e Hizmetin soyut yonlerinin sayisal verilerle agiklanamayacagi
dusunudlmemeli, grup odakl anketler kullanilarak bu alanlardaki
beklentiler ve standartlar belirlenmelidir.

e Musteriyle hizmet saglayicilar arasinda acgik standartlara dayal bir
iletisim kurulmaldir.

e Performansin rakip organizasyonlarla kargilastiriimasi icin
benchmarking kullaniimalidir.

e Personel hizmet performansinin olgcliimesinde geri bildirimlerden
sorumludur. Anketler ve memnuniyet bildirim aracglari yoluyla
hizmet performansi sayisal faktorlerle olgulr.

e Geri Dbildirimler organizasyonda hizmet  performansinin
Olgulmesinde bir firsat olarak gorulmelidir.

e TUm olumsuz geri bildirimler izlenmeli ve uygun Onlemler

alinmahdir.
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e Geri Dbildirimlerle  gelen  problemlerin  ¢b6ziminde ve
degerlendiriimesinde takim ¢alismasi kullaniimalidir.

e Organizasyonda karsilasilan tum guglukler kaydedilmeli ve analiz
edilmelidir. Bu gugclukler konusunda uygun duzeltici onlemler
geligtiriimelidir. Gerekli durumlarda prosedurler degistiriimeli ve
gelistirilmelidir.

e Musteri beklentilerinin izlenmesi i¢in uygun bir sistem kurulmali,

anketler ve gérismelere dayandiriimalidir.

Surekli Gelisim veya kaizen; iglemin adimlari boyunca kalitenin ve
kalite gelistirme isleminin bir devamhlik iginde gitmesidir. Sdrekli Gelisim,
devamli bir sUrectir ve organizasyondaki herkesi, yonetici ve galisanlari igerir.
Surekli Gelisimin amaci; musterilerin simdiki ve gelecekteki ihtiyaclarina en

iyi sekilde uyan islemlerin geligtiriimesidir (Johnson ve Chvala, 1996:211).

Yeniden Yapilandirma (SlUre¢ Yenilestirmesi);yonetimdeki eski
aligkanliklarin yok edilmesi ve yeniden baglanmasidir. Bu c¢alismalar
baslangic asamasina donulmesini ve isin yapilmasinda daha iyi bir yol ortaya
konmasini gerektirir. Bu, organizasyonun gelismesinde ve UrUnlerinin
dagitiimasinda sistemin tumuyle gbézden gegiriimesini igerir (Johnson ve
Chvala, 1996:212).

Yeniden Yapilandirma ve Surekli Gelisim pek ¢ok benzerlikler tasir.
Oncelikle her iki yaklasim da isleyisi, analizin ana unsuru kabul eder ve
isleyis performansinin dlgimlenmesini vazgecilmez bulur. Her iki yaklasim da
basarili olmak icin organizasyonel ve davranigsal degisiklikleri gerektirir
(Johnson ve Chvala, 1996:212).

Yeniden yapilandirma ve Surekli Gelisimin bazi yonlerden farkliliklari
da vardir. Surekli Geligim programlari nadiren bilgi teknolojilerindeki

gelismelerin avantajlarini kullanirken, Yeniden Yapilandirmada bu gelismeler
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vazgecilmezdir. Ustelik, basarili yeniden vyapilandirma programlari Ust
yonetimi de programa dahil ederken surekli gelisim programlari dst yonetimin
katilimini g6z ardi eder. Bu iki yaklasim arasindaki diger farkliliklar Tabloda

gosterilmistir (Johnson ve Chvala, 1996:212).

Tablo 3.2: Yeniden Yapilandirma ve Sirekli Geligimin (Kaizen)

Ozellikleri
KAIZEN YENIDEN YAPILANDIRMA

1. Etki Uzun dénemli, uzun etkilidir | Kisa dénemli ancak etkileri
ancak etkileri ylzeysel yogun

2. Yer/ Alan Kiglk adimlar BuyUk adimlar

3. Zaman Araligi Surekli Aralikli ve slrekli degil

4. Degisim Sabit ve sonug alinabilen Ani ve degisken

5. Katilim Herkes “Sampiyon” segimine dayall

6. Yaklasim Kolektif, grup galismasi, Bireysel, bireyin disince ve
sistem yaklasimi cabalari

7. Taban Bakim ve gelistirme Bozma ve yeniden yapma

8. Tesvik Know how Teknolojik yenilikler ve

buluslar

9. Gereksinimler

Kaguk yatinm ancak yogun

cabalar

Buyuk yatirimlar ancak

kiglk ¢abalar

10. Caba kaynagi

insan

Teknoloji

11. Degerlendirme

oOlghtu

Daha iyi sonuglar icin igleyis
ve cabalar

Karlihk sonuglari

12. Avantaj

Yavas buylyen

ekonomilerde iyi calismasi

Hizh baylyen ekonomilere

uygun olmasi

Kaynak: Johnson ve Chvala, 1996: 212

Yenilik, bir birey, grup, 6rgut, endustri ya da toplum igin yeni kabul
edilen bir ddslince, uygulama veya nesne yaratma sUreci olarak
tanimlanabilir. Bu baglamda yenilik, yeni trin ve hizmetler olusturmak ya da
mevcut urun ve hizmetlere yeni kullanim alanlari saglamak icin yapilan planl

cabalari kapsamaktadir. Yeniligi farkh sekillerde siniflandirmak muimkidn
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olmakla beraber literatirde rastlanilan en yaygin iki siniflama, yeniligin
derecesine (radikal ve kademeli) ve odagina (Urin ve sureg) goredir
(Prescott ve Slyke, 1997:119-124).

Radikal (stireksiz) ve Kademeli (surekli) Yenilikler: Yenilik terimi kliglk
gelismelerden, endustrinin donusimune neden olan onemli buluslara kadar
genis bir alani kapsamaktadir. Bu acidan yeniligin temel siniflama
kriterlerinden biri, yeniligin radikallik diizeyine ve neden oldugu etki dizeyine
bagli olarak yapilmaktadir. Radikal yenilikler genellikle yogun gelistirme
cabalari sonucu ortaya ¢ikan, musteri ya da endustri igin tamamen yeni olan
yeniliklerdir. Kademeli yenilik ise, mevcut Urin ya da sureglerin
geligtiriimesidir. (Prescott ve Slyke, 1997:119-124).

Uriin ve Siireg Yenilikleri ise Griin ya da hizmet yenilikleri dogrudan
masgteri ihtiyaclariyla ilgili yenilikleri ifade eder. Yeni Urunlerin ¢ok az bir
kismi, gercek anlamda dunya icin yeni Grun sinifinda yer almaktadir. Gergek
rekabet Ustunligu kazanmak igin yeniligin odagi, tamamen yeni olan yararlari
mugterilere sunan ve dunya ya da pazar igin yeni olan drunlerin

geligtiriimesidir (Kuczmarski, 1996:7-11).

Sureg Yeniligi temel olarak organizasyonun deger yaratma yeteneginin
geligtiriimesi ile ilgilidir. Stre¢ yeniligi, bir Grin ya da hizmet Gretme ve
sunumunun yeni ya da gelismis yolunu ifade eder. isletmenin siire¢ goriisiinii
benimseyerek, yeni araglar ve is tasarimlarinin kullanimi sayesinde temel
isletme sureglerinin radikal olarak iyilestiriimesidir. Yenikler, rekabet ortamini
degistirip, gegmisten ginumuze rekabet gucunun temel belirleyicilerinden biri
olurken, vyenilikleri gerceklestirenler ve uygulayanlar pazarlarda rekabet
ustiinligu kazanmada onemli firsatlar elde etmislerdir (Kuchmarzki, 1996:7-
11).
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Rekabete
Katkilari

- Essiz rekabetci
sunumlar ve
rekabet
Ustinluga

- Pazara rekabet¢i
girigleri engeller

Insanlara Yararlar

- Artan is firsatlar

- Artan ortak,
calisan ve son
kullanic1 tatmini

- Enerjik, yaratic1 ve
istekli bir ¢alisma
ortami

Miisteriye Yararlari

- Miisteri ve son
kullanicilarin ihtiyag
ve talepleri daha iyi
karsilanir

- Artan miisteri
sadakat ve bagimlilig1
- Artan miisteri
mutlulugu

Isletmeye
Yararlari
- Stirdiiriilebilir
biiylime arac1

- Artan miisteri
itibar1

- Artan kar
marjlari

- Artan gelirler

- Caliganlarin elde
tutulmasinda artig
- Artan olumlu
medya destegi

Sekil 3.3: Yeniligin Gucii
Kaynak: Davis ve Moe, 1997: 340

Yenilik faaliyetlerinde basariyr saglayan unsurlar; vizyon, liderlik,
uygun oOrgutsel yapi, stratejik konumdaki yoneticiler, etkin takim galismasi,
surekli bireysel gelisim, kapsamli iletisim, yUksek katihm, musteri odakhlik ve
yaratici bir érgitsel iklimdir. isletmelerin rekabet glclerini siirdiirebilmelerinde
TKY ve yenilik faaliyetleri kritik birer faktordir. Bununla birlikte isletmeler
TKY’nin surekli iyilestirmeyi amaglayan birlestirici ve iyilestirici yonetim
felsefesinden yararlanarak yenilik faaliyetlerini tegvik edebilirler (Billington,
1998:7-9).

Kalite genel olarak musteri ihtiyaclarinin devamli bir sekilde tatmin

edilmesi olarak tanimlanmaktadir. Toplam Kalite Yonetimi, kalitenin en dugik
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maliyetlerle ve herkesin katilimiyla saglanmasini amacglamaktadir. Bununda
Otesinde Toplam Kalite Yonetimi sadece kimliklendirme ve dig musterilerin
intiyaglarinin  kargilanmasi degil, i¢ mdusterilerin yani is gorenlerin
beklentilerinin karsilanmasi olarak da gorilur. Organizasyona dahil olan
herkes surekli gelisimi benimser. Bu sure¢ mdusterilerin, is gorenlerin ve

yonetimin timuayle dahil oldugu bir suregtir (Soltani ve bask., 2005: 1015).

Toplam Kalite Kultirt (TQC) yaratilirken st yonetim aktif olarak su
liderlik 6zelliklerini gostermelidir (Soltani ve bagk., 2005:1015):
e Kalite Kkdlturind olusturan misyon, vizyon ve amaglarinin
tanimlanmasi
e Ortak degerlerin olusturulmasi
o Kalite stratejisinin belirlenmesi

e Mali performansin iyilestiriimesi igin kaynaklarin daha iyi koordine

e Musgter tatminini saglayacak amag ve sistemlerin kurulmasi

e Karar alma sureclerinde nesnel verilerin ve bilgi sistemlerinin etkili
bicimde kurulmasi

e Egitim calismalarina yatirnm yapan bir insan kaynaklari bélumunun
kurulmasi

e Surekli gelisimin tanimlanmasi, motive edilmesi ve iletisimin

saglanmasi

Toplam Kalite Ydnetimi literatiriinde organizasyon liderlerinin, kalite
degerlerinin, hedeflerinin, sistemlerinin  ve vizyonun olusturulmasi
sureglerindeki sorumluluklari vurgulanmistir. Buradaki problem sudur ki,
literaturde TKY hatalari denilince daha ¢ok uUst yonetimin katilim eksikligi
vurgulanmigs ancak bu katilim  eksikliginin  nedenleri  yeterince

sorgulanmamistir (Soltani ve bask., 2005: 1015).

Kalite degerlendirmelerinin teorik boyutu sikhkla “Toplam Kalite

Yonetimi (TKY)” ne go6re yapilmaktadir. Kalite degerlendirmeleri, idari
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asamalarda kullanilmasina ragmen nadiren akademik asamalarda
kullanilmaktadir. Yuksekogretimde “kalite” 1990’larda ortaya ¢ikmadi.
Universiteler ve diger kurumlar, daima calismalarinin kalitesini
mekanizmalariyla degerlendirdiler. Universitelerde kalite degerlendirmeleri
cogunlukla Kigilerin kalitesiyle ilgilendi; ogrencilerin kalitesi ve mezuniyet
Ozellikleri, ogretim elemanina bir akademik Unvanin verilmesi veya

profesorluge terfi edilmesi gibi (Brennan ve Shah, 2002:82).

Gelismis Ulkeler, egitimi, siyasi dnceliklerin en basina koyarak bu hizli
degisime ayak uydurmaktadirlar. Nitelikli insan kaynagi, bugunun is
dinyasinda aranan ileri dizeyde becerileri kazandiran yuksekogretim
sistemleri sayesinde mumkin olmaktadir. Gelismis Ulkelerin  ¢ogunda,
yuksekogretim goéren geng nifus énemli bir oranda artmaktadir. Az gelismis
ve gelismekte olan Ulkeler gelismig Ulkelerle aralarindaki farklari kapatmak,
onlarin yaninda olabilmek igin yuksekogretime c¢ok fazla dnem vermeleri
gerekmektedir. Egitimin belirtilen 6nemi dikkate alindiginda verilen egitimin
kalitesinin arttinimasi kaginilmaz olmaktadir. Toplam kalite yonetiminin
temelinde “insana her zaman daha iyilerini sunma” dusuncesi yer almaktadir.
Egitimin  6nemi, insana verilen degerlerin artmasi ile daha da
belirginlesmektedir (Gencel, 2001:80).

Bu faktorlerin hepsi bir butiin olarak kaliteyi belirlemektedir. Ayrica
egitim sisteminin batin asamalarinda kalitenin saglanmasi en 6nemli amag
olmalidir. Ogrencinin egitim sireci ilk ve ortadgretim ile (niversiteden
olusmaktadir. Universite bu zincirin son halkasidir. Toplam kalite ydnetimi
anlayisinda zincirin her halkasi bir sonraki asamaya kaliteli ¢ikti Gretmek
durumundadir. Yani yuksekogretimde kaliteli hizmet, zincirin diger

halkalarindan kaliteli ¢ikti alinmasina baglidir. (Varinli, 1997:63 ).

Egitimin artik kuresellesen dunya paralelinde genis olarak
yorumlanmasi ve ciddi bir sekilde 6grenci, 6gretmen ve toplum ihtiyaglarina

yonelmesi gerekirken bunda yetersiz kaldidi, bireysel ve toplumsal ihtiyaglara
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buyuk olgcude cevap vermedigi ve hazirliksiz oldugu gorulmektedir. Egitim
kurumlarinin  6grenciye, ogretmene ve topluma, Ogretim ve arastirma
ortamini sunmasinin yani sira 6grenci ve 6gretmende “ideal etki” olusturarak
onlarin érnek alacagi bir iliski kalitesini de sunmasi gerekmektedir. Kalite
olgusunun simdiye kadar ihmal edilen bir alan olmasi bir gok probleme zemin
hazirlamistir, fakat TKY calismalari ile bu alandaki bosluklarin en ideal

bicimde doldurulmasi amaglanmaktadir (Cafoglu, 1999:304).

Urettigi Gr0n insanlarin davranisindaki olumlu degismeler olarak
gorulen egitim kurumlarinda, kalite ve verimliligin Olgilmesi, mal ve hizmet
ureten diger orgutlere goére daha zordur. Fakat diger orgutlerde gorulen
yenilesme ve uygulamalardan egitim kurumlarinin etkilenmemesi de
imkansizdir. Egitim kurumu istemese de bu etki gerceklesecektir. EQitim
kurumunun g¢iktilarini kullanan ve ona girdiler saglayan diger cevresel
sistemler genel anlamda toplum egitim 6rgutlerini de degisime zorlamaktadir.
GUnumuzde egitim olgusunu salt “okul” olarak ele almak ve egitimi okul ile
sinirh gérmek devri ¢ok uzaklarda kalmistir. Okul digindaki isletmelerde de
egitim en onemli faaliyetler arasinda yer almaktadir. Son yillarda “Toplam

Kalite Yonetimi®, “sifir hata yonetimi” gibi yaklagimlarla egitimcilerin dikkati

cekilmeye galisiimaktadir ( Ozdemir, 1995:27).

Toplam Kalite Yonetimi, egitim alaninda uygulamaya konuldugunda
bazi gucluklerle karsi karsiya kalinaktadir. Sanayi sektorinde Uretimde kabul
edilen hammaddenin degismesi Uretim seklinin, makinanin, teknolojinin,
isguclnun, yonetim anlayisinin, pazarin degismesi sézkonusu olabilir. Ayrica
bu degisiklikler sayisal verilerle Olculebilir. Ancak egitimde davranis
degisikliklerini sayisal olarak olgmek zor hatta bazi durumlarda imkansizdir.
Egitimde Ogrencinin egitim kurumlarindan kazandigi bilgi, yetenek ve
davraniglar degerlendiriimeye tabi tutulurlar. Ancak bunlarin kime gore
degerlendirilecegini O6lgmek zordur. Bu da egitim kurumlarinin hizmetler

sektorinde yer almasindan kendine 0Ozgu Ozelliklerinin bulunmasindan
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kaynaklanmaktadir. Egitim hizmetinin kendine 6zgu ozellikleri ise sunlardir
( Kocabas, 1997: 19) ;

Hizmet dogrudan dogruya insandan insanadir.

Musteri ile hizmeti veren arasinda dogrudan bir iligki vardir.

Hizmetin zamaninda yapilmasi esastir.

Hizmet kusursuz ve mikemmel olmalidir.

Hizmette verimliligi ve basariy1 lgmek ¢ok zordur.

*® & & o oo o

Hizmeti gercgeklestirirken dis etkenler nedeniyle sosyal problemler

fazladir.

isletmelerde oldugu gibi egitim kurumlarinda da hedef kitlenin iyi
tanimlanmasi hizmetten kimlerin yararlanacaginin iyi belirlenmesi gereklidir.
Egitim sisteminin hedefleri belirlenirken oncelikle iyi bir planlamanin

yapiimasi gereklidir.

TKY, uretim sektdrinde, silahli kuvvetlerde, bankalarda, hastanelerde
ve bircok sektorde basari ile uygulanmasina karsin yuksekogretimde yaygin
olarak uygulanmamaktadir. TKY’nin yuksekogretim kurumlarinda basarili bir
sekilde uygulanmasi icin bazi kosullar gereklidir. Bu kosullar (Dicle, 2000.21):
¢ Toplam kalite yonetimi uygulamalarinda, en tepedeki yoOneticinin kesin
destek vermesi gerekir,

¢ Uygulamaya hazirlanirken, ayrintilar iginde bogulmadan projeyi hayata
gecirmek gerekir,

¢ En can alici noktalardan biri sure¢ iyilestirmede sorumlu olacak takimlar
olusturulmahdir.

¢ Kurulusta kendini bu ise adayan onculere ihtiyag vardir.

¢ lyi bir stratejik planlama gereklidir,

¢ Universitelerde uygulamaya hizmet alani ile baslamak, akademik alandan

baslamaktan daha iyidir.
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Toplam Kalite Yonetimi uygulamalari 6zellikle Uretim sektorinde ¢ok
basarili olmaktadir. Ancak ayni basarinin yuksekogretimde yakalanmasi
kolay olmamaktadir. Yuksekogretim hizmetlerinde toplam kalite yonetimi
uygulamalarinin basarili sonuclar elde edememesinin 6nunde bazi engeller
bulunmaktadir. Bu engeller asagidaki gibi siralanabilir(Dicle, 2000.21) :
¢ Kurulus yoneticilerinin yetki dagihmina olumsuz bakmalari ve toplam
kalite felsefesini yeterince benimsememeleri ve g¢alismalara tam destek
vermemeleri,

¢ Hazirlanan projelerin ¢ok karmasik olmasi ve bu projeleri hayata
gecirecek yeterli unsurlarin olusturulmamasi,

¢ Kurum c¢alisanlarinin toplam kalite c¢alismalarina tam desteginin
saglanamamis, kurumda “ben” yerine “biz” felsefesinin olusturulamamig
olmasi,

¢ Toplam Kkalite yonetiminin sayisal sonuglara, motivasyon, dayanisma,
danisma gibi subjektif degerlerden daha fazla nem vermesi,

¢ Yonetici ve galisanlarin kalite surecini tam olarak yagsamadan bir an dnce
sonuglari gérmek istemeleri,

¢ Yetki ve gorev dagiiminda sorunlarin ortaya gikmasi,

¢ Toplam Kkalite yonetim surecini igletecek olan calisma takimlarinin

olusturulamamasidir.

Toplam kalite yonetimi yaklasiminin yUksekogretim hizmetlerinde
uygulanmasi, yukarida sayillan ve benzeri nedenlerle baglama veya
baslandiktan sonra da yarida birakilma ile karsilasiimaktadir. Karsilasilan bu
sorunlara ragmen toplam Kkalite yonetimi ve cesitli kalite sistemlerinin is
dinyasinda uygulanan ilke ve kriterlere gerekli uyarlamalar yapildidi takdirde,
genig Olgcude akademik kuruluglarda da uygulanabilir. Yuksekogretim
kuruluslarinda toplam kalite yonetimi uygulamalarinda i¢ ve dis musterilerin
isbirligi ile kalitenin sirekli olarak iyilestiriimesi saglanabilir. Yuksekogretim
kuruluglar genelde oldukga karmasik ve degismeleri ¢ok kolay olmayan

kuruluslardir. Bu kuruluslarda kararlar geleneksel olarak d6gretim Gyelerinden
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olusan akademik kurullarda verilmektedir. Bu yetki toplam kalite yonetiminde
kismen de olsa mausterilere aktarildigindan, yeni uygulamanin ogretim
dyelerinin direnisi ile karsilasmasi dogaldir. Ancak toplam kalite ydnetimi,
kokli ve devrimci yaklasimlar yerine yavas ve asamali bir degisimi
ongordugu icin bu kuruluslarda kalitenin iyilestiriimesinde daha etkili olabilir
(Dicle, 2000:21).

Toplam kalite yonetiminin ylUksekdgretimde uygulanmasinda olumlu
sonuglar elde edebilmek icin sistemin dayandigi ana unsurlar ve temel ilkeleri

g6z dnune alarak bir degerlendirme yapilabilir (Sahin, 1999:315) :

Kaliteye Odaklanma; ylksekdgretim kurumlarinda, surekli daha
kaliteli egitim ve oOgretim vermek amaciyla faaliyetlerin surdurdimesi
gerekmektedir, bu nedenle kalite tartismalarinin bu kurumlara da taginmasi

zorunludur.

Miisteriye Odaklanma; ylksekdgretimde i¢c mdusterilerin (idari
personel, ogretim Uyeleri) ve dis musteriler (6grenci, mezunlar, 6grenci
aileleri, toplum vb.) istek ve beklentilerinin neler oldugunun bilinmesi
gerekmektedir. Yuksek oOgretim kuruluslarinin  bu beklentilere cevap

verebilecek stratejileri gelistirmeleri gerekmektedir.

Siirekli lyilestirme; Yiksekdgretim planlamasi agamasinda 6égrenci
(devami, kavrayisi, katihmi ve katkisi, kitiphane ve bilgisayar kullanigi,aldigi
notlar vb.); egitici (6grencilerin 6drenmesi, takim c¢alismasi, egitim
tekniklerinin kullanimi, 6grenci degerlendiriimesi, programin degerlendiriimesi
vb.); mufredat (guncellestiriimesi, ihtiyaci karsilamasi), plan uygulamasi,
periyodik araliklarla uygulamadan elde edilenlerin izlenmesi, denetlenmesi,
dizeltme ve iyilestirmelerin yapilmasi, yeniden gbzden gegirme ve yeni

onlemler alinmasiyla surekli gelistirmenin yapildigi bir dongu olmasi gerekir.
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Siireclerin lyilestirilmesi; yiksekdgretimde her tirli 6grenme
sureclerinin surekli iyilestiriimesi gerekir. Egitim programlarinin degisen
dinyanin ihtiyaglarina gere surekli gelistiriimeleri zaman, para ve insan
israfinin dnlenmesinde 6nemli adimlardir. Egitim programlari her bir insana
ayri ayri hitap edebilecek ve yalnizca iginde bulunulan ¢agi yansitan degil
gelecek ¢agin temellerini hazirlayacak bigcimde dinamik bir yapida olmalidir
(Cafoglu,1999:311).

Takim Calismasi; yuksekdgretim kuruluslari kendi iclerinde takim
ruhunu olusturarak, bunu aktif olarak ¢alisan bir duzeye getirmelidir. Verilen
hizmetin kalitesinin artmasinda tum calisanlarin c¢alismalara ve karar
vermeye katilimlari, birbirlerini desteklemeleri ve ortak amaglar icin ortak

calismalari onemlidir.

Tekrara Gerek Birakilmamasi; toplam kalite yonetiminin dnemli bir
Ozelligi olan hatalarin yinelenmemesinin yuksekoégretimde énemi daha da
blayuktar. Clnkl insanlar kolay yetistirilememekte ve onlar Gzerinde yapilan
hatalar kolaylikla telafi edilememektedir. Yuksekogretim kuruluslarinin

vizyonlari iyi belirlenmeli ve hatalari tekrarlamamalari gerekmektedir.

Vizyon; yuksekdgretim kuruluslarinin vizyonu; 6grenmeyi 6grenmis,
degisime acik, insana deder veren, surekli basariyr hedefleyen 6gdrenciler
yetistirmek vb. seklinde olmalidir. Vizyon ¢ok dizgun belirlenmeli ve gelecek

garanti altina alinmalidir.

Liderlik; hicbir hareket ve degisim lidersiz bagariya ulagamamaktadir.
Universitelerimizin gcogunda (st yénetimde bulunan rektor, dekan ve bunlarin
yardimcilari genellikle tip ya da muhendislik kokenli 6gretim uyeleridir.
Oysaki iyi bir ydnetici liderin insan ydnetimi egitiminden ge¢mesi gerekir. Bu
nedenle yiiksekdgretimde liderlik yapacak olan &gretim Uyelerinin Idari
Bilimler fakultelerinden secilmeleri daha etkin ve kaliteli bir yonetimi

beraberinde getirecektir.
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Toplam kalite yoOnetimi ulkemizde giderek yayginlasmakta ve
yuksekogretim kurumlarini da bu sdrecin igine almaktadir. MUsteri odakli
yonetim, &grencilere sunulan egitim-6gretim hizmetlerinin iyilestirimesine
baglidir. EQitim kalitesinin arttirlmasinda Toplam Kalite Yonetimi ginumuzun
en ideal yonetim modelidir. Yuksek oOgretim kurumlarinin bu modeli
uygulamalari, egitim kalitesini arttirarak daha nitelikli mezunlar verilmesini
saglayacaktir (Gencel, 2001:89).

Yuksek oOgretim kurumlarinda etkili bir toplam kalite yonetimi
olusturabilmenin yolu, tim Gniversite ¢apinda ayni anda kalite ydnetimini
baslatmak yerine, bu felsefeyi benimsemeye ve uygulamaya en yatkin olan,
kurumun nispeten bagimsiz bir béliminde (fakilte veya ylksekokul) ise
baglamak ve basarili bir 6rnek yaratilarak orada edinilen deneyim ve olumlu
sonuglarla kurumun diger bolumlerini de degdisim yonunde isteklendirmektir.
Yenilige ve gelisime acgik 6gretim Uyeleri olumlu sonuglar karsisinda yukarida
belirtilen ozellikleri asarak toplam kalite yonetiminin gerektirdigi davranis

tarzlarini benimseyeceklerdir.

3.2.1SO 9000 KALITE GUVENCE SISTEMI

Uluslararas! Standardizasyon Orgitii (ISO)-9000 Kalite Ydnetimi ve
Guvencesi Standartlari Serisi 1987 yilinda ISO tarafindan gelistirildi. Merkezi
Cenevre’de olan o6rgut, dinyada birgok Uye Ulkeye sahiptir. ISO 9000 bir
isletmeye, ihtiyaci veya istedigi kadar kapsamli olacak sekilde, hem kalite
kontrolinu, hem de kalite guvencesini i¢ine alan bir kalite sistemi kurmasi igin
rehber kurallar verir. ISO 9004-2 Kalite Yonetimi ve Kalite Sistem Elemanlari
Klavuzu; hizmet sektdrinde faaliyet gosteren ve I1ISO 9000 belgesi almak
isteyen firmaya, kalitenin yonetimi ve Kkalite sisteminin olusturulmasi
konusunda neler yapmasi gerektigini gosterir. Yani hizmet isletmeleri igin bir
klavuz niteligindedir. 1ISO 9000 Kalite Sistem Standartlari, Toplam Kalite
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Yonetiminin bir parcasidir ve toplam kaliteye ulagsmada onemli bir aragtir
(Corrigan, 1994:35).

ISO 9000 standardi 14 Aralik 2000’de revizyon edilmistir. 2000 yil
revizyonu vyapilirken 8 kalite yonetim prensibi esas alinmistir.
Bunlar(Corrigan, 1994:35) ;

e Mausteri odaklilik,
Liderlik,

e Calisanlarin katiliminin saglanmasi,

e Proses/Sure¢ Yaklasimi,

e Yonetime Sistem Yaklasimi,

e Surekli iyilestirme,

e Gergeklere dayali karar verme,

o Tedarikgiler ile karsilikli ¢ikar ortakligina dayali iligkilerin kurulmasidir.

ISO 9001:2000 ve ISO 9004:2000 Standartlarina eklenen yeni

basliklar (Corrigan, 1994:36) ;

e g iletisim

e insan Kaynaklari

e Maisteri ve iletisim

e Musteri Odaklilik

e Mausteri Memnuniyeti

e Olcme, analiz ve iyilestirme

e Finansal ve bilgi kaynaklari
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Tablo 3.3: Degisen Rekabet Unsurlari

Yillar Rekabet Unsurlari

2000 + | Kalite, Yenilik, Esneklik, Farklihk, Hiz, Hizmet ve

Mikemmeliyet Ustiinltigu ile Rekabet

1990 Kalite, Yenilik, Esneklik, Farklilik ve Hiz Ustiinligi ile Rekabet

1980 Kalite, Yenilik ve Esneklik Ustiinliigl ile Rekabet

1970 Maliyet, Uriin Ozelligi Ustiinltigu ile Rekabet

1960 Uretim UstinlGga ile Rekabet

Kaynak: Corrigan, 1994: 36

1990’h yillarda sekillenen yeni rekabet anlayisi, rekabetgi stratejilerin
rotasini kalite talepleri dogrultusunda sirket ¢apinda toplam kalite anlayisina
ve yonetimine dogru yonlendirmektedir. Kalite Yonetimi ve Kalite Sistemleri
glnimuzde en belirgin rekabet unsuru olarak karsimiza g¢ikmaktadir. 1SO
9000 Standartlari, sirketin asil hedeflerinin mal ve hizmetlerin kalitesi olmasi
gerektigini savunmakta ve isletme stratejilerinin musteri odakli bir kalite
politikasi gercevesinde olusturulmasi gerektigini 6n gormektedir. Toplam
Kalite Yonetimi (TKY) ve ISO 9000 Standartlari yuksek kalitenin, yuksek
maliyet olmadigini ispatlamistir. Toplam Kalite Yonetimi ve ISO 9000 Kalite
Sistem Standartlarinin getirdigi uygulamalari, kaliteyi gelistirme faaliyetlerine
iliskin maliyetleri dugurerek fiyat liderligini ve mugteriye yonelik kaliteyi
arttirarak farklilagsmayi beraberinde getirebilecegi ortaya ¢ikmistir ( Belohlan
,2002:59).

ISO 9000 Standartlari, yiksek o6gretim kurumlarinin asil hedeflerinin
egitim hizmetlerin kalitesi olmasi gerektigini savunmaktadir, yiksek 6gretim
kurumlari 1ISO 9000 Standartlari ile 6grenci odakli bir kalite yaklagimini
olusturabilir ve kaliteyi yukseltebilirler.
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3.3. MUSTERI ODAKLILIK

GUnumuzde sirketler pek c¢ok alanda hizli bir degisimle karsi
kargiyadirlar ve bu durum daha iyi egitiimis ve daha fazlasini talep eden
musgterilere, yeni teknolojileri ve piyasalarin kuresellesmesini getirmektedir.
Sonug olarak rekabet hi¢ olmadigi kadar getindir. Tum bu nedenler mugteri
degderinin oncelikli ve uzun vadede korunmasi gereken bir kavram olmasini
aciklar. Musteriler kullanim kolayhgi, ulasilabilirlik, fonksiyonellik, performans,
tasarim ve saglamlik gibi kriterleri g6z onunde bulundurarak hizmet kalitesini
degerlendirirler. Musteri degeri ile ilgilenen sirketler su kurallari géz oninde
bulundururlar (Lamb ve bagk., 1998: 328-340):

e lyi GrGinler sunarlar.

e Tuketicilere beklediklerinden daha fazlasini verirler.

e Gercgek disi fiyatlandirmadan kaginirlar.

o Maugteriye gercekleri, bilgilendirici reklamlar ve bilgili satis personeli
kanaliyla verirler.

e Satis sonrasi hizmetleri verirler.

Musteri degerini artirmak icin bir sirket mugsteri beklentilerini karsilayip
kargilamadigini bilmek zorundadir. Gergek musteri degeri, musteri tarafindan
tanimlanir, organizasyon tarafindan tanimlanmaz. Musterileri ne istedigini
asagidaki Misteri Deger Uggeni seklinde gorelim (Lamb ve bagsk., 1998:328-
340).



194

Degere Dayali Fiyatlandirma

Uriin Kalitesi Servis Kalitesi

Sekil 3.4: Musteri Deger licgeni
Kaynak: Lamb ve bagk., 1998: 328
Bu seklin U¢ bacaginda algilanan Uriin Kalitesi, algilanan Hizmet
Kalitesi ve Degere Dayali Fiyatlandirma yer almaktadir. Uriin Kalitesi ve
Hizmet Kalitesinin Ug¢genin tabaninda yer almasi Degere Dayall
Fiyatlandirmayi destekleyen bir konumda bulunmalarindan
kaynaklanmaktadir. Musteri de@eri, bu U¢ alanda da musteri beklentilerinin
gerceklesmesi ile ortaya ¢ikar. Bu u¢ alandan herhangi birindeki beklentileri
kargilayamayan sirketler, iyi musteri degeri sunamamaktadirlar (Lamb ve
bask., 1998:328-340).

Musteri Odaklihk, musteri istek ve beklentilerini karsilama ilkesini,
kurulusta tim c¢aligsanlarin gorevi olarak ortaya koyan ve bu dogrultuda urin
kalitesini hedefleyen yaklagimdir ( Soylu, 1998:59).

Musteri Odakhlik, “kaliteyi musteri tanimlar” seklinde de ifade edilebilir.
TKY’nin bu o6gesi belki de etkili olarak uygulanmasi en zor, ancak uzun

donemde firmaya en fazla yarar saglayacak olanidir (Efil, 1999:169).

TKY, musteri odakli olmanin basariimasini saglayacak yonetim
yaklasimlarinin en onemlilerindendir. TKY, i¢c ve dis musteri tatmininin

arttirlmasi amaciyla musteri beklentilerini her seyin Ustiinde tutan ve bu
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beklentiler etrafinda faaliyetlerini organize eden bir yonetim bigimidir. TKY’yi
benimsemis isletmelerde mugteri beklentileri degisimi baglatan temel
faktordur. TKY, mugterilerin taninmasini, musteriye yakin olmayi, musteriyi
dinlemeyi, musterilerden gelen geri bildirimlerin degerlendirilmesini igerir.
Musteri ihtiyag ve istekleri yeni Grtiin ve hizmet fikirlerini aramaya baslamak

icin en 6nemli baslangi¢ noktasidir (Billington, 1998:7-9).

Yiksek dgretim kurumlari, “Ogrenci Odakli” yénetim yaklagimlari ile,
ogrenci ihtiyagc ve beklentilerini kargilama ilkesini, akademik ve idari
kadrolardaki tum c¢aliganlarin gorevi olarak ortaya koyabilir ve bu dogrultuda
hizmet kalitesini yikseltebilirler. Ogrenci Odaklilik, “kaliteyi misteri tanimlar”

seklinde de ifade edilebilir.

3.4. iLiSKi PAZARLAMASI (iLISKISEL PAZARLAMA)

GUnUmuzde isletmeler etkili, verimli olarak operasyonlarini surdurip
ayakta kalabilmek icin musteri odakli pazarlama stratejileri olan iligkisel
pazarlama (RM) ve musteri iligkileri yonetimi (CRM) uygulamalarini hizla
benimsemektedirler. Her ne kadar RM ve CRM gibi kavramlar ginimuz
pazarlama literaturiinde yeni kavramlar olarak 6n plana ¢ikiyor olsa dahi RM
ve CRM uygulamalarinin koékeni sanayilesme 6ncesi doneme kadar
dayanmaktadir (Sheth ve Parvatiyar, 1995:397-400).

Sanayi 6ncesi donemde tarim, ticaret ve el sanatlar ile ugrasanlar
urettikleri Grlnleri pazarlara getirip tuketicilere direkt olarak satmaktaydilar.
Tuccarlar, musterileri ile birebir iligki kurabildikleri icin musterilerinin ihtiyag ve
isteklerini anlayip ona goOre uretim yapmaktaydilar. Sanayi 0Oncesi
toplumlarda mugteri odaklh pazarlama uygulamalarinin yaygin oldugu, ipek
yolu ticareti incelendiginde de goérulebilmektedir. Ticaret yapan kervanlar
gbgebe olduklari igin sabit bir yerleri yoktu. O zaman ki pazar yapisi icinde
guvenilir olmayan saticilarin mevcudiyeti insanlari tanidik ve guvenilir

kervanlar ile ticaret yapmaya yoneltmekteydi. Boylece tlccarlar ile tiketiciler
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arasinda kuvvetli ve sirekli iliskiler kurulmus olmaktaydi. iliski odakli
pazarlama uygulamalari sanayilesme doneminin ilk vyillarina kadar
gorulebilmektedir (Sheth ve Parvatiyar, 1995:397-400).

Sanayilesme doéneminde, kitlesel Uretim ve tiketim ile birlikte
pazarlama uygulamalarinin daha c¢ok satis yapma odakli oldugu
gorulmektedir. Kitlesel Uretim ile birlikte Ureticiler stoklarindaki urUnleri
eritemez hale gelmis ve Ureticilerin Urettikleri mallari satabilmek icin yeni
pazarlar bulma ihtiyaci da hizla artmaya baslamisti. Artik pazarlamacilar bu
donemde, musteriler ile surekli devam eden guglu iligkiler kurmak yerine kisa
vadede maksimum kar elde edip arz fazlasi Grtnlerin satigi ve promosyonlari
ile ilgilenmeye baslamislardir. Ote yandan, sanayilesme déneminin sonuna
dogru artan rekabetten dolayi firmalarin pazar paylarinda ciddi dismeler
gorulmeye baslamistir. Firmalar igin artik yeni musterileri elde etmek hi¢ de
kolay olmamaktaydi. Bu rekabet ortaminda firmalar ayakta kalabilmek igin
buglne kadar g6z ardi ettikleri, var olan musterilerini elde tutmanin dneminin
farkina varmaktaydilar. Sanayilesme doneminin sonunda satis odakl
pazarlama uygulamalari yerini musteri odakli pazarlama uygulamalarina
birakmaya baglamaktaydi. (Sheth ve Parvatiyar, 1995:397-400).

Musteri sadakatinin degeri su soruyu aklimiza getirmektedir: Gelismis
kalite ve musteri tatminin ekonomik bir dederi var midir? Bu sorunun cevabi
bircok durumda olumlu olacaktir. Dusuk hizmet kalitesinin maliyeti;
Feigenbaum 1961°’de, kalite maliyetlerini dort kategoride tanimlamigtir. O
tarihten beri, bu tanimlar asagidaki sekilde gelismis ve tanimlanmistir
(Collier, 2000:203);

1. Degerleme maliyeti; tuketici yararinin gergek kalite agsamalarinda karar
verilmesi, islemlerin ve hizmetin saglanmasidir. Ornegin, sorgulama,
bltceleme, test etme, istatistiksel 6rnekleme, bilgi toplama ve depolama

bu maliyet kalemine girebilir, bunlar ol¢ulebilir maliyetlerdir.
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2. Onleme Maliyetleri: hizmet ici egitim faaliyetleri, isgéren segimi, kalite
planlamasi, serfitikalandirma, surekli gelisim maliyetleri gibi kalemleri
icerir. Bunlar, dlgimlenmesi zor maliyetlerdir.

3. Organizasyon Igi Hatalar ve Diizeltme Maliyetleri; isleyis ve hizmet
esnasinda musteriye sunum agsamasindan once olugan hata maliyetlerdir,
bu hatalar olgulebilir.

4. Organizasyon Digi maliyetler; isleyis esnasinda olusan aksakliklarin
giderilmesi, problemin ve sikayetin giderilmesi gibi maliyetleri igerir, bunlar

Olculebilir maliyetlerdir.

Kalite, isletmelerin aktlel ve potansiyel musterilerinin isteklerini ve
mantikli beklentilerini tam ve surekli olarak karsilayabilecek artin/hizmetleri,
en ekonomik seviyede Uretebilme becerisidir. GuUnlimUz kosullarinda musteri
beklentilerinin sadece karsilanmasi yeterli olmamakta, uzun vadede bir
basari igcin “gerekli olan ile fazlasini sembolize edecek” kalitede
ariin/hizmetler sunulmasi gerekmektedir. Artik klasiklesmis “iyi kalite-yuksek
fiyat” uygulamasi tim i¢ ve dis pazarlarda hizla yerini, “muasteri odakli kalite-

mantikl fiyat” anlayisina birakmaktadir (Kovanci, 2003:56).

isletmeler bu derecede baskili pazar kosullarinda hedeflemis olduklari
kar maksimizasyonuna ulasabilmek igin elbette ki “sadik musteriler” edinmek
zorundadirlar. Musteri sadakatine ulagsmada ki temel amag, musterilerin
beklentilerini anlayarak saf kalitede Urun veya hizmetleri sunmaktan
gegmektedir. Bu da orgutlerde Toplam Kalite Ydnetiminin dogru olarak
uygulanmasi ile saglanacaktir. “Olcemediginizi daha iyi hale getiremezsiniz”
felsefesine dayanarak var olan kaynaklar ve uygulamalar musteri odakl bir
bakis acisi sonucunda degerlendiriimeli ve kalite bu yonde surekli
gelistiriimelidir (Dogan ve Ers6z, 2005:27-32).

Bir isletmede Misteri iliskileri Ydnetimi Stratejisi (CRM), calisan
herkesin musteri iligkilerini dogru yapmasi ve musgterilere yakin olmasidir.

Bununla birlikte musteri iligkilerinin gelistirimesinde asil 6nemli olan
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pazarlamacilarin ve yonetimin yapmasi gereken, duzenli olarak yapilan
iglerin iyilestiriimesidir. Gelistirilen ve musteriye sunulan hizmet her gegen
gln daha yeni bir sekilde musteriye sunulabilir. MUsteri iligkileri i¢in yonetim
gelistirme amagclari, muasteri iligkileri bilgisinin gelistiriimesini, musgsteri
iliskilerinin daha iyi yodnetilmesini, yonetimin bu konudaki performansinin
iyilestiriimesini ve isletmenin amaclarina ulasmasi i¢in yapilan ¢aligmalardir
(Taskin,2000:110).

Gunumuzde birgok sirket mevcut musterileriyle daha dikkatli iligkiler
kurarak misteri talebini arttirmaya c¢alismaktadirlar. iligki pazarlamasi
uygulamalarinda pazarlama kapasitesine, yeterliliginin ve etkinliginin arttigi
gorulmustar (Pisharodi ve bask., 2003:3-9).

Hizmet sektorli olarak baktigimizda, iliski pazarlamasi musterinin
ilgisini cekme, koruma ve gelistirme olarak tanimlanmaktadir. Masteri ilgisini
¢cekme asamasi mausteri ile ilk iligkinin kurulmasi ve iligki pazarlamasinin
bagslatilmasi olarak distndlir. iliski tatmini yasayan misterilerin sirkete geri
donusleri gozlenmigstir. Bagka arastirmalarda da goralmustar ki, masteri kayip
oranlarini azaltan sirketler karlihk oranlarini hizla yukseltmektedirler
(Pisharodi ve bask., 2003:3-9).

iliski pazarlamasi hizmet saglayanlarin misteri ihtiyaglarina kargi daha
sorumlu ve duyarli olmalarini gerekli kilar. lliski pazarlamasinda hizmet
saglayanlar, musteri ihtiyaglari konusunda daha bilgilidirler (Pisharodi ve
bask., 2003:3-9).

lliski pazarlamasi, sirketlerin genel anlamdaki amag ve hedefleri
icerisinde bir bolimdur. Bu boélim, sirketin is stratejilerinde dnemli bir yer
tutabilir ve bircok karar alma asamasinda rehberlik edici bir strateji olabilir
(Pisharodi ve bask., 2003:3-9).
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Son zamanlarda bilgi teknolojilerinde saglanan gelismeler musterilere
ait verilerin saklanabilmesini mumkun kilmis ve boylelikle sirketlere
musterileri ile birebir iliski kurma firsatini tanimistir. iletisim potansiyelinin bu
sekilde artmasi mdusteri ihtiyaclarinin ve satin alma davraniglarinin
tasarlanmasi ve gelistirimesinde sirketlere daha iyi hizmet sunma firsati
tanir. Sirketler, Musteri iliski Yénetimi (CRM) tekniklerini kullanmanin yanisira
bilgi teknolojilerinin bu imkanlarini da kullanmalidirlar (Pisharodi ve bask.,
2003:3-9).

Berry, iliski Pazarlamasinda bes stratejiden sdz etmektedir (Pisharodi
ve bagk., 2003:3-9):

1. Masteri iligkisinin saglanacagi bir hizmet gelistirmek
Musgterilerle bireysel iligkiler kurmak
Hizmeti ek faydalarla desteklemek

Hizmeti musteri sadakatini cesaretlendirecek bigimde fiyatlandirmak

o & 0D

is gdrenlerin misterilere karsi performanslarini yiikseltmek

Benzer bicimde Day’e goére iliski pazarlamasi su U¢ kaynaga
dayandirilmalidir (Pisharodi ve bagk., 2003:3-9):
1. lligki odaklanmasi organizasyon igindeki deder ve normlara uygun
olmaldir.
2. Sirketler mausterileriyle ilgili bilgilerini derinlestirmeli ve bu sistemi
organizasyona yaymalidirlar.
3. Sirket musterileriyle iligkilerini organizasyon c¢apinda bir temele

oturtmalidir.

Basarih iligki pazarlamasi uygulamalari karmasik bir ¢alismadir. Bu
calisma iglevsel, bilgisel ve organizasyonsal cabalari icermektedir. Tum
bu faktorlerin entegrasyonu stratejik bir yaklasimin adapte edilmesini
gerektirir. Burada, musteri merkezli bir isleyisi gelistirmek, dogru teknolojik
¢ozumleri segmek ve uygulamak, is goren motivasyonunu saglamak ve
musteri bilgilerinin edinilmesini saglamak 6nemli entegrasyon galigmalaridir
(Pisharodi ve bask., 2003:3-9).
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islevsel Calismalar, organizasyonu misteri ihtiyaclarinin daha iyi
anlasilmasi firsatini verirken rekabet agisindan da avantajlar saglar. Daha iyi
teknoloji ¢oézumleri ve Ustin kalite kontrol sistemleri de bu c¢alismalara
katkida bulunurlar (Pisharodi ve bagk., 2003:3-9).

Bilgisel Calhigmalar, iliski pazarlamasinda hizmet saglayicilarin
masgteri ile ilgili ve iliski yonetimine dair rakip sirketleri de igeren bilgilerini
artirmasi ¢abalaridir. Bu galismalar organizasyon musterileriyle ilgili bilgilerini

saglama ve gelistirmesini zorunlu kilar (Pisharodi ve bagk., 2003:3-9).

Organizasyonsal Caligmalar, iliski pazarlamasinin organizasyonsal
bolimunun yansimalaridir. Burada, pazarlama etkinliginin onemi ve iligki
pazarlamasindaki yeri vurgulanir. Organizasyonsal c¢alismalar sadece
masgteri ihtiyaclarini ve ilgilerini anlamay1 ve yanitlamayi degil, bunun da
Otesinde organizasyon Uyelerinin ve fonksiyonlarinin ortak bir amag
cergevesinde toplanmasi ve desteklenmesini igerir (Pisharodi ve bask.,
2003:3-9).

Organizasyonlarda iligki stratejisi agirlikli olarak musteri ihtiyacglarina
cevap verebilen tarzda bir iligki etkinligini vurgular. Musteri ihtiyaclari
konusunda bilgilenme ve rakip sirketlerin iligki pazarlamasi ¢alismalari iligki

pazarlamasinda 6nemli bir yer tutar (Pisharodi ve bask., 2003:3-9).

RM ve CRM stratejilerinin amaci masteriler, sirket ici calisanlar ve
tedarikgiler ile gugclu iligkiler kurup bu iligkileri zaman iginde gelistirip
devamliigini saglamaktir. Sirketlerin muagterileri, ¢calisanlari ve tedarikgileri ile
kurduklari gugla iligkiler bir sirketin en 6nemli varligi olup, gelistirilen bu
iliskiler agl sayesinde firmalar musterilerinin memnuniyetini sagladiklari gibi

kendi performanslarini ve verimliliklerini de arttirmaktadir (Palmer, 2001:18).
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CRM stratejileri sayesinde, firmalar musterilerine yakin olurlar, onlarin
degisen istek ve ihtiyaglarina daha gabuk kargilik verirler. CRM stratejilerini
etkin bir bicimde uygulamaya baslayan bir firma karhligini arttirdigi gibi
musteri kaybi oranini da dusurmekte, uzun yillar firmaya baglilik gdsteren
musteri oranini da arttirmaktadir. Ayrica, mevcut musterileri elde tutmanin
maliyeti yeni mugterileri kazanmanin maliyetinden daha dusik oldugundan,
CRM uygulamalari ile firmanin pazarlama masraflari da dusmektedir
(Reichheld, 1996:267).

Musteriyi uzun vadede elde tutma ve musteri sadakatini saglama
firmalarin ana hedeflerinden biridir; ¢linkd gunUmuzin rekabetgi piyasa
kosularinda firmalar musterileriyle uzun sureli iligkiler kurabildigi ve musteri
sadakati yaratabildigi surece rekabet avantaji saglamaktadirlar (Sheth ve
Parvatiyar, 1995:397-400; Kandampully, 1997:92). Bundan dolayi, son
yillarda firmalar musteriyi tutma ve sadakat yonetimine énem vermeye ve
masgteriyi tutabilmek icin musteri memnuniyeti ve sadakat programlari
gelistirmeye baslamislardir (Reicheld, 1996: 267; Kotler ve bask., 2002:37).

Artan rekabet kosullarinda musteri memnuniyeti yaratarak musterileri
tutma ve musteri sadakati saglama gunumuiz piyasalarinda stratejik bir
zorunluluk haline gelmektedir. Sadik musteriler uzun yillar firmay! terk
etmeden isletmeye bagli kalmakta, diger musterilerden daha fazla ve daha
sikhikla Granlerini satin almakta, daha az fiyat duyarlihdr gostermekte, rakip
firmalara fazla ragbet etmemekte, firma hakkinda olumlu konusarak firmanin
reklamini yapmakta, kaliteli Grin ve hizmet igin fazla fiyat 6demektedir.
Ayrica yeni kazanilan mugterilere gore sadik musterilere hizmet etmenin
maliyeti daha dusuk olmaktadir (Heskett, 1994:164; Kotler, 2000:176;
Buchanan ve Crawford, 1990:523).

Musteri kaybi nedenlerinin analizi ise musteri sadakati programlarinin

basarili bir sekilde yodnetilmesi igin gereken bir baska 6nemli unsurdur.
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Musteri kaybi cok cesitli nedenlerden kaynaklanabilir ve bazi musteri
kayiplari  6nlenemez nedenlerden kaynaklanmaktadir. Ancak bazi
musterilerin kayiplari da gerekli dnlemler alindigi takdirde 6nlenebilir (De
Souza, 1992:24-28).

Musgteri kaybi nedenleri alti kategoride toplanabilir (De Souza, 1992:24-
28):

e Fiyatin yol actigi musteri kayiplari: daha dusuk fiyat veren
rakiplere kaptirilan musteriler

e Urinin yol actigi misteri kayiplari: daha Ustin Grlin sunan
rakiplere giden musteriler

¢ Hizmetin yol actigi mugsteri kayiplari: daha Ustun hizmet veren
firmaya kaptirilan musteriler

e Pazarin yol actigi musteri kayiplari: musteri bulundugu
pazardan g¢ekilince ortaya ¢ikan musteri kayiplari

e Teknolojinin yol agtigi masteri kayiplari: sektor disindan farkl
teknoloji ile uretilen Granleri tercih eden musterilerin yol acgtigi
kayiplar

e Organizasyonun yol actigi misteri kayiplari: izlenen ic ve dis

organizasyon politikalar1 yizinden kaybedilen musteriler

Cagdas pazarlama kavrami, tuketicinin ihtiyaglarinin ve isteklerinin
tatminini hedef alan bir kavramdir. GUnumuzde artan rekabet kosullari,
marka ve musteri arasinda uzun sareli bir iligkiyi zorunlu kilmistir. Pazarlama
literaturande “iliskisel pazarlama” olarak adlandirilan bu iligki, sunulan kaliteli
hizmetlerle saglam temeller Gzerine oturtulmaktadir ( Savasgl ve Ventura,
2001:40).

1970’'lerde ve 80’lerde gelisen hizmet sektorunde pazarlama
kavraminda kalite anlayisinin 6nemi ortaya konmustur. Barnes ve Gronroos

1994 yilinda “iligkisel pazarlama” kavramini, ilk defa hizmet pazarlamasi
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literatirinde 1983 yilinda Berry tarafindan kullanildigini ileri surmuslerdir.
Buna gore, uzun sureli firma-musteri iligkilerinin getirdigi faydalar tzerine
artan bir ilginin olusmasiyla iliskisel pazarlama kavraminin temelleri atiimistir.
1990’ yillarda ise wuzun doénemli firma-musteri iligkilerinin sagladigi
avantajlarin ispatlanmasi ve klasik pazarlama karmasi eksikliklerinin ortaya

konmasi ve iligkisel pazarlamanin geligsimi saglanmistir (Berry, 1995:236).

lliskisel pazarlama, bireylerle giicli ve uzun iliskiler kurmaya dayal bir
pazarlama sistemidir. iliskisel pazarlama kavrami, firmanin muhtemel ya da
mevcut musterilerle uzun donemli ig iligkisi kurma c¢abalarini ifade eden
musteri odakli bir pazarlama yaklagimidir. Faaliyet gdsteren firma hangi
sektorde olursa olsun, yapilan isin mutlaka bir hizmet boyutu vardir.
Musterilerle dogrudan iletisim ¢abali, bir veri tabani olusturulmasi ve musteri
odakl bir hizmet sisteminin kurulmasi, iligkisel pazarla stratejisinin ¢ 6nemli

unsurudur ( Savascl ve Ventura , 2001:40).

iliskisel pazarlama literatiiriinde, taraflar arasindaki iliski kalitesinin,

iligki surekliligini, siddetini ve basarisini dnemli dlgude etkiledigi konusunda
genel bir kani vardir. Musteri koruma (muhafaza) ¢abalari, masteri igin Grtin
ve hizmetlere yeni degerler ekleme ve veri tabani yonetim g¢abalari, basaril
bir iliski pazarlamasi yéntemi icin en gerekli unsurlardir. iliskinin kalitesi ¢
boyutlu bir yapiya sahiptir ( Savas¢i ve Ventura , 2001:40):

e Musterinin kaliteyi, performans bazli algilamasi

o Ureticiye gliven

e iliskiye sadakat

isletmeler tarafindan sunulan ve misterilerle uzun dénemli bir iligkiyi
surdurebilmek i¢in hazirlanan hizmet paketinin, bazi kriterlere gore
olusturulmasi gerekir. Bu kriterler iliskisel pazarlamanin unsurlarini olusturur
( Ardic ve Guler: 2000:20):
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e Guvenilirlik:  hizmetlerin dogru yapilmasi ve verilen sozlerin
zamaninda yerine getirilmesini igerir.

e Ulasabilirlik: hizmetlerin musterileri icin ulasilabilir olmasidir.

e iletisim: musterilerin anlayabilecekleri bir dilde onlari bilgilendirmek ve
dinlemek anlamina gelir.

e Performans: hizmetlere musteriler igin daha fazla deger ekleyebilmek
kabiliyetidir.

e Musteriye ilgi ve nezaket: musterinin ihtiyaglarini anlamada ¢aba sarf
etmeyi, musteriye bireysel ilgi gostermeyi, musteriyle iliskide bulunan
personelin kibarligi, saygisi ve dostlugunu igerir.

e Uyumlastirma: hizmetleri, mUsterilerin bireysel dizeydeki ihtiyaglarina
uydurabilme becerisidir.

o Yeterlilik: hizmeti sunmak icin gerekli bilgi ve beceriye sahip olma

anlamina gelir.

Son vyillarda is hayatinda kendini goOsteren bazi ciddi olusumlarin
pazarlama programlarini, stratejilerini ve uygulamalarini koklu bir sekilde
degistirmekte oldugu gorulmektedir. Gunumuizde pazarlama stratejilerinin
degismesine neden olan trendlerin baglicalari sunlardir: bilgi teknolojisindeki
gelismeler, internetin hizla ticarilesmesi, degisen dunya ekonomisi, is
hayatinin hizla globallesmesi, musteri degerinin artan 6nemi ve musteri veri
tabani olusturma ihtiyacinin artmasi ve kar amagsiz kuruluglarda

pazarlamanin énem kazanmasidir (Mucuk , 2001:12).

Pazarlamacilar, mevcut musterilerin pesinden kosmanin sadece daha
verimli olmayip, aktif bir sekilde yurGtaldigua takdirde, geg¢mistekine goére
bugln ¢cok daha fazla getirisi oldugunu yeni kesfetmektedirler. Bu ¢cergevede
yeni bir kavram tartisiimaktadir: 6mur boyu mdusgteri degeri. Pazarlama
yoneticileri igin dmur boyu musteri degerini arttirmak amaciyla igletme-
magteri iliskisine odaklanmak; iligki pazarlamasina agirhk vermek

gerekmektedir. iliski pazarlamasi veya iliskisel pazarlama satici isletmenin
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alicilarla yakin iligkiler gelistirip; taraflarin birbirini daha iyi anlamasina ve
ihtiyaclarinin daha iyi tatmin edilmesiyle musterinin isletmeye daha bagimli
hale gelmesine dayanmaktadir (Mucuk, 2001:16, Etzel ve bask., 2001:615).

Birgok hizmet, hizmeti saglayan organizasyonla musterinin iletigimini
icerir. Bu sebeple, bunlar iliski pazarlamasindan vyararlanirlar. iligki
pazarlamasi musterinin ilgisini ¢ekmek, gelistirmek ve muhafaza etmek
olarak tanimlanabilir. Buradaki dustunce mdusterilerin iyi tatmini yoluyla
kuvvetli bir musteri sadakati gelistirmek ve boylelikle musterinin ek hizmetler
satin almasini saglamak ve rakip sirketlere gegcmesini engellemektir. Tatmin
olmus musteriler yuksek olasilikla olumlu vyargilarini  gevreleriyle
paylasacaklar ve yeni musterilerin gelmesine katkida bulunacaklardir (Lamb
ve bask., 1998:328-340).

lliski pazarlamasi uygulamada U¢ asamada gerceklesir (Lamb ve

bask., 1998:328-340);

1. Asama: Sirket musterileri cesaretlendirmek igin fiyat ayarlamalari yapar
ve musterilerin  sirketle calismaya devam etmelerini saglar.
Havayollarinda uygulanan Sik Ugan Yolcu (Frequent Flyer ) programlari
ornek olarak verilebilir.

2. Asama: iliski pazarlamasinin bu asamasinda da sirket fiyat ayarlamalari
yapar ancak burada musgterilerle daha sosyal iligkiler kurmak esastir.
Sirket, musterileriyle iletisim halinde kalir, ihtiyaclarini 6grenir ve bu
ihtiyaclar karsilayacak hizmetler tasarlar.

3. Asama: Bu asamada, sirket yine mali ve sosyal iligkileri kullanir ancak
yapisal onlemlere de basvurarak diger sirketlerde var olmayan katma

deger hizmetlerini sunmaya galisir

Pazarlardaki globallesme, degisen tuketici davraniglari, yogunlasan
rekabet, hizla gelisen teknoloji, pazarlarin kugulmesi ve yeni musteri

cekmenin her gegen gun daha da zorlagmasindan dolayi isletmeler iliskisel
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pazarlamaya  yb6nelme ihtiyaci  duymuslardir  (Kandampully ve
Duddy,1999:318).

Tablo 3.4 : iliski Pazarlamasi Tanimlari

Yazar/Tarih Tanim

Berry L.,1983 Mdasterileri cekmek, onlarla iligki baglatmak,

gelistirmek ve surdurmektir.

Jackson B., 1985 Endustriyel pazarlarda mdugsteri c¢cekmek,
onlarla iligkiyi baslatmak, gelistirmek ve

sirdirmektir.

Dwyer R.F., Schurr P.H., Oh S., 1987 Alici-satici arasinda surekli iligkilerin yer
aldigi sureg
Gronroos C., 1991 Mdagterilerle iligkinin baglatimasi  ve

surdurtlmesidir, bu ise Kkarsilikli vaatlerin

yerine getirilmesi ile gergeklesir.

Partaviyer A., Sheth J.N., 1992 isletmenin musteriler, tedarikgi ve rakipler ile
iligskiler kurmak ve is birligine girmek suretiyle

deger yaratma cabalaridir.

Gummesson E., 1994 iligkiler, baglantilar ve karsilikli etkilesim

faaliyetleridir.

Morgan R.M., Hunt S.D.,1994 Basaril iligkiler kurma, slrdirmeye ve

gelistirmeye yonelik pazarlama aktiviteleridir.

Sheth J.N., 1994 Alici-satici  arasindaki iligkileri anlama,

aciklama ve yénetmedir.

Evans J.R., Laskin R.L., 1999 isletmenin potansiyel ve mevcut musterileri
ile uzun doénemli iligskiler gelistirmek icin

musteri odakli yaklagimlardir.

Sargeant, 2001 Mdasterilerle uzun dénemli, deder yaratmaya

dayali bir ydnetim surecidir.

Kaynak: Unal, 2003: 120

iliskisel pazarlama, 6zellikle hizmet sektérii ve endistriyel pazarlarda
geleneksel pazarlama yonetiminin ve 4P vyaklasiminin yetersiz kalmasi
sonucu gelistiriimigtir. Pazarlama kavrami, pazar beklentilerine en iyi karsiligi

verecek teori ve uygulamalar gelistirerek surekli yenilenmistir. Ginimuzde
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de pazarlama anlayisi ve uygulamalarinda bir degisim yasandigi
gorulmektedir. Bu degisim karsisinda pazarlama anlayisi ve uygulamalari da
kosullara uygun olarak gelismektedir (Simkin, 2000:158).

Pazarlama, organizasyonun amagclarina ulagsmasi igin tuketici
isteklerini anlama ve tatmin etme siirecidir. iliskisel pazarlama da bu anlayis
Uzerine kuruludur. lliskisel pazarlamada genellikle musteriler igin yaratilan
deger “Urin” olarak algilanmaktadir. iliskisel pazarlama Uriin yerine “misteri
degeri demeti” kavramini kullanir. Bu demette sadece urun yer almaz ayrica
tuketiciler icin yeni degerler yaratilmasi1 amagclanir. Sonra da bu deger Uretici
ve tUketici arasinda paylastinilir. Bunu gergeklestirmek icin musteriler,
tedarikgiler, aracilar ve isletme arasinda iligkiler zinciri kurulur (Gordon,
1998:9).

lliskisel pazarlamanin temel amagclarindan birisi, kolay taklit
edilemeyen iligkiler kurarak pazarda rekabet avantaji saglamaktir. Ayrica yeni
musteri kazanmak mevcut musterilere yogunlagsmaktan daha maliyetlidir. Bu
nedenle isletmeler, mevcut musterilerine daha fazla yatirim yaparak, onlari
sadik musteri konumuna getirerek satig miktarini arttirmayi amaglar (Gilbert
ve Tsaa, 2000:45).

iliskisel pazarlamada énce musteriler hakkinda detayli veri tabanlari
hazirlanir. Musgteri istek ve beklentileri bu veri tabanindan yola ¢ikilarak
kargilanir. Burada amag, surekli yenilenen ve gelisen organizasyon yapisina
kavusmaktir. Calisanlar ve departmanlar arasinda amag birligi saglanmasi
hedeflenmektedir. Calisanlarin mdasgterileri ile yakin olmalari ve onlari
tanimalari saglanir. Ancak bu seklide iligkisel pazarlama stratejileri ve
politikalari gelistirilir (Kandampully ve Duddy, 1999:319, Chaston ve Sadler,
2000:626).

iliskisel pazarlamada amac¢ sadece uzun ddnemli iliskiler kurmak

degildir. iliskisel pazarlamada hem alici hem de satici siirece aktif olarak
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katiimaktadir. iki taraf icin deger yaratacak ortak bir siireg gelistirilir. Bu sirec
esnektir ve gelisime aciktir (Voss ve Vass, 1997:278; Gumesson, 1997:55).
Yuksek ogretim kurumlarinda hizmet kalitesini yUkseltmek amaciyla
lliski Pazarlamasi stratejisi kullanilabilir. Sunulan hizmetlerin kalitesiyle
ogrencilerde Universiteye, faklltelerine ve de boélimlerine karsi aidiyet
duygusu kazandirilarak, kendilerine ayricalikh olduklari hissettirilebilir.
Ogrencilerin mezuniyet sonrasinda da kurulan bu bagi devam ettirmeleri
saglanabilir. iliski pazarlamasi ile 6grencilerin pazarda basarili olabilmeleri
icin kariyer danismanlik hizmetleri verilebilir. Staj koordinatérllkleri ile
ogrencilerin ilgi duyduklari sektorlerde deneyim kazanmalari saglanabilir.
Yurtdigindaki  Universitelerle  baglantilar  kurularak  6grenci  degisim
programlari ile &grencilerin vizyonlarini genisletmeleri saglanabilir. s
dunyasinda yer alan igletmelerin ve ogrencilerin ihtiya¢c ve beklentileri g6z
onune alinarak ders programlari gelistirilebilir. Hizmet kalitesini yukseltici iligki
odakli pazarlama stratejileri ile mezuniyet sonrasinda d6grencilerin sektor

tarafindan tercih edilirlik oranlari artar.

3.5.iC PAZARLAMA (iGSEL PAZARLAMA)

Pazarlama alaninda galisan akademisyen ve uygulamacilar, musteri
tatmininin saglanmasi ve musteri baglhhginin yaratiimasinda musteri odakl
olmanin stratejik bir avantaj sagladiginin guglu savunuculari olmuglardir. Bu
gorus, gelistiriimis, hizmet kalitesi ve musteri talepleri konusunda daha fazla
sorumluluk gerektiren uluslar arasi rekabet ve kuresellesmenin bir sonucu
olarak 6zellikle son 20 yil boyunca ¢ok daha fazla gecerli olmustur. Misteri
ve Pazar yonlu igletmeler, musterilerin mevcut ve gelecekteki isteklerine
cevap verme konusunda odaklasan isletmelerdir. Daha kesin ve somut
olarak ifade etmek gerekirse; musterileri gekmek ve uzun sureli iliskiler
gelistirmek amaciyla, isletmelerin musgterileri ilk siraya alarak musteriler
uzerinde odaklanmalari gerekmektedir. Ancak bu digsal odaklanmanin ig

musgteriler olarak ifade edilen is gorenler Gzerindeki gugli odaklanma ile



209

denge icinde olmasi gerekmektedir. Diger bir deyigle, isletmelerin is
gorenlerini de ilk siraya almalari gerektigi ifade edilmektedir. isletmeyi
karliiga goturecek ve musteri tatmini sonrasinda gerceklesecek musteri
baglihiginin, ancak hizmet igletmesinin is gorenlerinin musterilerle iligki
kurmaya yonelik bir anlayis i¢cinde olmalari sonucunda gerceklesebileceqi

ileri surtlmektedir (Bansal ve bagk., 2001:62).

is gérenlerin kalite programlarina katihmi, i¢c béliimde incelenir (Lamb

ve bask., 1998:328-340):

1. Giiclendirme: is gdrenlere karar alma firsatinin veriimesi, onlarin iglerine
yonelik olumlu yaklagimlarini artiracak ve Donls Zamaninin azaltiimasina
katkida bulunacaktir.

2. Ekip caligmasi: Bir grup insanin sorumlulugu ve karar alma sureclerini
paylasarak ortak bir amaca yonelik ¢abalarina ekip ¢alismasi denir. Pek
cok sirkette goruldugu Uzere, is gorenler rekabet icinde olmadan birlikte
calisabilmelidirler.

3. Egitim: is gorenlerin egitiimesi, kalite teknikleri acisindan, toplam kalite
yonetiminin merkezini olusturmaktadir. Egitim, is gorenlerin sirket
misyonunu kavramalarina, toplam Kkalite prensiplerini ve 06lgum

mekanizmalarini anlamalarina katkida bulunacaktir.

is gérenlerin hizmet isletmelerinin basarisindaki énemi (¢ baslik
altinda toplanmaktadir (Zeithaml ve Bitner, 2000:287):

e Maugterilerin gb6zinde hizmeti sunan Kigi, ¢ogu kez hizmeti
olusturmaktadir. Bu nedenle hizmetin gelistiriimesi amaciyla is
gorenlere yapilacak yatirim, bir Granan Uretimi i¢in dogrudan yapilacak
yatirirmla ayni anlama gelmektedir.

e Hizmet faaliyetinde yer alan kisi tim hizmeti kendi bagina sunmasa
da, musterinin gézinde isletmeyi temsil etmektedir. is gorenlerin
soyledikleri ya da yaptiklari her sey, isletme hakkindaki algilamalara

etkide bulunabilmektedir.
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e Musterilerle etkilesimde bulunan is gorenlerin isletmeyi temsil etmeleri
ve musteri tatminini dogrudan etkilemeleri nedeniyle, bu is gorenler

pazarlamaci rolinu yerine getirmektedirler.

icsel pazarlama; is gérenlerin isteklerini tatmin edecek insan
kaynaklari uygulamalari araciligiyla kalifiye is gorenlerin igletmeye cekilmesi,
geligtiriimesi, gudilenmesi ve elde tutulmasidir. Diger bir ifadeyle, dissal
pazarlamada basarili olabilmek igin oncelikle i¢csel pazarlamada basarili

olunmasi gerekmektedir (Varey ve Lewis, 2000:173-177).

isletmedeki hizmet ortami, is gérenlerin “is ortaminda gergekten
nelerin  onemli oldugu” hakkindaki dusince ve kanilari olarak
tanimlanmaktadir. Bu da belirli bir ortamda odullendirilen ve desteklenen
uygulamalar, prosedurler ve ilgili davraniglar hakkinda paylasilan algilamalari
ifade etmektedir. s gorenlerin hizmet ortamina iliskin algilamalari ile
musterilerin hizmet kalitesine iligkin algilamalari arasinda yuksek korelasyon
vardir. Bu nedenle yonetim asagidaki Onerileri dikkate almalidir (Schneider
ve Bowen, 1993:39):

e Is gorenler hizmet faaliyetlerinin planlamasi ve &rgiitlenmesine
dahil edilmelidirler.

e Hizmet is gorenlerinin ¢alisma ortaminin musterilerin hizmeti nasil
yasadiklari konusunda guglu bir etkiye sahip oldugu g6z 6nunde
bulundurulmalidir.

e isletmenin insan kaynaklari uygulamalarinin misterilerin hizmet

deneyimlerini etkileyebildigi anlagiimalidir.

isletmelerin tatmin edici bir hizmet karsilasmasini tatminsizlik yaratici
bir hizmet karsilasmasindan farklilastirabilecek is géren davraniglarinin neler
oldugunu belirlemeleri ve is gorenlerin bu davraniglari sergilemelerini
saglayacak insan kaynaklari uygulamalarina yer vermeleri, hizmet

sunumunun basarisi ve olumlu is géren musteri karsilasmalarinin yaratiimasi
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acgisindan blyuk bir 6nem tasimaktadir. Gigli bir hizmet ortami ve etkin
insan kaynaklari uygulamalari, yuksek seviyede mdusteri tatmininin
gerceklestirimesinde 6nemli bir katki saglayacaktir (Schneider ve Bowen,
1993:39).

is goren tatmini saglama amacinda, is gérenlerin moralinin yiiksek
olmasinin ve yaptiklari isin genelinden tatmin olmalari 6nemlidir. Verimlilik,
talebe karsilik verebilme, kalite ve musteri hizmetlerinde gelisme elde
etmenin on sarti, tatmin olmus is gorenlere sahip olmaktir. Bu nedenle de
isletmelerin yuksek seviyede musteri tatmini elde etmeleri igin bu musterilere
tatmin olmus is gorenlerle hizmet vermeleri gerekmektedir (Kaplan ve Norton,
1999:157).

is goren tatmini, misteri tatmini ve isletme karliigi arasindaki iligki;
karhhk, buyume, musteri baghligi, musteri tatmini, masterilere sunulan Grin
ve hizmetlerin degeri, is gorenlerin yetenekleri, is goren tatmini, is goren
baglihgi ve is goren verimliligi arasinda direkt ve gugclu iliskiler bulunmaktadir.
Buna gore karlihk ve buyume mauasteri baglihgi sonucunda meydana
gelmektedir. Mugteri baghhgi, musteri tatminin direkt bir sonucudur. Tatmin
blyUk Olgide musterilere sunulan hizmetin degeri sonucunda olusmaktadir.
Tatmin olmus, bagl ve verimli is gérenler ise degeri yaratmaktadir. is géren
tatminini ise; insan kaynaklari konusundaki uygulamalarin yuksek kalitesi
olusturmaktadir (Heskett ve bask., 1990:11-12).

isletmelerde &zellikle musterilerle yiz ylze iletisimde bulunan is
gorenler, hizmet iyilestirme uygulamasi kapsaminda, musteri tatminsizligine
neden olan sorunlari veya aksakliklari ortaya ¢ikarip, bu sorunlari veya
aksakliklari gidermeye calisacak ve tutarsiz hizmet kalitesi gibi hizmette

yasanan basarisizliklara ¢ézum Uretecektir (Andreassen, 2000:156).

Musterilerin, hizmet kalitesine iligkin algilamalarini arttiran faktorlerden

biri de mdugterilerle dogrudan iletisim igindeki personeldir. Uyarlama,
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glvence, nezaket, musteri odaklihlk empati, telafi etme, guvenilirlik, karsilik
verebilme, dogal davranislar, fiziksel varliklar ve takim galismasi unsurlarinin
hizmet kalitesinin ve mugsteri tatminin arttirnlmasinda etkili olan dogrudan

iletisim icindeki personel davraniglaridir (Farrell ve bask., 2001:577).

isletmelerde misterilerle yiiz yiize iletisimde bulunan is gérenlerin
hizmet iyilestirme performanslarini etkileyen faktorler arasinda; musteri
odakhlik ve odullendirme, egitim, takim c¢alismasi, yetkilendirme, rol

belirsizligi ve érgutsel baghlik bulunmaktadir (Boshoff ve Allen, 2000: 63).

Birgok hizmet isletmesi, musterilerine hizmet verebilmek igin
musgterilerle yuz yuze iletisimde bulunan is godrenlere bagli olduklari igin,
hizmet sunumlarinda basarisizliklara maruz kalabilmektedirler. Hizmet
sunumu, bu is gorenlerle mugsteriler arasindaki etkilesim surecinde ortaya
ciktigi icin, musteriyle yuz yuze iletisimde bulunan bu is gorenlerin tutum ve
davraniglari, misterinin hizmetle ilgili algilamalarini etkileyebilmektedir. is
gorenlerle musteriler arasindaki etkilesim surecinin dnemi nedeniyle, hizmet
isletmelerinin, is gorenlerinin tutum ve davraniglarinin kaliteli hizmet vermeyi
saglayacak sekilde, musteriyle irtibatta olan is gorenlerini etkili olarak

yonetmenin yollarini bulmalari gerekmektedir (Hartline ve Ferrell, 1996:52).

Hizmetler acisindan en oOnemli faktérlerden biri de is goérenin
performansidir. Fonksiyonel kalitenin bir elemani olan is géren performansi
musterinin algiladigi hizmet kalitesinin bir gostergesi olmasi dolayisiyla kritik
Oneme sahiptir. Yonetimin is géren performansini kontrol gicinin oldugu
pek soylenemez, c¢unkd soOz konusu kontrol beseri unsurlar Gzerine
yapilacaktir. Ancak insanlarin hal ve hareketleri oldukga degiskendir. Bu
nedenle hatalari ve ihmalleri yok etmek veya bunlari telafi etmek oldukga
gugtar. Dolayisiyla pazarlamacinin, hizmeti” ilk seferde dodru yapma”
stratejisini tum isletme personele kabul ettirmesi ve bu yetiyi olusturmasi
bayuk onem tasir ( Hartline ve Jones, 1996:208; Zeithaml ve bask.,
1988b:36).
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Musteri beklentileri hizla yukselirken bunu kargilamak icin mugsteriye
kulak vermek, surekli 6grenme ve gelisme saglayarak musterinin istek ve
beklentilerini tatmin etmek gerekmektedir. Gunumuiz kalite yonetimi
anlayisinin  6nemli unsurlarindan biri musteri odakli olmaktir. Musteri
ihtiyaclarinin belirlenmesi, magterilerin énemli bir bilgi kaynagi girdisi olarak
algilamalarinin kullaniilmasi, musteri sikayetlerinin degerlendiriimesi, onlarla
yuz ylze gorusulmesi, musteri odakli kalite anlayisinin temel girdileridir.
Ancak gunumuz kalite anlayisinda kaliteyi gerceklestirmek, sadece dis
musterilerin degil ic musterilerin de memnuniyetiyle iligkilidir (Boshoff ve
Allen, 2000: 63).

Toplam Kalite Yoénetimi icinde mdusteri tatmini  hedefinin
gerceklesebilmesi yani esas olarak dis masteri tatmini hedefinin
basarilabilmesi ve bunun surekliliginin saglanabilmesi igin en basta i¢ musteri
tatmini hedefinin gergeklestirimesi gerekmektedir. Musteri ile dogrudan
temas iginde olan i¢ musterinin memnun edilmesi dig musteri memnuniyetini

saglayacaktir (Talukan ve Ergelikcan,1999:1).

Kalite yonetimi uygulamalarinda, ic musterilerin istek, ihtiyac ve
beklentilerinin en st dizeyde karsilanmasi temel amaclardan biridir. insan
kaynaklari yonetimi, i goren sec¢cme surecinden itibaren, yerlestirme,
oryantasyon, egitim performans degerleme, kariyer gelistirme, 6dullendirme,
ucretleme, calisma kosullarinin dizenlenmesi, sosyal haklarin verilesi vs.
surecinde c¢alisanlari memnun etmek durumundadir. Bdylece is gorenlerin
yaptiklari igse ve cgalistiklar igletmeye bagliliklari artarken, motivasyonlari ve
performans duzeyleri de yukselecek; hizmet kalitesini arttirma yonunde istekli

ve gayretli olacaklardir (Talukan ve Ergelikcan,1999:1).

Mdusteriye kaliteli hizmet sunmak, musteri beklentilerinin de Ustunde
hizmet sunmak demektir. Bu ulagilamayacak derecede zor bir hedef degildir.

Bunu basarmak icin igletmenin kaliteyi felsefe edinmis yoneticilere ihtiyaci
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vardir. Bu yonetici sadece pozisyonundaki gorevini yapan yonetici degil
“lider” yoneticidir. Lider yoneticiler, basinda bulundugu isletmeyi yoneten,
ileriye goturen, kalite yonetimi dahil tium stratejik kararlarda 6nclu olan
Kisilerdir. Liderlik, “belirli sartlar altinda, belirli kisisel ve grup amaclarini
gerceklestirmek icin bir kimsenin bagskalarinin faaliyetlerini etkilemesi ve

yonlendirmesi sureci” olarak tanimlanabilir (Talukan ve Ergelikcan,1999:1).

Musterilerle  dogrudan iliskide bulunan personelden igletme
yoneticilerine kadar uzanan asagidan yukariya dogru iletisimin yetersizligi
hizmet kalitesinin saglanmasinda isletme igi iletisimin dnemini arttirmaktadir.
isletme musteri istek ve beklentilerini misteriyle dogrudan temas halindeki

personelden alabilir.(Armstrong ve Kotler, 2000:246).

Burada oncelikle igletmenin, musteriye hizmet verecek personeline
onem vermesi, onlari tatmin etmesi gerekir, zira kendisi, isinden memnun
olmayan personelin misteriye gereken dénemi géstermesi zordur. iste tim
bunlar hizmet pazarlamasinin, geleneksel olarak diga donuk bigimde,
pazarlamanin 4 P’si gercevesinde yurltlilen pazarlama faaliyetlerine ek
olarak iki yeni unsuru ortaya cikarmaktadir: i¢ Pazarlama ve interaktif
(etkilesimli) Pazarlama (Armstrong ve Kotler, 2000:246).
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Isletme

. D1s Pazarlama
I¢
Pazarlama

Personel Interaktif Miisteriler
Pazarlama

Sekil 3.5 : Hizmet Endiistrilerinde Gereken Ug Gesit Pazarlama
Kaynak: Mucuk, 2001:15

Dis pazarlama, geleneksel pazarlama faaliyetlerini ifade eder. ic
pazarlama, isletmenin tuketicilere iyi hizmet vermesini saglamak amaciyla
personelini egitme ve motive etme faaliyetidir. isletmede ¢alisan her kiginin
pazarlamaci haline getiriimesidir. Bdylece, i¢ pazarlama dig pazarlamanin
oncesinde yer almaktadir. Hizmetlere 6zgu olarak geligtirilen ikinci yeni
kavram olan interaktif pazarlama ise, hizmeti sunan kigilerin mugteriye hizmet
verirken onunla iyi iletisim kurmasini, bu konuda beceri ve ustalik
g6stermesini ifade etmektedir. MUsteri, hizmet kalitesini sadece “teknik kalite”
olarak degil, ayni zamanda onun “fonksiyonel kalitesi“ ile degerlendirir
(Armstrong ve Kotler, 2000:246).
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Yiksek ogretim kurumlarinin kalite ydnetimi uygulamalarinda ic
Pazarlama en énemli yaklasimlardan biridir. ic musterilerin istek, ihtiyag ve
beklentilerinin en Ust dizeyde karsilanmasi temel amaglardan biridir. Yuksek
ogretim kurumlarinin i¢ musterilerini akademik kadrolar ve idari kadrolarda
yer alan g¢alisanlari olugturur. Yuksek ogretim kurumlarinin insan kaynaklari
yonetimi, is gbren segme surecinden itibaren, yerlestirme, oryantasyon,
egitim performans degerleme, kariyer gelistirme, o6dullendirme, Ucretleme,
calisma kosullarinin dizenlenmesi, sosyal haklarin verilesi vs. surecinde
¢alisanlari memnun etmek durumundadir. Boylece ig gorenlerin yaptiklari ige
ve calistiklari igletmeye bagliliklari artarken, motivasyonlari ve performans
dizeyleri de yukselecek; hizmet kalitesini arttirma yonunde istekli ve gayretli

olacaklardir.

3.6. BENCHMARKING

Benchmarking; bir isletmenin kendi performansini yulkseltmek igin,
ustin performansi olan diger isletmeleri incelemesi, bu igletmelerin is yapma
unsurlari ile kendi usullerini kiyaslamasi, bu kiyaslamadan gikardigi sonuglari
uygulamasidir (Kogel, 1999:317).

Benchmarking; bir sirketin kendini rakipleri, diger sektorler ve dig
pazarlardaki uygulamalar ile karsilastirip, en iyi uygulamalari 6rnek alarak
zayif yonlerini geligtirmesi anlamina geliyor. Yani bir cesit kiyaslama ve
Olcimleme yontemidir. Sirket bu g¢alisma sonucunda edindigi bilgiyi kendi

organizasyonuna uyarlar ve daha iyi sistemler gelistirir (Andersen, 1997:6).

Surekli daha ileriye ve kaliteye donuk olarak surddrilen galismalar,
c¢agdas isletmeler igin artik yasamsal bir 6neme sahip olan “musteri odakh

olma”, “kosulsuz mugteri tatmini saglama” gibi temel amaclara ulasabilmek

bakimindan o6nemlidir. Benchmarking uygulamalari bu kapsamda ele
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alindiginda rekabet avantajlarini arttirmanin ve musteri tatmini saglamanin

yontemlerinden biri olarak karsimiza gikmaktadir. (Deniz,1995:25).

TKY, musteri tatmini ylikseltmeyi ve boylelikle pazar payini arttirmayi
isteyen birgok isletmede benimsenmis bir felsefedir. Bu felsefede temel kural,
isletmelerin kendi musterilerine sunduklari hizmeti geligtirmekle sorumlu
olmalaridir. Benchmarking, bu gelisimi gerceklestirmek ve surdirmek igin
cabalayan igletmelerce gittikge artan bir bigcimde benimsenmektedir., ¢linku
benchmarking kalitenin arttirnimasi bakimindan bir gorus agisi saglar.
Benchmarking, isletmenin gozunu rakipleri ve dunyadaki gelismeler Uzerine

cevirmesini saglayacak en iyi yontemdir (Karalar ve Sinmaz, 1999:66).

TKY felsefesini benimsemis bir igletmede benchmarking calismalari
daha kisa surede daha basarili sonuglar getirecektir. Bunun nedenleri de
kisaca su sekilde siralanabilir (Ozer, 1999:109-110):

e Her seyden once TKY felsefesini benimsemis bir isletme kendi is
sureglerini, performans gostergelerini, performans seviyesini,
rakiplerine gore konumunu belirlemis bir isletmedir. Bu da
benchmarking calismasinin basinda bunlari arastirmasiyla gececek
olan asamayl zaman harcamadan assini saglar.

o TKY felsefesi musteri odakli oldugundan, mdugsteri istekleri ve
intiyaclari, felsefeyi uygulayan isletmeler igin daha &nceden
belirlenmistir. Boylelikle benchmarking ¢alismasiyla hedeflenecek olan
alani belirlemek daha kolay olacaktir.

o TKY, katilimcihgr ve ekip calismasini tegvik etmektedir. TKY’nin
uygulandigr bir igletme Benchmarking ekibini olusturmak, gonallt
katilimi saglamak ve ekibin galismayi basari ile yurutmesi daha rahat
olacaktir.

o TKY, orgut ici ve digi iletisime onem verdiginden, TKY’nin yerlestigi
isletmelerde hem benchmarking verilerini elde etmek, hem de

benchmarking sonugclarini yaymak daha kolaydir.
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TKY’nin temel ilkelerinden en onemlisi igletmenin surekli geligimini
saglamaktir. Benchmarking de surekli gelisimi onemli bir gug¢ olarak
benimsemistir. Benchmarking surekli gelisim ¢emberinin (Deming Dongusi)
dogru yonde donmesini saglar. Benchmarking, son yillarda A.B.D’de TKY
programlarinda kullanilan 6nemli bir ara¢ haline gelmistir. Genis bir
iyilestirme surecinin entegre bir parcasi olan benchmarking, TKY metodlari
ile slreclerini destekleyen ve surekliligi olan bir yaklasimdir (Gérmus,
1999:30).

Benchmarking ile dort temel soruya cevap aranmaktadir (Akdemir,
1999:196):

e Neleri kargilagtiralim?

e Biz nasil yapiyoruz?

e Eniyi kim?

e Onlar nasil yapiyor?

Yuksek ogretim kurumlarinin hizmet kalitelerini yukseltmek amaciyla
kullanabilecekleri bir diger yaklasim “benchmarking’tir. Yliksek ogretim
kurumlari,  kendilerinden daha Ustun egitim hizmeti veren kurumlarla
kiyaslamalar yaparak kendilerini gelistirebilirler. En Gstin hizmet kalitesine
sahip yuksek ogretim kurumlarini belirleyerek, kendi egitim standartlarini
yeniden olusturabilirler. Uluslararasi standartlarda egitim veren yurt ici ve yurt
disindaki yuksek ogretim kurumlariyla yapilacak bu kiyaslamalar sonucunda

ogrencilerin ve sektorlerin beklentileri en Ust duzeyde tatmin edilecektir.

3.7. AKREDITASYON

Yuksekogretimde kalitenin arttirilmasi ¢alismalari ile bu alanda
uluslararasi standardizasyonun saglanmasi c¢aligsmalari paralel olarak

surdurdlmektedir. Ancak bu uyum calismasi Kita Avrupa’si ulkelerinde, ABD
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ve ingiltere’de farkli akreditasyon sistemleriyle siirdiirilmektedir. Bu alanda
genis kabul gérmus uluslar arasi bir sistemden s0z etmek igin henuz gok
erkendir. Bunun temel nedenleri Avrupa’da yuksekogretimin devlet ve
blrokrasi tarafindan destekleniyor olmasidir. ABD’de ise bu konuda kendi
kurallarini koyan kuruluslar bulunmaktadir. ingiltere disinda AB (lkelerinde
bir akreditasyon kurumu bulunmamaktadir ve hatta akreditasyonun
gerekliliginden s6z edilmemektedir. Fransa’da yuksekogretimin mali destegi
devlet tarafindan karsilandigindan, akreditasyonun da devlet tarafindan
yapilmasi gelenegi bulunmaktadir. Akreditasyon da, yuksekogretim
kurumlarina ayrilan kaynaklarin ve girdilerin kalitesi ve miktari belirli bir
dizeyin Uzerinde olacagi varsayimi vardir. Bir baska deyisle,
yuksekogretimdeki kaliteyi, ona ayrilan kaynaklarin ve girdilerin kalitesi ve
duzeyi belirler. Akreditasyon yuksekogretim sisteminin igiyle, egitim
suregleriyle ve sonuglariyla ilgilidir. Degerlendirme sistemi ise, 6grencilerin
basari sayisi istihdam edilen mezun sayisi, mezunlarin istihdam yerleri gibi
sistemin ciktilariyla ilgilidir. Ancak burada da yuksek 6gretim suregleri géz
ardi edilmektedir. Yuksekogretimde gergcek anlamda kalite artisi saglanmak

isteniyorsa (Elmaci ve bask., 1999:117);

¢ Yuksekogretim sisteminin girdilerini degerlendiren akreditasyon sistemi

¢ Yuksekdgretim isteminin ¢iktilarini degerlendiren akreditasyon sistemi

¢ Yuksekogretim  sisteminin  sureglerinin  tasarimini,  planlamasini,
uygulanmasini saglayan “yuksekogretimde toplam kalite sistemi” yontem

ve tekniklerinin kullaniimaya baglanmasi gerekmektedir.

Akreditasyon, toplam kalite anlayiginin igcinde yer alan olgulardan
birisidir. Kaliteli egitim ve 6égretim i¢in 6énemli bir unsurdur. Ulkelerce farkli
olarak uygulanabilmektedir. Akreditasyon son yillarda giderek 6nem kazanan
bir olgu haline gelerek Ozellikle de egitim ve 6gretim sunan kurumlar igin
uygulanmasi gereken bir sistem olusturmaktadir. Akreditasyon bir ¢ok Ulkede

ve bir cok sektorde topluma sunulan program ve hizmetlerin niteliginin



220

sistematik bir yaklagimla guvence altina alinmasi i¢in geligtirilen bir yontemdir
(Gencel, 2001:69).

Akreditasyon, laboratuvarlarin, belgelendirme ve  muayene
kuruluslarinin Gguncu bir tarafga belirlenen teknik kriterlere gére galistiginin,
bagimsiz ve tarafsiz kuruluslarca onaylanmasidir. Uglncli  parti
degerlendirme teknidi olarak akreditasyon, s6z konusu kuruluglarda

guvenirligin saglanmasi ve surekliligi icin dnemli bir aractir (www.dtm.gov.tr).

Yaygin olarak kullanilan ancak ¢ok fazla bilinmeyen akreditasyon
sureci ozellikle lisans ve lisansUstu egitim ve dgretim sunan Universitelerde
dikkatle ele alinmasi gereken bir olgudur. Buradan hareketle, akreditasyonun
oneminin, yararlarinin ve ozelliklerinin akademik c¢alismalarda incelenmesi
hem kaliteli egitim ve ogretim agisindan hem de ulkenin egitim kalitesine
verdigi donemin gostergesi olmasi acgisindan yararl olacaktir. Akreditasyon,
girdilerle, yani 6grenci sec¢imi, 6gretim elemanlarinin 6zellikleri, akademik ve
fiziksel altyap!r (kUtiphane, sinif, bilgisayar laboratuvari vb.) Uzerine
odaklanmaktadir. Akreditasyonda, akredite eden kurum standartlari
olusturmakta ve akredite edilecek olan kurumun bu standartlari en azindan

minimum diuzeyde sagladigini onaylamaktadir (Gunlu, 2000:27).

Akreditasyonun 6zellikleri Glkelere gore farkhliklar gdéstermesine karsin
genel olarak bazi ortak Ozellikleri bulunmaktadir. Bu ozellikleri agagidaki gibi
siralanabilir (Gunlli, 2000:27):

¢ Akreditasyon, belli beklentiler kargisinda (standartlar, kriterler), bir
kurulugun ya da programin kalite etkinliginin sorgulanmasini icermektedir.

¢ Akreditasyonun temelinde kurumun ya da programin misyonu, tarihi ve
hedefleri bulunmaktadir.

¢ Akreditasyon, kurumlarinin ve programlarinin o6zerklik ve farkliliklarini

tanidigi gibi, bunu saygi ile karsilamaktadir.
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¢ Akreditasyon, akredite edilen kurum ve programlarin kamunun kaliteye
dayanan beklentilerini yeterince ya da daha fazla karsiladiklari konusunda
teminat anlamina gelmektedir.

¢ Akreditasyon, genel olarak uluslararasi anlamda, 5 ve 10 yilhik surelere
dayanan bir dongudur. Ciddi sorunlarla karsilasildiginda bu slreg
kisalabilmektedir.

¢ Akreditasyon, 6grencilerin 6grenimleri ve gelisimlerinin etkinlik ve kalite

icin cok dnemli bir kriter oldugunu vurgulamaktadir.

Akreditasyonun belirtilen genel Ozelliklerinin yaninda yararlarini da

asagidaki gibi siralayabiliriz (Sterling, 2000:60):

. iyi hizmet veren kuruluslarin resmi olarak taninmalari,
Kurumu degerlendirecek bir mekanizmanin yaratiimasi,
Faaliyetlerin gelisimi igin akreditasyonun hedefi tegkil etmesi,
Personelin galistigi kurumla gurur duymasinin saglanmasi,
Personel arasinda iletisimin geligtiriimesi,
Personel katiliminin desteklenmesi,
Personelin igse alinmasinda yarar saglanmasi,

isletme politikalarinin belgelendirilmesinin saglanmasi,

® & & O 6 o o o

Calismalarda yeterliligin arttirilmasi vb.dir.

Akreditasyon sureci bir kurulugta calisanlar arasi diyaloglari iyilestiren,
kurumun daha iyiye gidebilmesi igcin vizyon belirleyen, verilen hizmetten
yararlanan tuketicilere hizmetin niteligi hakkinda bilgi veren bir yontemdir.
Topluma sunulan program ve hizmetlerin niteliginin sistematik bir yaklagsimla
glvence altina alindigi akreditasyon yonteminde egitim ve 0Ogretimin
niteliginin arttirlmasi, glvence altina alinmasi ve belirli standartlara bagl
olarak yurutlldigunin guvencesinin veriimesi saglanmaktadir. Genel olarak
yuksekogretimde akreditasyon sudrecinin alti temel unsuru bulunmaktadir
(www.yok.gov.tr) :

¢ Programlar hakkinda yargiya varmakta kullanilan bir “standartlar” kimesi


http://www.yok.gov.tr/
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¢ Fakullte tarafindan hazirlanan, kendilerinin standartlari karsilamak Uzere
nasil calistiklarini agiklayan ve standartlari karsilamada ne dlgude basaril
olduklari ile ilgili kendi degerlendirmelerini iceren bir 6z degerlendirme,

¢ Oz degerlendirme raporunun ve diger belgelerin incelenmesi, tesislerin
incelenmesi, derslerin gbézlemlenmesi ve dgretim elemanlari, édrenciler,
dekan ve ilgili diger kimselerle gorUismelerin yapilmasi konularinda
egitiimis uzman meslektaglardan olusan bir ekip tarafindan yapilan
ziyaretler,

¢ Ziyareti gergeklestiren ekip tarafindan hazirlanan, fakultelerin
akreditasyonla ilgili standartlari ne olgude karsiladigi hakkindaki ekip
degerlendirmelerini ve programlarin akreditasyon durumu hakkindaki
Onerilerini iceren bir rapor,

¢ Ekibin raporunda 6nemli bir bilgiyi dikkate almamasi ya da ziyaretin
ardindan ortaya énemli bir bilgi ¢ikmasi halinde, ziyaret edilen fakulte
dekani tarafindan yazilan bir cevap,

¢ Fakulteden ve ziyareti gerceklestiren ekipten elde edilen kanitlara dayali

olarak yetkili merciin verdigi karar,

Akreditasyonun istenen duzeyde yurumesi igin bazi unsurlarin bulunmasi

gerekmektedir (www.yok.gov.tr):

¢ Yaygin, anlasilir ve desteklenen acik bir ulusal standartlar butiununun
olmasi

+ Standartlari iyi bilen, ziyaret icin belirlenmis bir protokoll izleyen ve
standartlara dayal olarak adil yargilara varabilecek bir egitiimis uzman
meslektaslar (degerlendiriciler) toplulugunun olmasi,

¢ Standartlara dayali olarak kararlar verilmesini saglayan bir karar

olusturma sureci ve bu sureci igleten bir karar verici merciin olmasidir.


http://www.yok.gov.tr)-gencel-73/
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3.8. QFD TEKNOLOJiSi

QFD (Quality Function Deployement — Kalite Fonksiyonunu Yayma)
teknolojisi; musteri istek ve ihtiyaglarinin, orguatin batin  fonksiyonel
bilegenlerindeki mal ya da hizmet karakteristiklerine donusturtlmesini
saglayan ve fonksiyonlar arasi bir takim tarafindan yuratilen, detayl,
yapisallasmis, fakat esnek ve anlasiimasi kolay bir kalite olusturma/gelistirme
yontemidir. QFD teknolojisinin kullanimi ile tasarim kalitesi mal ve hizmet
uretiimede once belirlenmekte ve bdylelikle sonucun basarisi surecin en

basindan itibaren garanti altina alinmaktadir. (Dogan ve Ersoz, 2005:27-32).

QFD sistemi, musterilerin tam ve surekli olarak tatmin edilebilmesi igin
beklentilerinin mal/hizmetlere ve uretimin her surecinde kalite guvenilirligini
saglayacak sekilde tasarima aktariimasidir. Bu surecin en onemli girdisi
musgteri sesi, c¢iktisi ise musteri tatmininin iyilestiriimesine yonelik oncelikli

konularin segimidir (Dogan ve Ers6z, 2005:27-32).

QFD teknolojisinin temel ozellikleri sunlardir (Dogan ve Ersoz,
2005:27-32):

e Masteri, QFD igin bir numarali ilgi odagi, ilgi merkezidir.

o Maugteri istekleri QFD matrisinde temel girdiyi olusturmaktadir.

e Musteri beklentilerini verimli karsilayabilmek amaciyla asil hedef
kisileri, yani tuketicileri toplam olarak degerlendiren bir tekniktir.

e QFD, tepkisel (reaktive) bir kalite kontrolun yerine Onlemeye
(proaktive) dayali bir mal/hizmet gelistirme teknigidir.

e Daha isabetli karar vermeyi amaglayan bir planlama sureci, planlama
teknigidir.

e TUm isletme organizasyonuna mugsteri odakli bir yon tayin ederek,
farkh bolumler arasinda siki, devamli bir iletisim ve esgudimsel bir

calisa temposu saglamaktadir.



224

Uretime hazirlik agamasindaki problemleri en aza indirgeyerek, zaman
yonetimi ve maliyet kalemlerinde ciddi oranlarda tasarruf

saglanmaktadir.

QFD teknolojisinde saf kalite anlayiginda asagidaki G¢ nokta 6n plana

cikmaktadir (Dogan ve Ers6z, 2005:27-32) :

1. Kaliteyi musteri belirler: Oncelikli olarak misteri isteklerinin
kargilanmasi ve beklentilerinin asiimasi gerekmektedir.

2. Kalite Sinerjik Bir Etkidir: Kalite bir “toplam etki” olarak
gorulmelidir. Kalite, tim detaylariyla musteri gbéziunde bir
bitln, toplam etkinin bir ¢iktisi, sonucudur.

3. Kalite Toplam Bir Karakteristiktir: Bir Grin veya hizmetle ilgili
dogrudan ve dolayl her seyi, insanlarin davraniglarini, tim

islemleri ve ilgili faaliyetleri kapsamaktadir.

QFD teknolojisini uygulamaya koyabilmek ve tatmin edici bir sonug

alabilmek igin belli sartlarin yerine gelmesi gerekmektedir. Bu sartlar (Dogan
ve Ersoz, 2005:27-32):

isletmenin Uretmis oldugu mal/hizmetlerden miisteriler siirekli sikayet
ediyorlarsa,

Sahip olunan pazar dilimi surekli azaliyor, kaybediliyorsa,

Tasarim ve bunu takip eden tum suregler zaman ve maliyet
bakimindan surekli artis kaydediyorsa,

Kalite olusturma, gelistirme ve koruma sureglerinde bolimler arasi
isbirligi zayifliyor, drgut ici iletisim kopukluklari yasaniyorsa, OFD

teknolojisi uygulanabilir.
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QFD teknolojisi uygulama asamalarini soyle 6zetlemek mumkuandar
(Dogan ve Ersoz, 2005:27-32) :

1. Adim : Musteriyi Kesfet
Sistemin saglikh bir sekilde baslayabilmesi icin isletmenin musteri odakl

bir anlayis ¢ercevesinde, musteriyi analizi gerekmektedir.

2. Adim: Misterilerin Genel Egilimlerini Belirle

Bu asamada igletme, elde etmis oldugu bircok veri iginde stratejik ve
vazgecilmez gordugu ortak yanlar belirleyerek, eldeki kaynak yapisi,
finansal guclyle bu beklentilerin nasil ve ne kadarini karsilayabilecegini

belirler.

3. Tasarim Takimina Sevket

isletme analizler sonucunda belirledi§i genel misteri beklentileriyle,
finansal kaynak yapisi sonucunda gercgeklestirebilecedi kalite olgusu
arasindaki temel farklihk ve nUanslar belirlenir. Bu asamada, QFD
tekniginin  6nemli bir parcasi olan ve musteri sesi ile Uretim
muhendislerinin becerilerinin  bulustugu “Kalite Evi” kavrami devreye
girmektedir. Kalite Evi, QFD takimi tarafindan kurulan ve bu teknolojinin
temel yapisini olusturan bir dizenektir. Kalite Evinin kullanimi ile masteri
istekleri ve bunlari karsilamaya yoOnelik olarak belirlenen kalite
karakteristikleri iligkilendirilerek, Urin/hizmet 6zellikleriyle kargilastirilir ve
aralarindaki olumlu veya olumsuz ortaya c¢ikabilecek korelasyonlar

saptanmaya caligilir.

4. Alternatif Tasarim Segenekleriyle Giincelleme
isletmenin farkli bolimleri arasinda QFD sayesinde kurulan iletigim
koprusunun saglamligi ve musterilerden alinan geri dondasim yardimiyla

sureg iyilestirme atilimlarinin planlandigr asamadir.
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5. Sistem ve Prosedir Kontrollerini Gergeklestir
TKY iginde uygulama alani bulan QFD teknolojisinde de amag¢ surekli
gelismektir. Bu amag icin isletme musterilerine odaklanir ve musteri talep

yapisiyla ilgili bilgileri strekli glinceller.

QFD teknolojisinin isletme orgutlerine en 6nemli katkisi bir “musgteri
odagd’” kazanimasina yardimci olmaktir. Isletmelerin, msteri tatminin
arttinimasi icin nelere ihtiyag duyuldugunu anlamaya baglamasini saglayan
da iste bu odaklanma ve yogunlagsmadir. QFD teknolojisinin uygulanmasi ile
isletmelerin asagida siralanan hedeflere ulasabilecek stratejiler dizayn etmesi
mumkun olacaktir (Dogan ve Erso6z, 2005:27-32).

e Musteri kullaniminin optimizasyonu,

e Memnun musteri kazanmak,

¢ Rekabet sansinin arttiriimasi,

e Pazar payinin arttirimasidir.

Yuksek ogretim kurumlari, QFD teknolojisi ile 6grenci beklentilerine,
istek ve ihtiyaglarina odaklanarak hizmet kalitesini yUkseltebilirler. Mevcut
hizmet standartlarini, égrencilerden aldiklari geri bildirimleri degerlendirerek
geligtirebilirler. Sudrekli saglanacak bilgi akisi ile 6grencilerin ihtiyac ve
beklentilerini  kargilayacak, hizmet Kkalitesi yuksek egitim sistemini

olusturabilirler.

Yuksek oOgretim kurumlari, egitim kalitesini gelistirmek Uzere bu
bolimde anlatilan yonetim yaklasimlarini bir arada kullanabilirler. Ancak,
kalite gelistirme cabalarinda hedefe ulagsmak igin yonetimin kaliteye bakisgi,
kalite gelistirme faaliyetlerine katihimi, yoneticilerin vizyonu, kalite gelistirme

faaliyetlerinin strekliligi gibi konular 6nem kazanmaktadir.
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IV. BOLUM
YUKSEK OGRETIMDE TURIZM EGITiMININ HIZMET KALITESININ
OLGUMUNE YONELIK BiR UYGULAMA

Bu bodlumde, arastirma probleminin amaci, dnemi, konuyla ilgili bazi
arastirmalar ve sinirlamalar, arastirma hipotezleri, arastirma yontemi,

arastirma bulgulari ve yorumlar aktarilacaktir.

4.1. ARASTIRMA PROBLEMININ TANIMI

Bir Ulkenin gelismesinde ve degismesinde; sosyal, ekonomik, kulturel
vb. ¢ok cesitli degiskenler rol oynamaktadir. Bunlar icinde egitim temel
degiskendir ve kalkinmada en 6nemli itici guglerden biridir. Egitim, degisen
dunya sartlar, gelisen teknoloji ve toplumun kultirel ve sosyal yapisindaki
gelisme ve degisimlere paralel olarak sureklilik igcinde degisen bir suregtir.

Cagimizda egitim “insana yapilan yatirnm” olarak ele alinir.

Egitim kurumlari insana hizmet veren kurumlar olarak dikkatleri
uzerlerinde toplamaktadirlar. Egitim kurumlarinin hammaddesinin insan olusu
diger drgutlerden kendisini ayiran en énemli 6zelliktir, cinkl hata affetmeyen

insan egitimi modern, ¢agdas, bilimsel verilere ihtiyag duymaktadir.

Cagdas universite, Ulkenin dnemli sorunlarina ¢dézum ureten, Ulkesini
geligtiren ve onu ileri Ulkeler dizeyine gikarmada lokomotif gorevi Ustlenen,
insanlarinin sosyal ve kultirel ydonden gelismelerine katkida bulunan, yeterli
fiziki imkanlara sahip, bunyesinde kaliteli 6gretim elemanlari bulunan, gerekli
arac ve geregle donatilmig, 6grencisine her turlu sosyal imkani hazirlayan,
arastirma ve inceleme yapabilmek icin yeterli imkana sahip olan ve g¢agin
getirdigi teknolojik imkanlari, bilgiyi 6grencilerine ve 6gretim elemanlarina

sunabilen Universitedir.
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Bilgi ¢cagina ulasan toplumlarda bilim ve teknoloji 6n plana ge¢mekte
ve Ulkenin rekabet gucu 6nemli dlgude sahip oldugu bilgi potansiyeli ve insan
gucu kalitesine baglh hale gelmektedir. Dolayisiyla ulkemizin rekabet
gucundn arttinlabilmesi, egitimin hizmet kalitesinin yukseltiimesine ve nitelikli

insan gucu yetigtiriimesine baglidir.

Yuksekogretim kurumlarinin temel amaci, hizmet surecinin hem girdisi
hem de ¢iktisi konumundaki 6grencilerin tatmin edilmesi ve topluma nitelikli
isgucu kazandirilmasidir. Topluma nitelikli iggucunun kazandiriimasi ise,
sunulan hizmetin kalitesine baglidir. Bir hizmet isletmesi olarak egitim
kurumlarinin  kalitelerini  arttirabilmeleri, 6gretim elemanlarinin  kaliteli
egitimden ne anladiklari ile sunduklari hizmetin niteliginin bilinmesi gerekir.
Kalite faaliyetlerinin hareket noktasi ise, Ogrencilerin ve egitimcilerin

birbirlerinden ve kurumdan beklentileri oimalidir.

Kaliteli egitim, 6gretim kurumunun mevcut imkanlarini en iyi sekilde
kullanarak, ogrenciye bilgiye ulasmayi, bilgi Uretmeyi 6greten, ogrencilerin
yeteneklerini gelistiren, muhakeme yetene@i kazandiran, kusku duymayi,
elestirmeyi ve dugunmeyi 6greten ve kendi alaninda uluslararasi duzeyde

rekabet edebilecek yetenege sahip bireyler yetistirme kapasitesidir.

Hizmet Ureten yuksekogretim kurumlarinda, kalite ve verimliligin
Olctlmesi, hizmetin 6zellikleri disundldigunde uretim ¢iktist mal olan diger
kurumlarla karsilastirildiginda ¢ok daha zordur. Ancak mevcut kalite
dizeyinin belirlenmesi, yuksekogretim kurumlarinda gergeklesecek kalite

iyilestirme galismalari igin onemlidir.

Turizm sektort yogun bir emek yatirinmi gerektirmektedir. Hizmet
endlstrisi olan turizmde insan, temel 6gedir. insanin, insana hizmeti s6z
konusudur. Turizm igletmelerinin verimliligi ancak iyi bir ydnetim politikasiyla
saglanir. Rasyonel yonetim ise, mesleki egitim gormus personel ile

mumkundur. Kaliteli hizmet, nitelikli eleman ile gergeklesmektedir. Nitelikli
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eleman ise mesleki egitimle yetistirilir. iste bu noktada, yiiksekdgretim
kurumlarinda verilen turizm egitiminin hizmet kalitesini surekli iyilegtirmek

onem kazanmaktadir.

Turizm makro duzeyde incelendiginde, gelismesindeki en onemli
asamalardan biri, personel ihtiyacinin dogru olarak tespit edilmesi ve ihtiyag
duyulan personel icin gerekli olan egitim plan ve programlarinin
yapilmasindaki surekliliktir. Turizm egitiminin en o6nemli ilkesi, sektorin
ihtiya¢ duydugu nitelikte ve sayida elemanlari sektore kazandirmaktir. Turizm
sektorunun ihtiyag duydugu alanlarla, bu alanlarin gerektirdigi vasifta ve
dizeyde bilgi, beceri olugturmak icin uygun egitim etkinliklerini

gercgeklestirmek gerekir.

Tark turizminde ihtiyag duyulan yetismis personel sorunu, mesleki
dizeyde turizm egitiminin nicelik ve nitelik bakimindan yeniden go6zden
geciriimesini ve gerekli dizenlemelerin yapilarak egitimin iyilestiriimesi
konularini gindeme getirmistir. Turizm egitiminin iyilestiriimesi ile ilgili konu,
son yillarda ulusal ve uluslararasi dizenlenen seminer, kongre ve panellerde
tartisilmisg ve konuya ¢ozumler aranmigtir. CUnka turizm sektorinde faaliyet
gOsteren isletmelerin basarisi igin iyi bir turizm planlamasi , igletme yonetimi
ve hizmet gerekmektedir. Ayrica, teknolojik gelismeler ve iletigsim
araglarindaki gelismeler de igletmeleri etkilemektedir. Bu nedenle
yuksekogretim kurumlarinda verilen turizm egitiminin kalitesi analiz edilerek
kisa, orta ve uzun donemli planlamalar ve uygulamalarla kalite iyilestirme

calismalari yapilmalhdir.

Bu arastirma, turizm egitiminde son basamagi olusturan
yuksekogretim kurumlarinda verilen turizm egitiminin hizmet kalitesini

degerlendirecektir.
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4.2. ARASTIRMANIN AMACI

Bu arastirmanin amaci, yuksekdgretim kurumlarinda sunulan turizm
egitiminin 6grenci beklentilerini ne derecede karsiladigini Olgerek, bu
beklentiler igerisinde hizmet kalitesi boyutlarindan hangisinin 6grenci
acgisindan daha o6nemli oldugunu ortaya koymak ve yapilacak analizler
sonucunda yuksekdgretim kurumlarinin  hizmet kalitesini iyilestirme

¢abalarina bir katki saglamaktir.

Bu arastirmada tanimlanan amaca ulagsmak igin, asagida siralanan
analizler yapilarak bilimsel veriler toplanmigtir;
e Ogrencilerin hizmet kalitesine iliskin beklentilerinin analizi
e Ogrencilerin hizmet kalitesine iliskin algilarinin analizi

o Beklentiler ve algilar arasindaki farkin analizi

4.3. ARASTIRMANIN ONEMi

Dunya turizm pazarinda daha kaliteli Grunler tercih edilmektedir.
Kuresellesen dunyada dunyanin herhangi bir yerindeki isletme, dunyanin bir
bagka yerindeki igletme ile rakip konumuna gelebilmektedir. Bu rekabet
sonucunda tuketici artik daha kaliteli isletmeleri ve daha kaliteli hizmet
anlayisini tercih etmektedir. Bunun sonucunda Ulkeler, hizmet kalitelerini
arttirmaktadir. Turkiye’nin turizm alaninda yasadigi en 6nemli sorun egitim
olarak ortaya ¢ikmaktadir. En Ust dlzeydeki yoneticiden, en alt duzeydeki
calisana kadar her bireyin dogru egitimi almasi hizmet kalitesinin
arttinlmasinda ¢ok dnemlidir. Tark Turizmini her yonden gelistirecek, ¢agdas
yontemlerle ve tekniklerle donatilmig Universitelerde sunulan turizm egitiminin
hizmet kalitesinin dgdrenciler tarafindan degerlendirildigi bu ¢alisma, hizmet
kalitesinin mevcut durumu ortaya konulduktan sonra hizmet Kkalitesinin
iyilegtiriilmesi konusunda atilacak adimlar icin O6nemli bir basamagi

olusturacaktir.
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Bu calismada , arastirma yapilan universitelerin turizm boélimlerinde
ogrenim goren ogrencilerin  “Universite egitimi"nden beklentileri nedir?,
beklentilerinde hangi konular 6n plana c¢ikmaktadir?, aldiklari egitim,
beklentilerini ne dl¢lide karsilamaktadir?, devlet ya da vakif Universitesi
ogrencisi olmalari beklentilerini ve algilarini ne O0l¢lide etkilemektedir?,
universiteler 6grencilerinin beklentilerini karsilayabiliyorlar mi? gibi sorulara
yanit aranarak universitelerin turizm bdlimlerinde sunulan egitimin kalitesi
konusunda bilgiler elde edilecek, bu bilgiler turizm egitimi sunan diger

universiteler icin de 6nemli bir veri kaynagi olacaktir.

Tarkiye’'de, yuksek 6gretim kurumlarinda verilen turizm egitiminin
hizmet kalitesine iligskin bu kadar detayli bir ¢alismanin yapilmamig olmasi,
literatlrde dnemli bir eksiklik olarak ortaya ¢gikmaktadir. Arastirma, literattrin
bu ve benzer konulardaki eksikliginin gideriimesine o6nemli bir katki
saglayacak, daha sonra yapilacak galismalar i¢in basvurulacak bir kaynak

olma oOzelligi tasiyacaktir.

4.4. KONUYLA ILGILi BAZI ARASTIRMALAR

Konuyla ilgili olarak gesitli sektorlerde, hizmet kalitesi Uzerine yapiimig
arastirmalar mevcuttur. Bu arastirmalar iginde “turizm” sektoruyle ilgili yapilan
calismalar da vardir. Asagida konuyla ilgili olarak, Yiksek Ogretim
Kurumu’na bagh Universitelerde 6gretim elemanlarinca yapilan yliksek lisans

ve doktora arastirma tezlerinden ornekler verilmigtir.

Erdem (1995) tarafindan, “Turkiye’de Universite Diizeyinde Turizm
Egitimi ve Optimal Bir Egitim Modeli Onerisi” bashgiyla hazirlanan yiiksek
lisans tezinde Turkiye’deki turizm egitimi, diger Ulkelerle karsilastirilarak, ders

programi bazinda bir 6neri getirilmigstir.
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Karababa (1996) tarafindan, “Measuring Service Quality of a Hotel
Using Servqual Method” bagligiyla hazirlanan yuksek lisans ¢alismasinda,
Bilkent Hotel'de Ust duzey yoneticilerine ve diger kademelerdeki isgorenlere
uygulanan servqual yontemiyle hazirlanan beklenti ve algi anketleriyle otelin

hizmet kalitesi dlguimugtur.

Bezirci (1996) tarafindan, “Turkiye’de ve Ege’de Turizm Endustrisine
Yonelik Egitimin Analizi” bashigiyla hazirlanan yuksek lisans tezinde, Ege
bolgesi turizm endustrisi ve turizm egitim kurumlarina yonelik bir analiz

yapilmistir.

Gok (1998) tarafindan, “Dunya’da ve Turkiye'de Turizm,
Yuksekogretim Kurumlarinda Turizm Egitimi ve Sektérin Beklentileri”
basligiyla hazirlanan yuksek lisans tezinde, ylksekogretim kurumlarindaki
turizm egitiminin sektorun beklentilerini yerine getirip getirmedigini tespit
etmek amaciyla bir anket calismasi yapilmistir. Sonu¢ olarak, turizm
sektorunun yuksekogretim kurumlarinin verdigi egitimden hem nicelik hem de
nitelik acgisindan memnun olmadigi ortaya konulmustur. Egitim
programlarinin sektorle igbirligi yapilarak hazirlanmasi gerektigi Uzerinde

durulmustur.

Buyruk (1999) tarafindan, “ Otel isletmelerinde Hizmet Kalitesi ve Otel
isgorenlerinin Hizmet Kalitesini Algilamalar” basligiyla hazirlanan doktora
calismasinda, hizmet kalitesi algilamalari konusunda otel igletmelerinde
calisan yodneticilerle diger isgorenler arasinda fark olup olmadidi servqual

yontemi ile saptanmaya c¢alismigtir.

Atilgan (2001) tarafindan, “Hizmet Kalitesi Yonetimi ve Seyahat
Sektdérine Yonelik Bir Uygulama” bashgiyla hazirlanan yuksek lisans tezinde,
seyahat acentalarinin sunduklari hizmetler cergevesinde turistlerin hizmet

kalitesi degerlendirmelerine yonelik degigkenler ve faktorler belirlenerek, bu
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faktorlerin  masteri tatmini ve mdusterilerin gelecege yoénelik talepleri

uzerindeki etkilerinin belirlenmesi agisindan énemi arastiriimistir.

Giiray (2001) tarafindan, “Hizmet Ureten Sektorlerde TS-EN-ISO
9001 Uygulamalari, Hastane ve Yuksekogretim Kurumlarinda Mukayeseli Bir
Calisma” basligiyla hazirlanan yuksek lisans tezinde bir kalite guvencesi
sistemi olan 1SO 9001’in Baskent Hastanesi ve Baskent Universitesi'nde
uygulamalari incelenmis ve igletmelerde kalite glvencesi sistemi
uygulamasinda kalitenin belgelendiriimesinden c¢ok surduridlmesi onemlidir
sonucuna varilmigtir. Yuksek ogretim kurumlarinin da diger hizmet
kuruluslari gibi, uygun liderlik surecleri ile etkili egitim programlari aracihgiyla
kurumsal kulttrlerini degistirmeleri ve engel gibi gériinen 6zelliklerini asarak
kalite guvencesi sistemi savunuculari haline gelmelerinin mumkun olabileceqi

bu ¢calismada yer alan sonuglar arasindadir.

Demir (2001) tarafindan, “Hizmet Sektorinde Toplam Kalite Yénetimi
ve Bir Uygulama” baghgiyla hazirlanan yUksek lisans tezinde bankacilik
hizmetlerindeki hizmet kalitesinin belilenmesi amaciyla 6zel bir bankanin
musterileri ile yapilan anketler yardimiyla, musterilerin hizmet kalitesi

algilamalari ve memnuniyetleri arastiriimistir.

Giingorsiin (2001) tarafindan, “Yiksek Ogretimde Toplam Kalite
Yonetimi” bashgiyla hazirlanan yuksek lisans tezinde, performansla ilgili tim
boyutlarda surduralebilir mukemmelligi gergeklestirmek Uzere pek ¢ok
yaklagimin olabilece@i uUzerine kurulmus EFQM Mukemmellik Modeli’'nden
(Avrupa Kalite Odiilii-is Milkemmelligi Modeli : Bu modelde 9 degerlendirme
kriteri bulunmaktadir; liderlik, politika ve stratejiler, calisanlarin yonetimi,
kaynaklarin yonetimi, surecler, masteri tatmini, ¢alisanlarin tatmini, gevreye
saglanan katki, is sonuclarl) yararlanarak Sakarya Universitesi'nde bir
uygulama gergeklestirmis, toplam kalite yonetiminin sagladigi yararlar,
toplam kalite uygulamalariyla yuksek oOgretim kurumlarinin sunduklari

hizmetin kalitesinin yukselecegi ifade edilmistir.
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Gencel (2001) tarafindan, “Turkiye'de Yiiksek Ogretim Hizmetlerinin
Sunumunda Toplam Kalite YoOnetimi ve Akreditasyon; Dokuz Eylul
Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisi Uygulamalar’” bashgiyla hazirlanan
yuksek lisans tezinde, toplam kalite anlayigi icinde yer alan akreditasyon
olgusu Uzerinde durmus, akreditasyonun sagladigi yararlar ve uygulama

sonuglariyla ilgili bilgi verilmigtir.

Sekerci (2001) tarafindan, “Hizmet Kalitesi ve Turk Hava Yollari
Uzerine Bir Uygulama” basligiyla hazirlanan yiiksek lisans tezinde, THY'da
mugteri memnuniyetini dlgmek Uzere bir ¢alisma yapilmis, hazirlanan ilk
ankette yolculardan havayollarinin gesitli hizmetlerini 6nemlilik derecelerine
gore degerlendirmeleri istenmigtir, ikinci ankette ise ayni hizmetleri
kalitelerine gore degerlendirmeleri istenmistir. Arastirma sonucunda, THY

musterisinin verilen hizmetlerle ilgili tatmin duzeyleri yuksek gikmigtir.

Akkus (2002) tarafindan, “Otel Isletmelerinde Yiyecek-icecek
Hizmetleri Kalitesinin Olglilmesi” basligiyla hazirlanan yliksek lisans tezinde
otel igletmelerinde yiyecek-icecek bolumunin hizmet kalitesi duzeyinin

belirlenmesi amaciyla servqual yontemi kullaniimigtir.

Glingor (2002) tarafindan, “Yerli Turistlere Paket Tur Duizenleyen
Seyahat Acentalarinda Hizmet Kalitesinin Olgllmesi” basligiyla hazirlanan
yuksek lisans tezinde, tuketicilerin hizmetin kalitesi ile ilgili beklentilerini ve
tatmin dizeylerini 8grenmek igin istanbul’daki seyahat acentalari (izerinde
bir arastirma yapilmig, servqual yontemi kullanilarak yapilan arastirma
sonucunda acentalarin musterilerinin hizmet kalitesi ile ilgili beklentilerini

kargilamakta yetersiz oldugu gorulmustar.

Kocapinar (2002) tarafindan, “Service Quality Measurement in Higher

Education: An Application” bashgiyla hazirlanan ylksek lisans tezinde,
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yuksek ogretimde hizmet kalitesi Uzerinde durulus, servqual baz alinarak
anket olusturulmus ve Yeditepe Universitesi'nin gesitli boliimlerinde 6grenim
gormekte olan Uguncu ve dorduncu sinif 6grencilerine uygulanmistir. Kalite
boyutlarinin 6nemsenmedidi ¢alismada dolayisiyla agirlikh servqual puani
hesaplanmamis, hesaplamalar sadece beklenti-algi seklinde yapilarak
yorumlanmigtir.  Sonuglar cinsiyet, yas, sinif degiskeni agisindan

incelendiginde oldukga farkli sonuglar ortaya ¢ikmistir.

Tuyluoglu (2003) tarafindan, “Turkiye’de Turizm Egitiminin Niteligi”
bashgiyla hazirlanan yuksek lisans tezinde Turkiye'deki turizm egitimi, diger

ulkelerle karsilastiriimigtir.

Boylu (2004) tarafindan hazirlanan “Anadolu Otelcilik ve Turizm
Meslek Liselerinde Okuyan Ogrencilerin Okul amacina Yonelik Beklentilerinin
Degerlendiriimesi” konulu doktora tezinde oOgrencilerin otelcilik ve turizm
meslek lisesini ne amacla tercih ettigi, tercih etme sebebinin égrencilerin
beklenti ve degerlendirmelerini etkileyip etkilemedigi ve yine ogrencilerin
okudugu okulun bulundugu bdlge, cinsiyet, sinif ve okumakta oldugu

bolimun beklentileri Uzerinde etkisi olup olmadigini aragtirmigtir.

Guger (2004) tarafindan hazirlanan “Tarkiye’deki Turizm Egitimi ile
Avrupa Birligi Uyesi Ulkelerdeki Turizm Egitiminin Karsilastirilmasi ve
Sektorun Turizm Egitiminden Beklentileri” konulu yuksek lisans tezinde,
konaklama sektorinun turizm egitim sistemi hakkindaki beklentilerini

arastirmistir.

4.5. ARASTIRMAYLA iLGILi SINIRLAMALAR

Bu arastirmada amaca ulagabilmek igin bazi sinirlamalara gidilmistir.
Arastirma, Ankara ili sinirlarinda yapilmistir. Arastirma, ikisi vakif Universitesi,
biri devlet Universitesi toplam U¢ uUniversitede yapilmistir. Arastirmaya, bu Gg¢

universitenin, lisans duzeyinde turizm egitimi veren bolumlerinde, birinci
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sinifta égrenim goéren tim o6grencilerin katilmasi hedeflenmis (236) tam
sayim yapilmak suretiyle arastirmaya dahil edilmesi hedeflenmigtir. Ancak,
anketin uygulandigi dénemde ilgili okullarda okuyan bazi 6grencilerin
devamsizhigi, eksik ya da hatali doldurulan bazi anket formlarinin
aylklanmasi ya da anket icin gerekli izinlerin alinamayigi nedeniyle, analiz

yapilacak anket sayisi 187 6grenci ile sinirh kalmigtir.

4.6. ARASTIRMANIN HIPOTEZLERI

Aragtirmayla ilgili olarak cinsiyet, yas ve universite faktorlerine

dayanan hipotezler gelistirilmigtir:

H1: Ogrencilerin cinsiyetleri ile hizmet kalitesi boyutlarindan beklentileri

arasinda iligki vardir.

H1.01: Ogrencilerin cinsiyetleri ile hizmet kalitesi boyutlarindan “Fiziki

Gorunum”le ilgili beklentileri arasinda iligki vardir.

H1.02: Ogrencilerin cinsiyetleri ile hizmet kalitesi boyutlarindan

“Guvenilirlik”le ilgili beklentileri arasinda iligki vardir.

H1.03: Ogrencilerin cinsiyetleri ile hizmet kalitesi boyutlarindan

“ilgi/Heveslilik”le ilgili beklentileri arasinda iligki vardir.

H1.04: Ogrencilerin cinsiyetleri ile hizmet kalitesi boyutlarindan

“Guvence”le ilgili beklentileri arasinda iligki vardir.

H1.05: Ogrencilerin cinsiyetleri ile hizmet kalitesi boyutlarindan “Empati” ile

ilgili beklentileri arasinda iligki vardir.
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H2: Ogrencilerin cinsiyetleri ile hizmet kalitesi boyutlaniyla ilgili algilar

arasinda iligki vardir.

H2.01: Ogrencilerin cinsiyetleri ile hizmet kalitesi boyutlarindan “Fiziki

Gorunium?”le ilgili algilari arasinda iligki vardir.

H2.02: Ogrencilerin cinsiyetleri ile hizmet kalitesi boyutlarindan

“Guvenilirlik”le ilgili algilari arasinda iliski vardir.

H2.03: Ogrencilerin cinsiyetleri ile hizmet kalitesi boyutlarindan

“ilgi/Heveslilik”le ilgili algilar arasinda iligki vardir.

H2.04: Ogrencilerin cinsiyetleri ile hizmet kalitesi boyutlarindan

“Guvenlik”le ilgili algilar arasinda iligki vardir.

H2.05: Ogrencilerin cinsiyetleri ile hizmet kalitesi boyutlarindan “Empati” ile

ilgili algilari arasinda iligki vardir.

H3: Ogrencilerin yaslan ile hizmet kalitesi boyutlarindan beklentileri

arasinda iligki vardir.

H3.01: Ogrencilerin yaslar ile hizmet kalitesi boyutlarindan “Fiziki

Gorunum”le ilgili beklentileri arasinda iligki vardir.

H3.02: Ogrencilerin yaslari ile hizmet kalitesi boyutlarindan “Guivenilirlik”le

ilgili beklentileri arasinda iligki vardir.

H3.03: Ogrencilerin yaslari ile hizmet kalitesi  boyutlarindan

“jIgi/Heveslilik”le ilgili beklentileri arasinda iliski vardir.

H3.04: Ogrencilerin yaslan ile hizmet kalitesi boyutlarindan “Giivenlik”le

ilgili beklentileri arasinda iliski vardir.
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H3.05: Ogrencilerin yasglari ile hizmet kalitesi boyutlarindan “Empati” ile ilgili

beklentileri arasinda iligki vardir.

H4: Ogrencilerin yaglan ile hizmet kalitesi boyutlariyla ilgili algilar

arasinda iligki vardir.

H4.01: Ogrencilerin yaslarn ile hizmet Kkalitesi boyutlarindan “Fiziki

Gorunium?”le ilgili algilari arasinda iligki vardir.

H4.02: Ogrencilerin yaslari ile hizmet kalitesi boyutlarindan “Giivenilirlik”le

ilgili algilari arasinda iligki vardir.

H4.03: Ogrencilerin  yaslari ile hizmet kalitesi  boyutlarindan

“ilgi/Heveslilik”le ilgili algilar arasinda iligki vardir.

H4.04: Ogrencilerin yaslan ile hizmet kalitesi boyutlarindan “Giivenlik”le

ilgili algilari arasinda iliski vardir.

H4.05: Ogrencilerin yasglar ile hizmet kalitesi boyutlarindan “Empati”le ilgili

algilari arasinda iligki vardir.

H5: Ogrencilerin okumakta olduklar (liniversite ile hizmet Kkalitesi

boyutlarindan beklentileri arasinda iligki vardir.

H5.01: Ogrencilerin okumakta olduklari {iniversite ile hizmet kalitesi

boyutlarindan “Fiziki Gorinum?le ilgili beklentileri arasinda iligki vardir.

H5.02: Ogrencilerin okumakta olduklari Universite ile hizmet Kalitesi

boyutlarindan “Giivenilirlik”le ilgili beklentileri arasinda iligki vardir.
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kalitesi

boyutlarindan “ilgi/Heveslilik” ile ilgili beklentileri arasinda iligki vardir.

H5.04: Ogrencilerin okumakta olduklari Universite ile hizmet

kalitesi

boyutlarindan “Giivenlik” boyutuyla ilgili beklentileri arasinda iligki vardir.

H5.05: Ogrencilerin okumakta olduklari Universite ile hizmet

boyutlarindan “Empati” ile ilgili beklentileri arasinda iligki vardir.

kalitesi

H6: Ogrencilerin okumakta olduklar (liniversite ile hizmet Kkalitesi

boyutlariyla ilgili algilar1 arasinda iligki vardir.

H6.01: Ogrencilerin okumakta olduklari {iniversite ile hizmet

boyutlarindan “Fiziki Gortiniim”le ilgili algilari arasinda iligki vardir.

H6.02: Ogrencilerin okumakta olduklari Universite ile hizmet

boyutlarindan “Giivenilirlik”le ilgili algilari arasinda iliski vardir.

H6.03: Ogrencilerin okumakta olduklari Universite ile hizmet

boyutlarindan “ilgi/Heveslilik”le ilgili algilari arasinda iligki vardir.

H6.04: Ogrencilerin okumakta olduklari {iniversite ile hizmet

boyutlarindan “Guvenlik”le ilgili algilar arasinda iligki vardir.

H6.05: Ogrencilerin okumakta olduklari Universite ile hizmet

boyutlarindan “Empati” ile ilgili algilari arasinda iligki vardir.

kalitesi

kalitesi

kalitesi

kalitesi

kalitesi
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4.7. ARASTIRMANIN YONTEMI

Bu arastirmada, segilen yuksekogretim kurumlarinda sunulan hizmetin
kalitesini 6lgmek Uzere SERVQUAL modeli kullaniimistir. Hizmet kalitesini
soyut olmaktan ¢ikarip, somut degerler iginde dlgebilmek amaciyla gelistirilen
cesitli modeller arastirmanin teorik béluminde detayl olarak incelenmistir.
Literatire gobre hizmetlerin kalitesinin degerlendiriimesi s6z konusu
oldugunda en gecerli ve en kabul gérmis yontemin Servqual oldugu

soylenebilir.

Servqual; Parasuraman, Zeithaml ve Berry tarafindan geligtirilen ¢ok
Olcekli ve kapsamli modeldir. Modelde “kaliteli” olarak tanimlanabilen
hizmetler i¢in bir hizmette bulunmasi gereken olasi 6zellikler arastiriimis ve
22 degigken elde edilmigtir. Modele gore; tuketicilerin hizmeti almadan 6nce
belirlenen bu degdiskenler hakkinda cesitli beklentileri bulunmakta, hizmeti
aldiktan sonra, beklentileri ile aldiklari hizmeti kiyaslamaktadirlar. Alinan
hizmet beklentilerini karsiliyor ise hizmetin “kaliteli” oldugu sonucuna
variimaktadir. Buna gore;

“‘Hizmet Kalitesi = Beklenen Hizmet — Algilanan Hizmet"dir.

Servqual’da hizmet kalitesi 6lgiminde bes boyut esas alinir: Fiziki
Gériinim (Maddi Degerler), Giivenilirlik, ilgi/Heveslilik, Glivence ve Empati.

Servqual, bu bes boyuta dayanarak hizmet kalitesini 6lgmektedir.

Bu arastirmada, yukarida s6zu edilen bes boyuta ait 36 dnerme ile
Servqual Anket Formu hazirlanmistir. Anketler beklenti ve algi anketi olmak
uzere iki farkh sekilde hazirlanarak, farkli zamanlarda o6grencilere
uygulanmigtir. 36 Onerme, 6grenciler tarafindan “kesinlikle katilmiyorum?”,

” ““ ” “

“katilmiyorum”, kararsizim”, “katiliyorum”, “kesinlikle katiliyorum” seklindeki
ifadelerle degerlendirilmistir. Anketin énermelerden sonraki béliminde ise
kalite boyutlarinin 6nem derecelerinin belirlendigi bolum yer almaktadir. Bu

bélimde dgrenci, her bir kalite boyutuna 100 Uzerinden bir degderlendirme
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yaparak puan verir ve he bir 6grenci kendisi i¢cin en dnemli kalite boyutunu

belirlemis olur. Bu puanlama, tezin teori bolumunde detaylariyla anlatilan

Servqual Hesaplama Yonteminde, “agirlikli servqual puani” hesaplanirken

kullanilir.

Bu arastirmada Servqual Olgegine uygun olarak hazirlanan anket

formundaki boyutlar ve bu boyutlara ait 6nermeler asagida verilmigtir:

1. Fiziki Gorunum: Universitede kullanilan binalarin, arag, gereclerin,

personelin ve hizmet verilen yerin fiziki gérunumuyle ilgili 6nermeler (1-

13) :

1. Binalarda ve dersliklerde modern donanim ve ileri teknoloji vardir.

= © © N o O

Ogretim elemanlari derslerde, konuyla ilgili materyalleri (ders notu,
kitap, dergi) yeterli duzeyde o6grencilere saglar.

Ogrencilerin konulari daha iyi anlayabilmesi igin projektor, tepegdz,
bilgisayar vb. geregler kullanilir.

Modern donanim ve teknolojiye sahip kutuphanelerde bilgi
kaynaklarina (kitap, dergi, software, network, vs.) rahatlikla
ulasilabilir.

Etkin bir ulagim sistemi vardir.

Yiyecek-igecek modern donanim ve teknoloji vardir.

Ogrenci isleri modern donanim ve teknolojiye sahiptir.

Yeterli otopark alanlari vardir.

Ogrenciler igin diizenlenmis agik-kapali spor alanlari vardir.

0.Ogrenciler icin, teorik derslerin uygulamalarini yapabilecegi

uygulama alanlari (mutfak, restaurant, otel...vs.) vardir.

11.Yabanci dil laboratuarlari vardir.

12.Ogrencilerin rahatlikla kullanabilecegi internet erigimli bilgisayar

laboratuarlari vardir.

13.0grenci sayisina uygun kapasitede, modern donanimh yurtlar

vardir.
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2. Giivenilirlik : Universitenin hizmetlerinde kusursuzluk, verilen sozleri
zamaninda ve her zaman yerine getirmekle ilgili onermeler (14-19) :
14. Ogretim elemanlari dersin konularini ve igeriklerini dénem baginda
ogrencilere agiklar.
15.0gretim elemanlari konulari dénem basinda dgrencilere acikladigi
programa uygun konularini anlatirlar.
16.0Ogretim elemanlari verdikleri s6z0 (sinavlarin agiklanmasi, dersle
ilgili not dagitilmasi...vs.) tutarlar.
17.0grenci isleri, dgrenci isteklerini s6z verdigi zamanda yapar.
18.0grenci isleri, 6grencinin bilgilerini tam ve dogru bir sekilde kayit
tutar.
19.Ogrencilerin yabanci dil égrenimlerini saglayacak hazirlik sinifi

bulunur.

3. ilgi / Heveslilik : Universitenin zamaninda ve hizli hizmet sunmasi,

yardimseverlik, hizmet sunmaya gdsterilen heveslilikle ilgili dnermeler (20-27)

20. Ogretim elemanlari ve danismanlar, 6grencinin derslerle ilgili
problemlerinin ¢dzumunde yardimci olup, 6zel ilgi gosterirler.

21.0gretim elemanlari, ders saatlerini, sinav gunlerini, édev teslim
tarihlerini donem basinda égrencilere acgiklarlar.

22.0gretim elemanlar derslerin baslangic ve bitis saatleri konusunda
titizlik gosterirler.

23. Ogretim elemanlari derslere diizenli olarak katilirlar.

24. Ogretim elemanlari ve danismanlar ofis saatlerinde 6égrencilerle

ilgilenirler.

25. Ogretim elemanlari ders igerigini titizlikle geligtirmistir.

26. Ogretim elemanlari derslerin anlatiminda konuyu 6rnek ve

uygulamalarla desteklerler.

27. Ogrenci islerinde calisanlar 6grencilerin kayit, kayit yenileme, vs.

igleriyle ilgilenirler.
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4. Giivence : Universitede calisanlarin bilgisi, saygili olmasi ve dgrencilerde
guven duygusu uyandirma becerileri, anlayig, durustlik, tehlikelere kargi
teminat vermesiyle ilgili onermeler (28-33) :
28. Ogretim elemanlari dgrencilere karsi hosgdriilii ve naziktirler.
29. Ogretim elemanlari sinav, ddev ve benzeri konulari adil
degerlendirir.
30. Ogretim elemanlari hem teorik hem de pratik agidan olarak
konularina hakimdir.
31. Ogretim elemanlari konusuyla ilgili bilgilerini hem teorik hem de
pratik agidan surekli yenilerler.
32. Ogrenci islerinde caliganlar, dgrencilerle iligkilerinde hosgorili ve
naziktirler.

33. “Staj Koordinatoérligu” vardir ve etkin olarak calisir.

5. Empati : Universitenin ve calisanlarinin 6grencilere kisisel ilgi géstermesi
ve duyarhligi, ulasilabilirlik, dgrenciyi anlama, dinleme, ihtiyaglarina cevap
verebilmeyle ilgili Gnermeler (34-36) :
34. Ogretim elemanlari, 6grencilerin sorunlariyla 6zel olarak ilgilenirler.
35. Danismanlar, segmeli ders seciminde ogrencileri, yetenekleri ve
mesleki hedefleri dogrultusunda yonlendirirler.
36. Ogrencilerin staj yerleri ve boliimleri gelecekteki hedefleri gz

onune alinarak belirlenir.

Ogrenciler tarafindan doldurulan anket formlarinin bilgisayar ortamina
aktariimasindan sonra Servqual modelinin kendine 6zglu hesaplama
yontemiyle turizm egitimi veren yuksekogretim kurumunun hizmet kalitesi

Olguldr, hizmet kalitesi boyutlari derecelendirilir.
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4.7.1. Evren

Bu arastirmada, belirli bir d duyarlihdr ve belirli bir z guvenirligi icin
gerekli olan 6rnek ¢api :
___Nz’pqg
Nd*+z’pq

formulu ile hesaplanmigtir. Burada;
n: érnek ¢apl,
N: yigin ¢api,
z: guvenirlik duzeyi,
d: duyarhlk,
p: yidin orani,

q: 1-p’dir.

Arastirmamizda 6rnek c¢apini en buyuk yapmak igin p+q=1 sartini
saglamak kosuluyla p=g=0.5 alinmigtir. Yigindaki birey sayisi Gazi
Universitesi’nde 156, Bilkent Universitesi’nde 40 ve Baskent Universitesi'nde
40 olmak uzere toplam 236 6grencidir. Bu galismada; duyarlihik %5 (0.05) ve
guvenirlilik %5 (%95 guvenirlik igin yaklasik z degeri 2 alinir) bu bilgiler ile
ornek capi hesaplandiginda analiz i¢in gerekli olan anket sayisi( 6rnek c¢api )
150’dir. Calismamizda, Ankara’daki U¢ Universitedeki (Gazi, Bilkent,
Bagkent) 187 o6grenciye yuz yuze goérisme ile anket uygulanmistir. Bu
sayinin evreni temsil edebilecegi dustunulmektedir.

Arastirmaya katilan Universiteler;

e Gazi Universitesi, Ticaret ve Turizm Egitim Fakdltesi,
Konaklama igletmeciligi Ogretmenligi Bolimu

e Gazi Universitesi, Ticaret ve Turizm Egitim Fakdltesi, Seyahat
isletmeciligi ve Turizm Rehberligi Balimi

o Bilkent Universitesi, Uygulamal Bilimler Yiiksek Okulu, Turizm

isletmeciligi Bélimii
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e Baskent Universitesi, Ticari Bilimler Fakiltesi, Turizm

Isletmeciligi BolUmii

4.7.2. Verilerin Toplanmasi

Arastirmanin veri ve bilgilerinin toplanmasinda anket yontemi
kullaniimistir. Hazirlanan anket formunun teknik olarak arastirma amacina
uygunlugunu test etmek amaciyla Gazi Universitesi Ticaret ve Turizm Egitim
Fakltesi, Konaklama Igletmeciligi Ogretmenligi ile Seyahat Isletmeciligi ve
Turizm Rehberligi  Ogretmenligi Bolimuinde okuyan birinci  sinif
ogrencilerinden 30 6grenciyi kapsayan on anket uygulamasi yapilmis ve bu
pilot uygulama sonucunda bazi duzeltme ve degisiklikler yapilarak anket

formu yeniden duzenlenmistir.

Anket formu, arastirmada kullanilan Servqual hizmet kalitesi 6lgim
modeli i¢in geligtirilen standart anket formunda bazi degisiklikler yapilarak
arastirmanin amacina uygun olarak hazirlanmistir. Ogrencilerin beklentilerini
ve algilarini 6lgmek Uzere, ayni ifadelerden olusan iki ayri anket formu besli
LIKERT 6lcegi kullanilarak hazirlanmis ve belli araliklarla dgrencilere

uygulanmigtir.

Ogrencilerin mikemmel bir Universite egitiminden beklentileriyle ilgili
ifadelerini iceren “beklenti anketi” 2004 ekim ayinda, ilgili Universitelerdeki
arastirma gorevlileri tarafindan 6grencilere uygulanmigtir.  Ogrencilerin
ogrenim gordukleri bolumle ilgili algilarini analiz etmek Gzere hazirlanan “algi
anketi” ise 2005 mayis ayinda ayni Universitelerdeki arastirma gorevlileri

tarafindan ayni 6grencilere uygulanmistir.
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4.7.3. Verilerin Analizi ve Kullanilan Yontemler

Aragtirma kapsaminda, anket yoluyla toplanan veriler bilgisayar
ortamina aktarilarak veri tabani olusturulmus, SPSS paket programi ve
Servqual yontemi ile istatistiksel islemler gerceklestirimis ve analiz

sonucunda ortaya ¢ikan bulgular yorumlanmisgtir.

Arastirma kapsaminda toplanan verilerin analizinde kullanilan
yontemleri istatistiksel yontemler ve Servqual yontemi olarak iki gruba
ayirabiliriz. Kullanilan istatistiksel yontemler:

e Frekans ve Capraz tablolar
e Cronbach-Alfa (guvenilirlik analizi)
e Bagimsiz iki grup arasi farklarin testi (“t"Testi)

e Anova Testi

4.8. ARASTIRMA BULGULARI VE YORUMLARI
4.8.1. Frekans ve Capraz Tablolara Gore Bulgular ve Yorumlar

Frekans tablosu, veri setinde yer alan bezer degerlerin ka¢ tane
birimde godzlendigini ya da belirli bir deger araliinda kag¢ tane birimin
g6zlendigini bu degerlere sahip birim sayilarini dizenli bigimde gosterir
(Ozdamar K., 2002: 253).

Capraz Tablolar, iki degiskenin karsilikli alt segeneklerini (kategori)
birlikte gésteren tablolardir (Ozdamar K., 2002: 253).

Tablo 4.1: Ankete Katilan Bireylerin Universite Degiskenine Goére
Dagilimi

Universite Frekans Yiizde (%)
Gazi 122 65,2
Bilkent 29 15,5
Bagkent 36 19,3
Toplam 187 100
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Ankete katilan dgrencilerin; %65,2’si Gazi Universitesi, %15,5'i Bilkent
Universitesi, %19,3'i Bagkent Universitesi 6grencisidir.  Turizm bollimi
dgrenci sayisi en fazla Gazi Universitesi oldugundan (156 6grenci) ankete

katilm en fazla bu Gniversiteden olmustur.

Tablo 4.2 : Ankete Katilan Bireylerin Cinsiyet Degiskenine Gore Dagilimi

Cinsiyet Frekans Yiizde (%)
Kiz 85 45,5
Erkek 102 54,5
Toplam 187 100

Ankete katilan 6grencilerin %54.5'ini erkek, %45.5’ini kiz 6grenciler

olusturmaktadir.

Tablo 4.3 : Ankete Katilan Bireylerin Yag Degigskenine Gore Dagilimi

Yas Frekans Yuzde (%)
17-20 143 76,5
21-24 44 23,5
Toplam 187 100

Ankete katilan 6grencilerin %76.5’ini 17-20 yas grubundaki gengler,

%23.5’ini 21-24 yas grubundaki gencler olusturmaktadir.
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Tablo 4.4 : Ankete Katilan 6g|_'encilerin “Fiziki Gorunum” Boyutundaki
Onermelere lligkin Ifadelerinin Dagilimi

Madde Beklenti Algi
N Ortalama | Standart | N Ortalama | Standart
Sapma Sapma
FIZ 01 185 4.4 0,87972 | 185 3,3189 1,08894

FIZ_02 187 4,4973 0,76464 | 187 4,0107 0,84871

FIZ_03 187 4,5882 0,73796 | 185 3,4757 1,36362

FIZ_04 185 4,6486 0,66005 | 183 2,7869 3,18193

FIZ_05 186 4,371 0,93982 | 183 2,8579 1,24102

FIZ_06 186 4,3118 0,91212 [ 183 2,9235 1,19276

FIZ_07 186 4,4409 0,79814 | 180 3,0111 1,16268

FIZ_08 178 4,1404 1,00701 | 185 2,9351 1,29636

FIZ_09 186 4,6613 0,68047 | 180 2,9333 1,27984

FIZ_10 186 4,5161 0,80017 | 176 2,767 1,3081

FIZ_11 183 4,3934 0,91889 | 183 2,776 1,42546

FIZ_12 185 4,6432 0,73888 | 180 2,5667 1,17278

FIZ_13 186 4,3871 0,90682 | 152 3,0304 0,82821

ORT_FZK | 166 4,4866 0,57621 | 185 3,3189 1,08894

Ankete katillan ogrencilerin “Fiziksel Ortam” boyutunda yer alan
onermelere iligkin ifadeleri Tablo 4.4’te verilmistir. Fiziksel Ortam boyutuyla
ilgili en ylksek beklenti FiZ 09 (ort.:4,66) “Ogrenciler igin diizenlenmis acik-
kapali spor alanlari vardir.” énermesi olmustur. Genel olarak beklentiler
ort..:4’den daha yuksek olarak gozlenmigtir, o6grencilerin Universitelerin
sundugu “Fiziksel Gorunum” ile ilgili boyutta beklentileri gok yuksektir. Buna
kargin algilar ¢ogunlukla ort.: 4’Gn altinda kalmigtir, 6grencilerin kendi
universitelerinin  sundugu “Fiziki Gorinim” ile ilgili boyuttaki algilari,
beklentileriyle karsilastirildiginda daha dusuktar. Fiziksel Gorunum ile ilgili
boyuttaki ©nermelerden algilanan en yilksek 6nerme FiZ 02 “Ogretim
elemanlar1 derslerde, konuyla ilgili materyallerin (ders notu, kitap, dergi)

temininde 6grencilere yardimci olur.” olmustur (ort.: 4,01).
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Tablo 4.5 : Ankete Katilan Ogrencilerin “Giivenilirlik” Boyutundaki
Onermelere lligkin Ifadelerinin Dagilimi

Madde Beklenti Algi

N Ortalama | Standart | N Ortalama | Standart
sapma sapma

GUV_14 187 4,4545 0,72721 | 186 3,6559 1,05004

GUV_15 187 4,3476 0,83088 | 184 3,6467 0,95253

GUV_16 186 4,5376 0,65857 | 186 3,4892 1,13537

GUV_17 186 4,5753 0,75497 | 184 3,2337 1,11853

GUV_18 185 4,8054 3,71322 | 185 3,5027 0,98975

GUV_19 186 4,414 0,78885 | 181 3,4144 1,35385

ORT_GVNR | 182 4,4853 0,50604 | 177 3,5113 0,77251

Ankete katllan &grencilerin  “Guavenilirlik” boyutunda yer alan
onermelere iliskin ifadeleri Tablo 4.5’te verilmistir. Guvenilirlik boyutuyla ilgili
en ylksek beklenti GUV 18 (ort.:4,80) “Ogrenci isleri, 6grencinin bilgilerini
tam ve dogru bir sekilde kayit tutar.” 6nermesi olmustur. Genel olarak
beklentiler ort..:4'den daha ylksek olarak go6zlenmistir, 0Ogrencilerin
universitelerin  sundugu “Guvenilirlik” ile ilgili boyutta beklentileri ¢ok
yuksektir. Buna karsin algilar c¢ogunlukla ort.: 4’Gn altinda kalmistir,
ogrencilerin kendi Universitelerinin sundugu “Guvenilirlik” ile ilgili boyuttaki
algilari, beklentileriyle kargilastirildiginda daha dusuktur. Gavenilirlik ile ilgili
boyuttaki 6nermelerden algilanan en yiksek onerme GUV 14 “Ogretim
elemanlar1 dersin igerigini donem basinda o6grencilere agiklar” olmustur
(ort.:3,65).

Tablo 4.6 : Ankete Katilan C')grgncilerin “lIgi / Heveslilik” Boyutundaki
Onermelere lligkin Ifadelerinin Dagihimi

Madde Beklenti Algi
N Ortalama | Standart | N Ortalama | Standart
sapma sapma
ILG 20 187 4,4385 0,81664 | 182 3,2253 1,1747
ILG 21 187 4,5455 0,73457 | 182 3,7253 1,09308

ILG_22 187 4,1604 0,94808 | 182 3,3901 1,13045

ILG_23 185 4,3514 0,84751 | 180 3,6722 1,13763

ILG_24 187 4,4225 0,85391 | 181 3,2928 1,16304

ILG_25 186 4,4624 0,69062 | 180 3,2833 1,02087

ILG_26 185 4,5243 0,66814 | 177 3,5141 0,98343

ILG_27 186 4,5484 0,85128 | 180 3,1444 1,14395

ORT_ILGH | 182 4,4444 0,566 170 3,4169 0,79604
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Ankete katilan égrencilerin “ligi / Heveslilik” boyutunda yer alan
dnermelere iligkin ifadeleri Tablo 4.6’da verilmistir. “ilgi / Heveslilik” boyutuyla
ilgili en fazla beklenti ILG 27 (ort.:4,54) “Ogrenci islerinde galisanlar
ogrencilerin kayit, kayit yenileme vs. iglerine gereken ilgiyi gdsterir. ”
onermesi olmustur. Genel olarak beklentiler ort.:4’'den daha ylksek olarak
gézlenmistir, égrencilerin Universitelerin sundugu “ilgi / Heveslilik” ile ilgili
boyutta beklentileri ¢cok yuksektir. Buna kargin algilar ¢ogunlukla ort.: 4’Gn
altinda kalmstir, dgrencilerin kendi tniversitelerinin sundugu “ilgi / Heveslilik”
ile ilgili boyuttaki algilari, beklentileriyle karsilastirildiginda daha disiktir. ilgi
/ Heveslilik” ile ilgili boyuttaki 6nermelerden algilanan en yiiksek énerme ILG
21 “Ogretim elemanlar dgrencilere dénemin basinda ders saatlerini, sinav

gunlerini ve ddev teslim tarihlerini agiklar.” olmustur (ort.: 3,72).

Tablo 4.7: Ankete Katilan Ogrencilerin “Giivence” Boyutundaki

Onermelere iliskin ifadelerinin Dagilimi

Madde Beklenti Algi

N Ortalama | Standart | N Ortalama | Standart
sapma sapma

GVNC_28 187 4,5401 0,72753 | 182 3,2912 1,11634

GVNC_29 185 4,6324 0,74091 | 182 3,4121 1,09265

GVNC_30 186 4,543 0,70579 | 181 3,5304 0,96345

GVNC_31 186 4,3763 0,80423 | 179 3,6089 1,00176

GVNC_32 186 4,4409 0,86945 | 179 3,2514 1,13595

GVNC_33 187 4,4225 0,79523 | 181 3,4365 1,08146

ORT_GVNC | 184 4,5009 0,58842 | 177 3,4162 0,79239

Ankete katilan 6grencilerin “Guvence” boyutunda yer alan 6nermelere
iliskin ifadeleri Tablo 4.7’de verilmistir. “Guvence” boyutuyla ilgili en fazla
beklenti GVNC 29 (ort.:4,63) “Ogretim elemanlari sinav, édev ve benzeri
konularda her dgrenciyi adil degerlendirir.” 6nermesi olmustur. Genel olarak
beklentiler ort..4'den daha vyuksek olarak gozlenmistir, ogrencilerin
universitelerin sundugu “Guvence” ile ilgili boyutta beklentileri cok yuksektir.

Buna karsin algilar gogunlukla ort.: 4’Gn altinda kalmistir, 6grencilerin kendi
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universitelerinin sundugu “Glvence” ile ilgili boyuttaki algilari, beklentileriyle
kargilastinldiginda daha dusuktir. Gavence ile ilgili boyuttaki 6nermelerden
algilanan en yiiksek énerme GVNC 31 “Ogretim elemanlari bilgilerini hem

teorik ve hem de pratik agidan surekli yenilerler.” olmustur (ort.: 3,60).

Tablo 4.8: Ankete Katilan Ogrencilerin  “Empati”  Boyutundaki
Onermelere lligkin Ifadelerinin Dagilimi

Madde Beklenti Algi

N Ortalama | Standart | N Ort Standart
sapma sapma

EMP_34 186 4,2796 0,89884 | 180 3,0167 | 1,1698

EMP_35 187 4,4973 0,79226 | 178 3,0955 |1,14826

EMP_36 185 4,5081 0,77403 | 178 3,073 1,20744

ORT_EMPT | 184 4,4348 0,68151 [ 177 3,0678 | 0,98879

Ankete katilan ogrencilerin “Empati” boyutunda yer alan 6nermelere
iligskin ifadeleri Tablo 4.8’de verilmistir. “Empati” boyutuyla ilgili en fazla
beklenti EMP 36 (ort.:4,50) “Ogrencilerin staj yerleri ve bolimleri gelecekteki
hedefleri goz 6nlne alinarak belirlenir.” 6nermesi olmustur. Genel olarak
beklentiler ort..4'den daha vyuksek olarak gozlenmistir, ogrencilerin
universitelerin sundugu “Empati” ile ilgili boyutta beklentileri gok yuksektir.
Buna karsin algilar gogunlukla ort.: 4’Gn altinda kalmistir, 6grencilerin kendi

universitelerinin sundugu “Empati” ile ilgili boyuttaki algilari, beklentileriyle
kargilastirildiginda daha dusuktur. Empati ile ilgili boyuttaki dnermelerden
algilanan en yuksek onerme EMP 35 “Danigmanlar, segmeli ders segiminde
ogrencileri, yetenekleri ve mesleki hedefleri dogrultusunda yonlendirir.”

olmustur (ort.: 3,09).
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Tablo 4.9 : Ankete Katilan Ogrencilerin “Hizmet Kalitesi Boyutlari”’na

iliskin Verdigi Puanlarin Dagilimi

Madde Beklenti Algi
N Ortalama | Standart | N Ortalama | Standart
sapma sapma
YZDB_1
Fiziksel
Gorilinim 187 0,2473 0,12878 | 187 0,22 0,11034
YZDB_2
Giivenilirlik 187 0,2075 0,09983 | 187 0,2062 0,08228
YZDB_3
ilgi/Heveslilik | 187 0,1964 0,09502 | 187 0,1873 0,07423
YZDB 4
Giivence 187 0,1976 0,11378 | 187 0,2083 0,09326
YZDB 5
Empati 187 0,1512 0,08412 | 187 0,1781 0,10035

Ogrencilerin, anketin son bdliminde yer alan hizmet Kkalitesi

boyutlarina verdigi onem puanlari ile ilgili bilgiler Tablo 4.9'da verilmistir.

Tabloya gore beklenti ve algi anketlerinin her ikisinde de “Fiziksel Gorunum”
(beklentide 0,25, algida 0,22) oldugu

g6zlenmistir. Ogrencilerin, (niversitelerin verdigi hizmetler icinde en yliksek

boyutunun en 6nemli kalite boyutu

beklentisi ve algisi (tatmin dizeyi) en ylksek hizmet kalitesi boyutu “Fiziksel

Gorunum” olmusgtur. Ayrica, 6grenciler tarafindan, hizmet kalitesi boyutlarina

verilen puanlarin Universiteler gore analizi Tablo 4.10'da verilmistir.

Tablo 4.10 : Gazi Uni_versitesi’nde Ankete Katilan Ogrencilerin “Hizmet
Kalitesi Boyutlari’na lligkin Verdigi Puanlarin Dagilimi

Madde Beklenti Algi

N Ortalama | Standart | N Ortalama | Standart

sapma sapma

YZDB_1
Fiziki
Gorilinim 122 0,2525 0,13901 | 122 0,2194 0,11261
YZDB 2
Giivenilirlik 122 0,2068 0,1041 122 0,2062 0,08094
YZDB_3
ilgi/Heveslilik | 122 0,1894 0,09538 | 122 0,1838 0,07087
YZDB 4
Giivence 122 0,198 0,11926 | 122 0,2036 0,09076
YZDB_5
Empati 122 0,1534 0,09298 | 122 0,187 0,10666
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Tabloya gore beklenti ve algi anketlerinin her ikisinde de “Fiziksel

Gorinim” boyutunun en dnemli kalite boyutu (beklentide 0,25, algida 0,21)

oldugu gozlenmigtir.

Tablo 4.11

“Hizmet Kalitesi Boyutlari”na iligkin Verdigi Puanlarin Dagilimi

Bilkent Universitesi’/nde Ankete Katilan Ogrencilerin

Madde Beklenti Algi

N Ortalama | Standart | N Ortalama | Standart

sapma sapma

YZDB 1
Fiziki
Gorlinim 29 0,24 0,0774 29 0,2436 0,12408
YZDB_2
Gilvenilirlik 29 0,205 0,0897 29 0,192 0,08454
YZDB_3
ilgi/Heveslilik | 29 0,1991 0,08336 |29 0,1802 0,07799
YZDB_4
Gilivence 29 0,2054 0,09988 | 29 0,2088 0,11721
YZDB 5
Empati 29 0,1505 0,06234 | 29 0,1754 0,06318

Bilkent Universitesi 6grencilerinin, anketin son boliiminde yer alan

hizmet kalitesi boyutlarina verdigi 6nem puanlari ile ilgili bilgiler Tablo 4.11°de

verilmigtir. Tabloya gore beklenti ve algi anketlerinin her ikisinde de “Fiziksel

Gorinim” boyutunun en dnemli kalite boyutu (beklentide 0,24, algida 0,24)

oldugu gozlenmistir.
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Tablo 4.12 : Bagkent Universitesi’nde Ankete Katilan Ogrencilerin
“Hizmet Kalitesi Boyutlari’na iliskin Verdigi Puanlarin Dagilimi
Madde Beklenti Algi
N Ortalama | Standart | N Ortalama | Standart
sapma sapma
YZDB_1
Fiziki
Goriinim 36 0,2359 0,12756 | 36 0,2031 0,08832
YZDB_2
Guvenilirlik | 36 0,2117 0,09502 | 36 0,2175 0,08549
YZDB_3
ilgi/Heveslilik | 36 0,2177 0,10162 | 36 0,2051 0,0815
YZDB_4
Giuvence 36 0,1903 0,10745 | 36 0,224 0,08014
YZDB_5
Empati 36 0,1443 0,06742 | 36 0,1503 0,09955
Bagkent Universitesi d6grencilerinin anketin son bélimiinde yer alan

hizmet kalitesi boyutlarina verdigi 6nem puanlari ile ilgili bilgiler Tablo 4.12°de

verilmigtir. Tabloya gore beklenti anketlerinde “Fiziki Gorinum”le ilgili kalite

boyutu en 6nemli kalite boyutu ( 0.23) olurken, algi anketlerinde “Guivence”

boyutu Onem

sirasinda

ilk sirada yer

kiyaslandiginda farkhlik gozlenmistir.

alarak, diger

universitelerle

Tablo 4.13 : Ankete Katilan Ogrencilerin “En Onemli Hizmet Kalitesi
Boyutlari”’na lligkin Verdigi Puanlarin Dagilimi

Kalite boyutu | Beklenti Algi
N Yuzde (%) N Yuzde (%)

1.Fiziki

Gorunium 60 32,1 44 23,5
2.Givenilirlik | 37 19,8 31 16,6
3.illgi/Heveslilik | 36 19,3 25 13,4
4.Glvence 34 18,2 35 18,7
5.Empati 20 10,7 19 10,2
Toplam 187 100 154 82,4

Ogrencilerin, “en 6nemli hizmet kalitesi boyutu”na iligkin verdigi

puanlarin dagilimi incelendiginde, beklenti ve algi anketlerinin her ikisinde de
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‘Fiziki Gorunim”le ilgili boyutun (beklenti %32.1; algi %23.5) Onem
derecelerine gore yapilan siralamada ilk siradadir. Beklenti anketlerinde
ikinci sirada “Guvenilirlik” (%19.8), Uglncu sirada “ligi/Heveslilik” (%19.3),
dorduncu sirada “Guvence” (%18.2), besinci sirada ise “Empati” (%10.7) yer

almaktadir.

Algi anketlerinde “en 6nemli hizmet kalitesi boyutu” incelendiginde ise
ilk sirada “Fiziki Goérunim” yer alirken, ikinci sirada “Guvence” (%18.7),
Uglincl sirada “Guvenilirlik” (%16.6), dérdiincl sirada ilgi/Heveslilik (%13.4),

son sirada ise “Empati” (%10.2) yer almistir.

4.8.2. Cronbach-Alfa Katsayisina (Guvenilirlik Analizi) Gore Bulgular ve

yorumlar

Bir bireyin bir olaya kargi bilgi, tutum ve davranisglari dlgekte yer alan k
sayida soruya verdigi cevaplarin degerleri (puan, skor) toplanarak
bulunuyorsa bu Olgekte yer alan sorularin birbirleri ile yakinliklarinin
derecesini ortaya koymak igin guvenilirlik analizi yapilir. Guavenilirligin
hesaplanmasi igin gesitli yontemler kullanilir. Cronbach Alfa Katsayisi (Alfa
Yéntemi) bu yontemlerden biridir (Ozdamar K., 2002:663).

Alfa katsayisi dlgekte yer alan k sorunun varyanslari toplaminin genel
varyansa oranlanmasi ile bulunan bir agirlik standart degisim ortalamasidir.
Cronbach alfa katsayisi, 0 ile 1 arasinda degisim gosterir (Ozdamar K.,
2002:663).

Cronbach-Alfa guvenilirlik analizine gore, beklenti anketinin gtvenirligi
%95,6 olarak bulunmustur. Ayrica hizmet kalitesi ile ilgili 36 6nermeden
herhangi birisi silindiginde kalan maddeler iginde guvenirlik testi yapiimisg,

maddelerin hig birisinin guvenirligi belirgin olarak degistirmedigi gorulmustar.
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Cronbach-Alfa guvenilirlik analizine gore, algi anketinin guvenirligi

%92,4 olarak bulunmugtur. Ayrica hizmet kalitesi ile ilgili 36 6nermeden

herhangi birisi silindiginde kalan maddeler i¢inde guvenirlik testi yapiimis,

maddelerin hig birisinin guvenirligi belirgin olarak degdistirmedigi géralmustar.

4.8.3. Bagimsiz iki Grup Arasi Farklarin Testine (“t”’Testi) Gore Bulgular

ve Yorumlar

“t” testi parametrik bir testtir. Bilimsel aragtirmalarda ¢ok yaygin olarak

kullanilan testlerden birisidir. “t” testi;

incelenen bir degisken agisindan bir gruba ait ortalama degerin
onceden belirlenen degerden farkh olup olmadiginin,

incelenen bir degisken agisindan bagimsiz iki grup arasinda
fark olup olmadiginin,

incelenen bir degisken agisindan herhangi bir grubun farkli
kogullar altindaki tepkilerinde farklihgin olup olmadiginin
incelenmesine yonelik hipotezleri test etmeye yodnelik olarak
geligtiriimis bir analiz yontemidir (Yazicioglu Y. ve Erdogan S.,
2004:158)

Bir arastirmada ¢cogu kez farkli ana kutleden elde edilen gruplar
arasinda Kkarsilagstirmalar yapmak gerekir. “t” testi iki grup
arasinda kargilagtirma yapmak igin uygundur. SPSS
programinda anlamlihk duzeyi olarak %5 anlamlilik duzeyi
varsayim olarak kabul edilmigtir. “t” testi sonuclarinin
yorumlanmasinda ise hesaplanan “t” degerine karsilik gelen
anlamhlik duzeyi olan “p” degerinin %5 anlamhlik duzeyi igin
0.05'ten kuguk olmasi durumunda Kkargilagtirilan iki grup
arasinda incelenen iki 6zellik bakimindan anlamli bir fark vardir
yani karsilagtirma yapilan ozellik bakimindan bu iki grup

birbirinden farkhdir. Aksi durumda yani %5 anlamlilik duzeyi igin
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0.05'ten buylk ise iki grup arasinda anlamli fark yoktur

yargisina gidilir (Yazicioglu Y. Ve Erdogan S., 2004:158).

Tablo 4.14: Beklenti Anketinde “Fiziksel Goriiniim”le ilgili Hizmet
Kalitesi Boyutunun Cinsiyet Degiskenine Gore Analizi

Cinsiyet | N Ortalama | Standart |t p
Sapma

Kiz 75 4,6021 0,49842 | 2,377 0,019

Erkek 91 4,3914 0,61982

Beklenti anketinde yer alan hizmet kalitesi boyutlarindan “Fiziksel
Gorandm” boyutuyla ilgili olarak yapilan t testi sonucuna gére %5 anlamhlik
dizeyinde HO hipotezi reddedilmistir. Kiz ve erkek ogrencilerin verdikleri
fiziksel gorunim boyutuyla ilgili cevaplari arasinda istatistiksel olarak anlamli
bir fark bulunmustur. Buna gore “fiziksel gérinum” boyutuna kiz égrencilerin

daha fazla 6nem verdigi sdylenebilir.

Tablo 4.15: Beklenti Anketinde “Giivenirlik”le ilgili Hizmet Kalitesi
Boyutunun Cinsiyet Degiskenine Gore Analizi

Cinsiyet | N Ortalama | Standart | T p
Sapma

Kiz 85 4,5588 0,51351 1,846 0,067

Erkek 97 4,421 0,49306

Beklenti anketinde yer alan hizmet kalitesi boyutlarindan “Guvenilirlik”
boyutuyla ilgili olarak kiz ve erkek ogrencilerin verdikleri cevaplar arasinda
istatistiksel olarak anlamh bir fark bulunamamigtir. Ho hipotezi
reddedilememigtir. Buna gore “guvenilirlik” boyutuna kiz ve erkek 6grenciler

hemen hemen ayni oranda 6nem vermektedir.

Tablo 4.16: Beklenti Anketinde “ilgi/Heveslilik”le ilgili Hizmet Kalitesi
Boyutunun Cinsiyet Degiskenine Gore Analizi

Cinsiyet | N Ort Std.Sp. | T p
Kiz 84 4,5476 0,55084 2,305 0,022
Erkek 98 4,3559 0,56656
Beklenti anketinde vyer alan hizmet kalitesi boyutlarindan

“ligi/Heveslilik” boyutuyla ilgili olarak kiz ve erkek 6grencilerin verdikleri
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olarak anlamli bir fark bulunmustur. t testi

sonucuna gore %5 anlamllik dizeyinde HO hipotezi reddedilmigtir. Buna

gore “ilgi’/heveslilik” boyutuna kiz 6grencilerin daha fazla 6nem verdigi

soylenebilir.
Tablo 4.17: Beklenti Anketinde “Giivence” ile ilgili Hizmet Kalitesi

Boyutunun Cinsiyet Degiskenine Gore Analizi
Cinsiyet | N Ortalama | Standart |t p

Sapma
Kiz 84 4,5694 0,60021 1,452 0,148
Erkek 100 4,4433 0,57502
Beklenti anketinde vyer alan hizmet kalitesi boyutlarindan

“llgi/Heveslilik” boyutuyla ilgili olarak kiz ve erkek &grencilerin verdikleri

cevaplar arasinda istatistiksel

olarak anlamh bir farklihk yoktur. t testi

sonucuna gore %5 anlamlilik duzeyinde HO hipotezi reddedilememistir. Kiz

ve erkek ogrenciler, “guvence” kalite boyutuna hemen hemen ayni oranda

onem vermektedirler.

Tablo 4.18: Beklenti Anketinde “Empati” ile ilgili Hizmet Kalitesi
Boyutunun Cinsiyet Degiskenine Gore Analizi
Cinsiyet | N Ortalama | Standart |t p
Sapma
Kiz 83 4,5261 0,6357 1,656 0,1
Erkek 101 4,3597 0,71131

Beklenti anketinde yer alan hizmet kalitesi boyutlarindan “Empati”

boyutuyla ilgili olarak kiz ve erkek ogrencilerin verdikleri cevaplar arasinda

istatistiksel

olarak anlamh bir farkliik yoktur. t testi sonucuna gore %5

anlamlilik dizeyinde HO hipotezi reddedilememistir. Kiz ve erkek dgrenciler,

“‘empati” kalite boyutuna hemen hemen ayni oranda dnem vermektedirler.
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Tablo 4.19: Beklenti Anketinde “Fiziksel Goriiniim” ile ilgili Hizmet
Kalitesi Boyutunun Yas Degiskenine Gore Analizi

Yas N Ortalama | Standart |t o]
Sapma

17-20 125 4,4523 0,59605 -1,341 0,182

21-24 41 4,591 0,50337

Beklenti anketinde yer alan hizmet kalitesi boyutlarindan “Fiziksel
Gorinim” boyutuyla ilgili olarak yas gruplarinin verdikleri cevaplar arasinda
istatistiksel olarak anlamh bir farkhlik yoktur. t testi sonucuna gore, %5
anlamlilik dizeyinde HO hipotezi reddedilememistir. Her iki yas grubunda yer
alan ogrenciler "Fiziksel Gorunum” kalite boyutuna hemen hemen ayni

oranda onem vermektedirler.

Tablo 4.20: Beklenti Anketinde “Giivenilirlik”” ile ilgili Hizmet Kalitesi
Boyutunun Yas Degiskenine Gore Analizi

Yas N Ortalama | Standart. |t p
Sapma

17-20 141 4,4775 0,52145 -0,385 0,701

21-24 41 4,5122 0,45398

Beklenti anketinde yer alan hizmet kalitesi boyutlarindan “Guvenilirlik”
boyutuyla ilgili olarak yas gruplarinin verdikleri cevaplar arasinda istatistiksel
olarak anlamh bir farkhlik yoktur. t testi sonucuna goére, %5 anlamlilik
dizeyinde HO hipotezi reddedilememistir Her iki yas grubunda yer alan
ogrenciler "Guvenilirlik” kalite boyutuna hemen hemen ayni oranda 6nem

vermektedirler.

Tablo 4.21 : Beklenti Anketinde “ilgi/Heveslilik” ile ilgili Hizmet Kalitesi
Boyutunun Yas Degiskenine Gore Analizi

Yas N Ortalama | Standart |t p
Sapma
17-20 138 4,4221 0,60018 -0,94 0,349
21-24 44 4,5142 0,44068
Beklenti anketinde yer alan hizmet kalitesi boyutlarindan

“llgi/Heveslilik” boyutuyla ilgili olarak yas gruplarinin verdikleri cevaplar
arasinda istatistiksel olarak anlamli bir farkllik yoktur. t testi sonucuna gore,

%5 anlamlilik dizeyinde HO hipotezi reddedilememigstir. Her iki yas grubunda
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yer alan dgrenciler "ilgi/Heveslilik” kalite boyutuna hemen hemen ayni oranda

onem vermektedirler.

Tablo 4.22 : Beklenti Anketinde “Giivence” ile ilgili Hizmet Kalitesi
Boyutunun Yas Degiskenine Gore Analizi

Yas N Ortalama | Standart |t o]
Sapma

17-20 140 4,4893 0,60249 -0,477 0,634

21-24 44 4,5379 0,54614

Beklenti anketinde yer alan hizmet kalitesi boyutlarindan “Glvence”
boyutuyla ilgili olarak yas gruplarinin verdikleri cevaplar arasinda istatistiksel
olarak anlamh bir farkhlik yoktur. t testi sonucuna gore, %5 anlamlilik
dizeyinde HO hipotezi reddedilememistir. Her iki yas grubunda yer alan
ogrenciler "Glvence” kalite boyutuna hemen hemen ayni oranda 6nem

vermektedirler.

Tablo 4.23 : Beklenti Anketinde “Empati” ile ilgili Hizmet Kalitesi
Boyutunun Yas Degiskenine Gore Analizi

Yas N Ortalama | Standart |t p
Sapma

17-20 141 4,4255 0,67272 | -0,333 0,74

21-24 43 4,4651 0,71691

Beklenti anketinde yer alan hizmet kalitesi boyutlarindan “Empati”
boyutuyla ilgili olarak yas gruplarinin verdikleri cevaplar arasinda istatistiksel
olarak anlamh bir farkhlik yoktur. t testi sonucuna gore, %5 anlamlilik
dizeyinde HO hipotezi reddedilememistir. Her iki yas grubunda yer alan
ogrenciler "Empati” kalite boyutuna hemen hemen ayni oranda 6nem

vermektedirler.

Tablo 4.24 : Algi Anketinde “Fiziksel Goriiniim” ile ilgili Hizmet Kalitesi
Boyutunun Cinsiyet Degigskenine Goére Analizi

Cinsiyet | N Ortalama | Standart |t p
Sapma

Kadin 68 29717 0,77812 -0,784 0,434

Erkek 84 3,0778 0,86836
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Algi anketinde yer alan hizmet kalitesi boyutlarindan “Fiziksel
Gorunum” boyutuyla ilgili olarak cinsiyet gruplarinin verdikleri cevaplar
arasinda istatistiksel olarak anlamli bir farkllik yoktur. t testi sonucuna gore,
%5 anlamlilik dizeyinde HO hipotezi reddedilememistir. Kiz ve erkek
ogrencilerin, kendi Universitelerinde sunulan “fiziksel gorinim”  kalite

boyutuyla ilgili algilari hemen hemen ayni orandadir.

Tablo4.25 : Algi Anketinde “Giivenilirlik” ile ilgili Hizmet Kalitesi
Boyutunun Cinsiyet Degiskenine Gore Analizi

Cinsiyet | N Ortalama | Standart |t p
Sapma

Kadin 82 3,5203 0,76551 0,144 0,886

Erkek 95 3,5035 0,78248

Algi anketinde yer alan hizmet kalitesi boyutlarindan “Guavenilirlik”
boyutuyla ilgili olarak cinsiyet gruplarinin verdikleri cevaplar arasinda
istatistiksel olarak anlamli bir farklihk yoktur. t testi sonucuna goére, %5
anlamhlik duzeyinde HO hipotezi reddedilememistir. Kiz ve erkek
ogrencilerin, kendi Universitelerinde sunulan “Guvenilirlik” kalite boyutuyla

ilgili algilari hemen hemen ayni orandadir.

Tablo 4.26 : Algi Anketinde “ilgi/Heveslilik” ile ilgili Hizmet Kalitesi
Boyutunun Cinsiyet Degigskenine Goére Analizi

Cinsiyet | N Ortalama | Standart |t p
Sapma

Kadin 80 3,4813 0,76775 0,993 0,322

Erkek 90 3,3597 0,82039

Algi anketinde yer alan hizmet kalitesi boyutlarindan “ilgi/Heveslilik”
boyutuyla ilgili olarak cinsiyet gruplarinin verdikleri cevaplar arasinda
istatistiksel olarak anlaml bir farkhlik yoktur. t testi sonucuna gore, %5
anlamliik dizeyinde HO hipotezi reddedilememistir. Kiz ve erkek
ogrencilerin, kendi Universitelerinde sunulan “ilgi’/heveslilik” kalite boyutuyla

ilgili algilari hemen hemen ayni orandadir.
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Boyutunun Cinsiyet Degiskenine Gore Analizi
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Cinsiyet | N Ortalama | Standart |t p
Sapma

Kadin 81 3,5226 0,74244 1,65 0,101

Erkek 96 3,3264 0,82537

Algi anketinde yer alan hizmet kalitesi boyutlarindan “Glvence”

boyutuyla
istatistiksel

anlamlihk dluzeyinde HO hipotezi

ilgili olarak cinsiyet gruplarinin verdikleri

cevaplar arasinda

olarak anlamli bir farkliik yoktur. t testi sonucuna gore, %5

reddedilememistir.

Kiz ve erkek

ogrencilerin, kendi Universitelerinde sunulan “Glvence” kalite boyutuyla ilgili

algilari hemen hemen ayni orandadir.

Tablo 4.28 : Algi Anketinde “Empati”” ile ilgili Hizmet Kalitesi
Boyutunun Cinsiyet Degigskenine Goére Analizi

Cinsiyet | N Ortalama | Standart |t p
Sapma
Kadin 82 3,122 0,96511 0,676 0,5
Erkek 95 3,0211 1,01153
Algi anketinde yer alan hizmet Kkalitesi boyutlarindan

“‘Empati”

boyutuyla ilgili olarak cinsiyet gruplarinin verdikleri cevaplar arasinda

istatistiksel

anlamhlik dizeyinde HO hipotezi

olarak anlamli bir farklilk yoktur. t testi sonucuna goére, %5

reddedilememisgtir.

ogrencilerin, kendi Universitelerinde sunulan “empati”

algilari hemen hemen ayni orandadir.

Kiz ve erkek

kalite boyutuyla ilgili

Tablo 4.29 : Algi Anketinde “Fiziksel Goriiniim” ile ilgili Hizmet Kalitesi

Boyutunun Yas Degiskenine Gore Analizi

Yas N Ortalama | Standart |t p
Sapma

17-20 130 3,0613 0,78409 0,612 0,542

21-24 39 2,981 0,75765
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Algi anketinde yer alan hizmet kalitesi boyutlarindan “Fiziksel
Gorunum” boyutuyla ilgili olarak yas gruplarinin verdikleri cevaplar arasinda
istatistiksel olarak anlaml bir farkhlik yoktur. t testi sonucuna gore, %5
anlamlilik dizeyinde HO hipotezi reddedilememistir. Her iki yas grubundaki
ogrencilerin  kendi Universitelerinde sunulan “fiziksel goérinim” kalite

boyutuyla ilgili algilari hemen hemen ayni orandadir.

Tablo 4.30 : Algi Anketinde “Giivenilirlik” ile ilgili Hizmet Kalitesi
Boyutunun Yas Degiskenine Gore Analizi

Yas N Ortalama | Standart |t p
Sapma

17-20 138 3,5714 0,68805 0,951 0,343

21-24 41 3,4557 0,86054

Algi anketinde yer alan hizmet kalitesi boyutlarindan “Guavenilirlik”
boyutuyla ilgili olarak yas gruplarinin verdikleri cevaplar arasinda istatistiksel
olarak anlamh bir farkhlik yoktur. t testi sonucuna goére, %5 anlamlilik
duzeyinde HO hipotezi reddedilememistir. Her iki yas grubundaki ogrencilerin
kendi universitelerinde sunulan “Gulvenilirlik® kalite boyutuyla ilgili algilari

hemen hemen ayni orandadir.

Tablo 4.31: Algi Anketinde “ilgi/Heveslilik” ile ilgili Hizmet Kalitesi
Boyutunun Yas Degiskenine Gore Analizi

Yas N Ortalama | Standart |t p
Sapma

17-20 138 3,4599 0,80618 0,575 0,566

21-24 38 3,3882 0,75238

Algi anketinde yer alan hizmet kalitesi boyutlarindan “ilgi/Heveslilik”
boyutuyla ilgili olarak yas gruplarinin verdikleri cevaplar arasinda istatistiksel
olarak anlamh bir farkhlik yoktur. t testi sonucuna goére, %5 anlamhlik
dizeyinde HO hipotezi reddedilememistir. Her iki yas grubundaki 6grencilerin
kendi Universitelerinde sunulan “ilgi/Heveslilik” kalite boyutuyla ilgili algilari

hemen hemen ayni orandadir.
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Boyutunun Yas Degiskenine Gore Analizi
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Yas N Ortalama | Standart |t p
Sapma

17-20 137 3,5575 0,6174 2,398 0,018

21-24 41 3,2684 0,89759

Algi

boyutuyla ilgili olarak yas gruplarinin verdikleri cevaplar arasinda istatistiksel

anketinde yer alan hizmet kalitesi boyutlarindan “Gulvence”

olarak anlamh bir farklilik bulunmustur. t testi sonucuna goére, %5 anlamlilik
duzeyinde HO hipotezi reddedilmigtir. 17-20 yas grubundaki ogrenciler igin “
kendi uUniversitelerinde sunulan “guvence” kalite boyutundan algiladiklari, 21-

24 yas grubundaki 6grencilere gore daha yuksektir.

Tablo 4.33: Algi Anketinde “Empati” ile ilgili Hizmet Kalitesi
Boyutunun Yas Degiskenine Gore Analizi

Yas N Ortalama | Standart |t p
Sapma

17-20 140 3,149 0,88865 1,351 0,179

21-24 40 2,9437 1,0449

Algi

boyutuyla ilgili olarak yas gruplarinin verdikleri cevaplar arasinda istatistiksel

anketinde yer alan hizmet Kkalitesi boyutlarindan “Empati”
olarak anlamh bir farkhlik yoktur. t testi sonucuna goére, %5 anlamlilik
dizeyinde HO hipotezi reddedilememigtir. Her iki yas grubundaki 6grencilerin
kendi Universitelerinde sunulan “empati” kalite boyutuyla ilgili algilari hemen

hemen ayni orandadir.

4.8.4. Anova Testine Gore Bulgular ve Yorumlar

“t’  testi

miUmkuinddr.

farkhiliklar

ikiden fazla grubun

ile sadece iki grup arasindaki incelemek
Ancak bu calismada oldugu gibi
kargilastiriimasina ihtiya¢ duyuldugunda, geligtirilen testler arasinda en ¢ok
bilineni ve en yaygin olarak kullanilani “anova testi’dir. ikiden fazla gruplar

arasinda farklilik olup olmadiginin arastiriimak istendigi durumlarda “t” testi
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yetersiz kaldigindan “anova” yéntemi gelistirilmistir (Yazicioglu Y. ve Erdogan
S., 2004:186).

Tablo 4.34: Beklenti Anketinde “Fiziksel Goriiniim” ile ilgili Hizmet

Kalitesi Boyutunun Universite Degiskenine Gére Analizi

Universite | N Ortalama | Standart | F p
Sapma

Gazi 106 4,4971 0,55462 0,353 0,703

Bilkent 28 4,5302 0,61728

Baskent |32 4,4135 0,62117

Beklenti anketinde “Fiziksel Goérinum”le ilgili kalite boyutuna iligkin
cevaplar Universite degiskeni bakimindan incelendiginde istatistiksel olarak
anlamli bir farkhlik yoktur. Anova testi sonucuna gore, %5 anlamlilik
dizeyinde HO hipotezi reddedilememigtir. Buna gore, Universitelerin sundugu
“fiziksel gorinum?’le ilgili kalite boyutundan 6grencilerin beklentileri hemen

hemen ayni oranlardadir.

Tablo 4.35: Beklenti Anketinde “Guvenilirlik” ile ilgili Hizmet Kalitesi
Boyutunun Universite Degiskenine Gore Analizi

Universite | N Ortalama | Standart | F p
Sapma

Gazi 117 4,4829 0,49441 1,47 0,233

Bilkent 29 4,6092 0,55862

Baskent 36 4,3935 0,49305

Beklenti anketinde “Guvenilirlik”le ilgili kalite boyutuna iligskin cevaplar
universite degiskeni bakimindan incelendiginde istatistiksel olarak anlamli bir
farklilk yoktur. Anova testi sonucuna goére, %5 anlamlilik dizeyinde HO
hipotezi reddedilememistir. Buna gore, universitelerin sundugu “guvenilirlik’le
ilgili kalite boyutundan &grencilerin beklentileri hemen hemen ayni

oranlardadir.
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Tablo 4.36: Beklenti Anketinde “ilgi/Heveslilik” ile ilgili Hizmet Kalitesi
Boyutunun Universite Degiskenine Gore Analizi

Universite | N Ortalama | Standart | F p
Sapma

Gazi 117 4,4509 0,54535 1,098 0,336

Bilkent 29 45474 0,6421

Baskent 36 4,3403 0,56664

Beklenti anketinde “ilgi/Heveslilik’le ilgili kalite boyutuna iligkin
cevaplar universite degiskeni bakimindan incelendiginde istatistiksel olarak
anlamli bir farkhlik yoktur. Anova testi sonucuna goére, %5 anlamlilik
duzeyinde HO hipotezi reddedilememistir. Buna gore, Universitelerin sundugu
“llgi/Heveslilik’le ilgili kalite boyutundan &grencilerin beklentileri hemen

hemen ayni oranlardadir.

Tablo 4.37: Beklenti Anketinde “Giivence” ile ilgili Hizmet Kalitesi
Boyutunun Universite Degigskenine Goére Analizi

Universite | N Ortalama | Standart | F p
Sapma

Gazi 120 4,5056 0,53143 2,896 0,058

Bilkent 28 4,6905 0,62148

Baskent | 36 4,338 0,70428

Beklenti anketinde “Guvence” ile ilgili kalite boyutuna iligkin cevaplar
universite degiskeni bakimindan incelendiginde istatistiksel olarak anlamli bir
farklilk yoktur. Anova testi sonucuna goére, %5 anlamlilik duzeyinde HO
hipotezi reddedilememigtir. Buna gore, Universitelerin sundugu “guvence’ ile
ilgili kalite boyutundan ogrencilerin beklentileri hemen hemen ayni

oranlardadir.

Tablo 4.38: Beklenti Anketinde “Empati” ile ilgili Hizmet Kalitesi
Boyutunun Universite Degigskenine Goére Analizi

Universite | N Ortalama | Standart | F p
Sapma

Gazi 120 4,4917 0,60339 3,904 0,022

Bilkent 28 4,5476 0,68622

Baskent | 36 4,1574 0,85258
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Beklenti anketinde “Empati” ile ilgili kalite boyutuna iliskin cevaplar
universite degigkeni bakimindan incelendiginde istatistiksel olarak anlamli bir
fark bulunmustur. Anova testi sonucuna goére, %5 anlamlilik dizeyinde HO
hipotezi reddedilmigtir. Buna goére, “empati” kalite boyutunda en dusuk
beklenti Bagkent Universitesinde (ort.:4,16), en yiksek beklenti Bilkent
Universitesi’nde (ort.:4,55) ortaya gikmistir.

Tablo 4.39: Algi Anketinde “Fiziksel Goriinum” ile ilgili Hizmet Kalitesi
Boyutunun Universite Degiskenine Gore Analizi

Universite | N Ortalama | Standart | F p
Sapma

Gazi 97 2,755 0,73265 19,537 0,0001

Bilkent 25 3,6769 0,84001

Baskent 30 3,3821 0,6846

Algi anketinde “Fiziksel Gorunum’le ilgili kalite boyutuna iliskin
cevaplar Universite degiskeni bakimindan incelendiginde istatistiksel olarak
anlamli bir fark bulunmustur. Anova testi sonucuna goére, %5 anlamlilik
dizeyinde HO hipotezi reddedilmigtir. Buna gore, “fiziksel gorGnum” kalite
boyutunda en dislk alg! diizeyi Gazi Universitesi'nde (ort.:2.75), en yiiksek

algi diizeyi Bilkent Universitesi’nde (ort.:3.67) ortaya ¢ikmistir.

Tablo 4.40: Algi Anketinde “Guvenilirlik” ile iigili Hizmet Kalitesi
Boyutunun Universite Degiskenine Gore Analizi

Universite | N Ortalama | Standart | F p
Sapma

Gazi 113 3,2581 0,65465 22,551 0,0001

Bilkent 28 3,7798 1,00108

Baskent 36 4,0972 0,48856

Algi anketinde “Guvenilirlik’le ilgili kalite boyutuna iligkin cevaplar
universite degiskeni bakimindan incelendiginde istatistiksel olarak anlamli bir
fark bulunmustur. Anova testi sonucuna goére, %5 anlamlilik dizeyinde HO
hipotezi reddedilmistir. Buna gore, “guvenilirlik” kalite boyutunda en dusuk
algi diizeyi Gazi Universitesinde (ort.:3.25), en yiiksek algi diizeyi Bagkent
Universitesi’nde (ort.:4.09) ortaya gikmistir.
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Tablo 4.41: Algi Anketinde “jIgi/Heveslilik” ile ilgili Hizmet Kalitesi
Boyutunun Universite Degiskenine Gore Analizi

Universite | N Ortalama | Standart | F p
Sapma

Gazi 106 3,158 0,74228 18,341 0,0001

Bilkent 28 3,7545 0,92639

Baskent 36 3,9167 0,44017

Algi anketinde “ilgi/Heveslilik’le ilgili kalite boyutuna iliskin cevaplar
universite degiskeni bakimindan incelendiginde istatistiksel olarak anlamli bir
fark bulunmustur. Anova testi sonucuna gore, %5 anlamlilik dizeyinde HO
hipotezi reddedilmistir. Buna gore, “ilgi/Heveslilik” kalite boyutunda en diisiik
alg! diizeyi Gazi Universitesi'nde (ort.:3.15), en yiiksek alg diizeyi Bagkent
Universitesi’nde (ort.:3.91) ortaya ¢cikmistir.

Tablo 4.42: Algi Anketinde “Glvence” ile ilgili Hizmet Kalitesi
Boyutunun Universite Degigskenine Goére Analizi

Universite | N Ortalama | Standart | F p
Sapma

Gazi 114 3,2573 0,7454 9,066 0,0001

Bilkent 28 3,4881 1,04224

Baskent | 35 3,8762 0,48396

Algi anketinde “Guvence” ile ilgili kalite boyutuna iligkin cevaplar
universite degiskeni bakimindan incelendiginde istatistiksel olarak anlamli bir
fark bulunmustur. Anova testi sonucuna goére, %5 anlamlilik dizeyinde HO
hipotezi reddedilmigtir. Buna gore, “guvence” kalite boyutunda en duguk algi
dizeyi Gazi Universitesinde (ort.:3.25), en yiksek algi dizeyi Bagkent
Universitesi’nde (ort.:3.87) ortaya gikmistir.

Tablo 4.43: Algi Anketinde “Empati” ile ilgili Hizmet Kalitesi
Boyutunun Universite Degigskenine Goére Analizi

Universite | N Ortalama | Standart | F p
Sapma

Gazi 114 2,845 0,93777 9,105 0,0001

Bilkent 28 3,381 1,11744

Baskent |35 3,5429 0,81684
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Algi anketinde “Empati” ile ilgili kalite boyutuna iligkin cevaplar
universite degigkeni bakimindan incelendiginde istatistiksel olarak anlamli bir
fark bulunmustur. Anova testi sonucuna goére, %5 anlamlilik dizeyinde HO
hipotezi reddedilmistir. Buna gore, “empati” kalite boyutunda en dusuk algi
diizeyi Gazi Universitesinde (ort.:2.84), en yiiksek algi diizeyi Bagkent

Universitesi’nde (ort.:3.54) ortaya gikmistir.

4.7.5. Servqual Yontemine Gore Bulgular ve Yorumlar

Servqual yonteminde, hizmet kalitesinin degerlendiriimesinde beklenen
hizmet ile algilanan hizmet i¢in verilen puan arasindaki fark alinarak, 5. bir
fark puani yani Servqual puani hesaplanir. Bir Servqual arastirmasina katilan
N tane musteri varsa her bir boyut icin ortalama Servqual puani iki asamada
hesaplanir ( Parasuraman ve digerleri, 1990:176)

1. Her bir musteri igin boyutlara iligkin cimlelerin Servqual puanlari

toplanir ve boyutlari olusturan cumle sayisina bolunur.

2. N sayida musteri igin birinci asamada elde edilen puanlar toplanir ve

musteri sayisi olan N’e bolundar.

Bes boyut icin yukaridaki sekilde hesaplanan Servqual puanlarinin da
ortalamalari alinabilir. Diger bir deyigle, bes boyut igin hesaplanan Servqual
puanlari toplanip 5’e bolunur. Elde edilen bu genel ol¢cu agirliklandiriimamig
Servqual puanidir. Bunun nedeni musterilerin ¢esitli boyutlara verdikleri goreli
onemi dikkate almamasidir.  Agirliklandirilmis  Servqual Puaninin

hesaplanmasi igin asagidaki dort asama izlenir.

1. Her musteri icin bes boyutun her birine iligkin ortalama Servqual
puani hesaplanir.

SQ Z ( (P/-E) + (P- EY) + (P/-E) +........ +( P/-E;”) )/ ( X'lerin sayisl)

SQ Z'= y'inci tiiketicinin, Z'inci boyuttaki puani, (z= Fiziki gériiniim, gtvenirlik,

E.’= y'inci tiiketicinin, beklenen hizmet kalitesi ciimlesinin z boyutlarina iligkin

X puani
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P.’= y’inci tliketicinin, algilanan hizmet kalitesi ciimlesinin z boyutlarina iligkin

X puani

2. Her musteri i¢in 1. agamada elde edilmig olan her boyutun Servqual
puani, musteri tarafindan o boyuta verilen 6nem derecesi agirligiyla
carpilir ( Onem agirhigi musterinin o boyuta verdigi puanlarin 100’e
bolinmesiyle elde edilir).

SQa"= ((k'SQu) + (k2’SQy) + (ka'SQs) + (ka'SQu) + (ks'SQs)) / 5

SQ.’=y tlketicisi igin agirhkl Servqual puani

K=y tiketicisi icin goreceli, I'inci boyut katsayisi, i= 1,2,3,4,5

Esit agirhikh Servqual puanini hesaplarken k katsayisini 0,20 olarak

kullanabiliriz.

3. ikinci adimdaki puanlar toplanir ve toplam tiiketici sayisina béliniir.

SQ= (SQ* +SQ* +8Q5° + ......... +SQy%) /n
SQ_= Z'inci boyuttaki Servqual puani

n= Toplam tuketici

4. Ugiincii adimda hesaplanan puanlar toplanir ve genel agirlikh hizmet

kalitesi olcumui igin 5’e bolundir.

SQa= ( SQFiziki goérinum + Squvenirlik o + SQempati) /5
SQ?® = Agirliklandirilmis Servqual puani

Tablo 4.44 : Gazi Universitesi icin Hesaplanan Servqual Puanlari

Boyut-1 Boyut-2 Boyut-3 Boyut-4 Boyut-5
Fiziksel Giivenilirlik | ilgi/Heveslilik | Giivence Empati
Gorunim

-0,5243 -0,248 -0,255 -0,2358 -0,1732

Agirlikh Servqual Puani: -0,28726
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Tablo 4.45 : Bilkent Universitesi icin Hesaplanan Servqual Puanlari

Boyut-1 Boyut-2 Boyut-3 Boyut-4 Boyut-5
Fiziksel Giivenilirlik | ilgi/Heveslilik | Giivence Empati
Gorinim

-0,1968 -0,2156 -0,2688 -0,1836 -0,1001

Agirhikh Servqual Puani: -0,19298

Tablo 4.46 : Basgkent Universitesi igin Hesaplanan Servqual Puanlari

Boyut-1 Boyut-2 Boyut-3 Boyut-4 Boyut-5
Fiziksel Giivenilirlik | ilgi/Heveslilik | Giivence Empati
Gorunum

-0,3815 -0,0461 -0,1259 0,0274 -0,0923

Agirhikh Servqual Puani: -0,12368

Sonuglarin pozitif ya da negatif olarak degerlendirildigi servqual
yontemi gére; sadece Baskent Universitesi'nde “gilivence” kalite boyutuna ait
servqual puani pozitif cikmis, diger tim servqual puanlari negatif cikmistir.
Ancak, her U¢ universite de hizmet kalitesi bakimindan ogrencilerin

beklentilerini karsilayamamistir.

Gazi Universitesi; tium boyutlarda beklentileri karsilayamamistir.
Bununla birlikte hizmet kalitesi en yuksek kalite boyutu “Empati’, hizmet

kalitesi en dusuk kalite boyutu “Fiziksel Gorunum” kalite boyutu olmustur.

Bilkent Universitesi; tim boyutlarda beklentileri karsilayamamistir.
Bununla birlikte hizmet kalitesi en yuksek kalite boyutu “Empati’, hizmet

kalitesi en dusuk kalitesi boyutu “ilgi/heveslilik” boyutu olmustur.

Bagkent Universitesi;  sadece “glivence” boyutunda beklentileri
karsilamigtir. dolayisiyla hizmet kalitesi en yluksek boyut“Glvence”, hizmet

kalitesi en duguk boyut “fiziksel gorunim” olmustur.

“Fiziksel Gorunim” kalite boyutunda, hizmet kalitesi en ylksek
Universite Bilkent Universitesi, hizmet kalitesi en disik Universite Gazi

Universitesi olmustur.
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“Guvenirlik” kalite boyutunda, hizmet kalitesi en yuksek uUniversite
Bagkent Universitesi, hizmet kalitesi en disik Universite Gazi Universitesi

olmustur.

“ligi/nevesililik” kalite boyutunda, hizmet kalitesi en yiiksek Universite
Bagkent Universitesi, hizmet kalitesi en diisiik Universite Bilkent Universitesi

olmustur.

“‘Guvence” kalite boyutunda, hizmet kalitesi en ylksek universite
Bagkent Universitesi, hizmet kalitesi en disik Universite Gazi Universitesi

olmustur.

‘Empati” kalite boyutunda, hizmet kalitesi en yuksek universite
Bagkent Universitesi, hizmet kalitesi en disik Universite Gazi Universitesi

olmustur.

Aragtirma  bulgulari  genel olarak degerlendirildiginde; Gazi
Universitesi, Bilkent Universitesi ve Baskent Universitesi'nde turizm egitimi
veren bolumlerin hizmet kalitesi, 6grencilerin beklentileri ve tatmin dizeyleri

kargilastirilarak degerlendirildiginde, dusuk olarak gézlemlenmistir.
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SONUG

Turizm sektdrt uluslararasi nitelikli, Gnemli dlglde istihdam yaratabilen
bir caligma alanidir. Turizm sektorunun caliganlari, turizm pazarinin ihtiyag
ve beklentilerini tatmin edici dizeyde karsilayabildigi surece, sektor
biyimeye ve gelismeye devam edebilir. Sektorde istihdam edilen nitelikli
insan gucu kaynagi hizmet kalitesini etkileyen en dnemli faktordir. Nitelikli

insan gucunu yetigtiren egitim kurumlarinin “egitim kalitesi” bu ¢alismanin

tartisma konusunu olusturmaktadir.

Tirkiye ile A.B.D., ingiltere, Kanada, Almanya, Fransa, italya ve
ispanya’da tniversite diizeyinde verilen turizm egitimleri karsilastirildiginda,
ulkeler arasinda standart bir egitim sisteminin gelistirimedigi, her ulkenin
sistemlerinde farkhliklar oldugu gorilmektedir. A.B.D., Fransa, italya ve
ispanya’nin diinya turizm pazarinda, turist sayisi ve turizm geliri ile 6nde
gelen ulkeler oldugu dikkate alinirsa, turizm egitim sisteminin de bu

basarinin bir 6gesi oldugu dusunulebilir.

Tarkiye ile yapilan karsilastirmalarda GUzerinde durulmasi gereken
farkhliklar su basliklarda ortaya ¢ikmistir; mesleki turizm egitimine buyuk
onem verilmektedir, yuksek ogretim duzeyinde turizm egitimi veren kurumlar
ve dolayisiyla mezun 6grenci sayilari sinirli tutulmaktadir, akreditasyon
sartlari g6z onune alinarak ders programlari olusturulmaktadir, ders
programlari moduller ve esnektir, yuksek o6gretim dizeyinde turizm
egitiminde turizmle ilgili orgutler, isletmeler ve turizm egitimi veren kurumlar
arasinda remi olarak igbirligi gelistirilmigtir. Bu faktorler, egitim kalitesini

etkileyecektir.

Yuksek ogretim duzeyinde verilen turizm egitiminin kalitesi, ilkogretim
ve orta ogretim duzeylerinde verilen egitimin kalitesi ile dogrudan iligkilidir.

A.B.D, Fransa, ingiltere, Kanada, Almanya, ispanya, italya diinyanin refah
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seviyesi yuksek, egitim standartlarinin geligsmis oldugu ulkeleridir ve egitimin
her duzeyindeki gelismislik turizm egitimini de etkileyecek olgulardan birisidir.
Bu konu, Turkiye’'nin egitim konusundaki temel sorunlarini hentz ¢ézememis
bir Ulke oldugu dikkate alinirsa, Tuarkiye’'nin ylksek o6gretim dizeyindeki
turizm egitiminde hizmet kalitesini olumsuz etkileyecek baslica konulardan

birisidir.

Yuksek ogretimde egitim hizmetleri, hizmetlerin tim o&zelliklerini
tasimaktadir; soyuttur, uretim ve tuketim es zamanl gergeklesir, heterojendir,
dayaniksizdir. Egitim hizmetlerinin bu Ozellikleri pazarlama karmasini da
etkileyerek klasik karma elemanlarina (uran, fiyat, tutundurma, dagitim),
hizmetin sunuldugu ortamin ézellikleri, hizmeti sunan elemanlarin (akademik
ve idari kadrolar) 6zellikleri ve hizmet yonetiminin 6zelliklerini de dikkate alan
karma elemanlarinin eklenmesini zorunlu kilmistir. Bu karma elemanlarti;
fiziksel ortam, katihmcilar ve sure¢ yonetimidir. Yuksek 6gretim kurumlarinin
pazarlama stratejilerini olustururken tim bu karma elemanlarini géz 6nlne

almalari ve “0grenci odakli” stratejiler olusturmalari gerekmektedir.

Yuksek ogretim kurumlarinin egitim hizmetlerinin kalitesini belirleyen
unsurlar;  ogrencilerin  beklentileri, 6grencilerin  tatmini, isletmelerin
beklentileri, isletmelerin tatmini, akademik ve idari kadrolarin beklentileri ile
akademik ve idari kadrolarin tatminidir. Bu ¢alisma, yuksek 6gretimde hizmet
kalitesini Olcerken ogrencilerin egitim hizmetlerine iliskin beklentileri ve

tatminleri Gzerinde durmustur.

Universite dlzeyinde turizm egitimi almis 6grencilerin  turizm
sektoriinde c¢alismamasinin birgok nedeni olabilir. Bu durumun muhtemel
sebeplerinden birisi bu okullardan mezun olan 6grencilerin nitelik, bilgi ve
beceri agisindan turizm igletme yoneticilerinin beklentilerini kargilayamayacak
durumda olmasindan dolayi sektorde istihdam edilmemesi veya basarisiz

olmasidir.
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Gunumuzde surekli gelisen ve énemli bir ekonomik glc haline gelen
turizm sektoru, insan emeginden en Ust duzeyde yararlanmaktadir. Nitelikli
isgucunun Onemi turizm sektorinde her gegen gun artmaktadir. Turizm
sektori i¢cin gerekli olan nitelikli isguclnin yetistiriimesinde egitim

kurumlarinin verdigi egitimin kalitesi en énemli faktorlerden biridir.

Universitelerin turizm bélimlerinde sunduklari egitim hizmetlerine
iliskin,  6grencilerin bes kalite boyutuyla ilgili yaptigi degerlendirmeler
universite, cinsiyet ve vyas degiskenine bakilmaksizin genel olarak

incelendiginde, hizmet kalitesiyle ilgili su sonuglara ulasiimistir.

Hizmet kalitesi boyutlarindan “Fiziksel Gérinum’le ilgili en ylksek
beklenti “Ogrenciler icin dizenlenmis acik-kapali spor alanlari vardir.”
Onermesinde ortaya c¢ikmistir. Genel olarak bakildiginda “Fiziksel
Gorunum?’le ilgili dgrencilerin beklentileri ¢ok ylksektir. “Fiziksel Gorunum’le
ilgili  6grencilerin  tatmin  dUzeyleri, beklentileriyle karsilastirildiginda
universitelerin bu boyutta yer alan 6nerme maddelerince 6grencilerini tatmin
ettikleri sdylenemez. En yiiksek tatmin dizeyi “Ogretim elemanlari derslerde,
konuyla ilgili materyallerin (ders notu, kitap, dergi) temininde ogrencilere

yardimci olur.” 6nermesinde ortaya ¢ikmistir.

Hizmet kalitesi boyutlarindan “Guvenilirlik” boyutuyla ilgili en ylksek
beklenti “Ogrenci isleri, 6grencinin bilgilerini tam ve dogru bir sekilde kayit
tutar.” onermesinde ortaya cikmistir. Ogrencilerin, Universitelerin sundugu
“Guvenilirlik” ile ilgili boyutta beklentileri cok yuUksektir. “Guvenilirlik” ile ilgili
boyuttaki tatmin duzeyleri ise, beklentileriyle karsilastirildiginda ¢ok daha
dlslktir. Guvenilirlik ile ilgili boyutta en ylksek tatmin dizeyi “Ogretim
elemanlar dersin igerigini donem basinda dgrencilere agiklar” dnermesinde
olmustur.

Hizmet kalitesi boyutlarindan “ilgi / Heveslilik” boyutuyla ilgili en
yiksek beklenti “Ogrenci islerinde galisanlar ogrencilerin kayit, kayit

yenileme, vs. islerine gereken ilgiyi gosterir. ” dnermesinde olmustur. Genel
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olarak bu boyutta ogrencilerin beklentileri ¢cok yuUksektir. Buna karsin,
dgrencilerin kendi Universitelerinin sundugu “iigi / Heveslilik” ile ilgili boyuttaki
tatmin duzeyleri, beklentileriyle karsilagtiridiginda daha disiktar. “llgi /
Heveslilik” ile ilgili boyutta en yiiksek tatmin dizeyi “Ogdretim elemanlari
ogrencilere donemin baginda ders saatlerini, sinav gunlerini ve 6dev teslim

tarihlerini agiklar.” 6nermesinde olmustur.

Hizmet kalitesi boyutlarindan “Givence” boyutuyla ilgili en ylksek
beklenti “Ogretim elemanlari sinav, 6dev ve benzeri konularda her 6grencinin
adil bir sekilde degerlendiriimesinde titiz davranir.” dnermesinde olmustur.
Ogrencilerin Universitelerin sundugu “Glivence” ile ilgili boyutta beklentileri
¢ok yuksektir. Buna karsin “Glvence” ile ilgili boyuttaki tatmin duzeyleri,
beklentileriyle karsilastirildiginda c¢cok daha dusuktir. “Guvence” ile ilgili
boyutta en yilksek tatmin dizeyi “Ogretim elemanlarinin konusuyla ilgili
bilgilerini hem teorik hem de pratik agidan surekli yeniler.” dnermesinde

olmustur.

Hizmet kalitesi boyutlarindan “Empati” boyutuyla ilgili en yuksek
beklenti “Ogrencilerin staj yerleri ve boliimleri gelecekteki hedefleri g6z
oniine alinarak belirlenir.” dnermesinde olmustur. Ogrencilerin (niversitelerin
sundugu “Empati” ile ilgili boyutta beklentileri ¢ok yiiksektir. Ogrencilerin

kendi Universitelerinin sundugu “Empati™ ile ilgili boyuttaki tatmin duzeyleri,
beklentileriyle karsilastirildiginda ¢ok daha dusuktur. “Empati” ile ilgili boyutta
en yuksek tatmin didzeyi “Danigsmanlar, se¢cmeli ders segiminde 6grencileri,
yetenekleri ve mesleki hedefleri dogrultusunda yonlendirir.” dnermesinde

olmustur.

Arastirma sonuglari genel olarak degerlendirildiginde, “Fiziksel
Gorinim” boyutunun 6égrencilere gore en dnemli kalite boyutu oldugu sonucu
ortaya gikmistir. Ogrencilerin, Universitelerin verdigi hizmetler iginde beklenti
ve tatmin duzeyleri en ylksek hizmet kalitesi boyutu “Fiziksel Goranum”

olmustur. Gazi Universitesi ve Bilkent Universitesinde beklenti ve algi
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anketlerinin her ikisinde de “Fiziksel Goriunim” boyutunun en 6nemli kalite
boyutu oldugu goézlenmistir. Baskent Universitesinde ise beklenti
anketlerinde “Fiziksel Gorunum?’le ilgili kalite boyutu en dnemli kalite boyutu
olurken, algl anketlerinde “Glvence” boyutu en énemli kalite boyutu olarak

gozlenmistir.

Ogrencilerin, “en 6nemli hizmet kalitesi boyutu”na iligkin verdigi
puanlarin dagilimi incelendiginde, beklenti ve algilarinda “Fiziki Gorinim”le
ilgili boyut Onem derecelerine gore yapilan siralamada ilk siradadir.
Ogrencilerin  beklentilerinde, ikinci sirada “Glvenilirlik”, Uglnci sirada
“ligi/Heveslilik” dérdiinci sirada “Giivence” , besinci sirada ise “Empati” yer

almaktadir.

Ogrencilerin  algilarinda en 6nemli  hizmet kalitesi boyutu
incelendiginde ilk sirada “Fiziki Gorunum” yer alirken, ikinci sirada
“Guvence”, liclinct sirada “Glvenilirlik”, dérdiincl sirada ilgi/Heveslilik, son

sirada ise “Empati” yer almigtir.

Hizmet kalitesi boyutlarindan “Fiziksel Goriinim” ve “iigi/Heveslilik”
boyutuyla ilgili olarak kiz ve erkek 6grencilerin beklentileri arasinda farklilik
g6zlenmistir, “fiziksel goérinum” ve “ilgi/heveslilik” boyutunda kiz 6grencilerin

beklentileri, erkek 6grencilere gore daha yuksektir.

Hizmet kalitesi boyutlarindan “Fiziksel Gorunum?”, “Guvenilirlik”,
“ligi/Heveslilik”, “Glivence”, “Empati” boyutuyla ilgili olarak yas gruplarinin
beklentileri arasinda 6nemli bir farklihk yoktur. 17-20, 21-24 her iki yas

grubunda yer alan 6grencilerin beklentileri hemen hemen ayni duzeydedir.

Hizmet kalitesi boyutlariyla ilgili olarak égrencilerin tatmin dizeyleri ile
cinsiyetleri arasinda 6nemli bir farkliik yoktur. Kiz ve erkek o6grencilerin

tatmin duzeyleri hemen hemen ayni dizeydedir.
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Hizmet kalitesi boyutlarindan “Givence” boyutuyla ilgili olarak yas
gruplarinin tatmin duzeyleri arasinda onemli bir farkhlik bulunmustur. 17-20
yas grubundaki ogrenciler icin “guvence” ile ilgili kalite boyutunda tatmin
dizeyleri, 21-24 yas grubundaki 6grencilere gbére daha ylksektir. Bunun
nedeni; anket birinci sinif 6grencilerine uygulanmistir, 21-24 yas grubundaki
ogrenciler birinci sinif 6grencilerinin genel yas duzeyinden daha buyuktur,
halen birinci sinifta olma nedenleri yasanan basarisizliklar olabilir ve 6gretim
elemanlarini bu basarisizligin sorumlusu olarak degerlendirebilirler. Kalitenin
diger boyutlarinda ise her iki yas grubundaki tatmin dtzeyleri arasinda onemli
bir farkhlk yoktur.

Gazi Universitesi, Bilkent Universitesi ve Baskent Universitesi
dgrencilerinin “Fiziksel Goérlinim”, “Glvenilirlik”, “iigi/Heveslilik”, “Giivence”
ile ilgili kalite boyutundan beklentileri arasinda 6nemli bir farkhlik yoktur. Her
u¢ universitenin ogrencilerinin bu kalite boyutlarindan beklentileri hemen
hemen ayni oranlardadir. “Empati” ile ilgili kalite boyutunda ise Universiteler
arasinda onemli bir farkhlik bulunmustur. Buna gore, “empati” kalite
boyutunda beklenti diizeyi en disiik tniversite Bagkent Universitesi, beklenti

diizeyi en yiiksek tniversite Bilkent Universitesi'dir.

Gazi Universitesi, Bilkent Universitesi ve Baskent Universitesi
ogrencilerinin “Fiziksel Goérundam’le ilgili kalite boyutunda tatmin dizeyleri
arasinda oOnemli bir farklihk bulunmustur. “Fiziksel Goranim” kalite
boyutunda en disiik tatmin diizeyi Gazi Universitesinde, en ylksek tatmin

diizeyi Bilkent Universitesi’nde ortaya ¢ikmistir.

Gazi Universitesi, Bilkent Universitesi ve Bagkent Universitesi
ogrencilerinin “Guvenilirlik’le ilgili kalite boyutunda tatmin duzeyleri arasinda
onemli bir farklihk bulunmustur. “Gavenilirlik” kalite boyutunda en dusuk
tatmin dizeyi Gazi Universitesinde, en ylksek tatmin diizeyi Baskent

Universitesi’nde ortaya gikmistir.
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Gazi Universitesi, Bilkent Universitesi ve Baskent Universitesi
dgrencilerinin - “ligi/Heveslilik’le ilgili kalite boyutunda tatmin diizeyleri
arasinda 6nemli bir farklilik bulunmustur. “ligi/Heveslilik” kalite boyutunda en
disik tatmin diizeyi Gazi Universitesi'nde, en yiiksek tatmin diizeyi Bagkent

Universitesi’nde ortaya ¢ikmistir.

Gazi Universitesi, Bilkent Universitesi ve Baskent Universitesi
ogrencilerinin “Guvence” ile ilgili kalite boyutunda tatmin dizeyleri arasinda
onemli bir farklihk bulunmustur. “Glvence” kalite boyutunda en disuk tatmin
dizeyi Gazi Universitesinde, en yiksek tatmin dizeyi Baskent

Universitesi’nde ortaya ¢cikmistir.

Gazi Universitesi, Bilkent Universitesi ve Baskent Universitesi
ogrencilerinin “Empati” ile ilgili kalite boyutunda tatmin duzeyleri arasinda
onemli bir farklihk bulunmustur. “Empati” kalite boyutunda en disuk tatmin
diizeyi Gazi Universitesinde, en yiksek tatmin dizeyi Baskent

Universitesi’nde ortaya ¢ikmistir.

Arastirma sonuglarina gore, universiteler hizmet kalitesi bakimindan
dgrencilerin  beklentilerini  karsilayamamaktadirlar. Gazi Universitesi; tim
boyutlarda beklentileri karsilayamamigtir. Bununla birlikte hizmet kalitesinin
en yuksek oldugu boyut “Empati”, hizmet kalitesinin en dusuk oldugu boyut
“fiziksel gériniim” olmustur. Bilkent Universitesi; tlim boyutlarda beklentileri
kargilayamamistir. Bununla birlikte hizmet kalitesinin en ylksek oldugu boyut
“‘Empati”, hizmet kalitesinin en disik oldugu boyut “ilgi/heveslilik” boyutu
olmustur. Bagkent Universitesi; sadece “glivence” boyutunda beklentileri
kargilamigtir. dolayisiyla hizmet kalitesinin en ylksek oldugu boyut
“Glvence”, hizmet kalitesinin en dusuk oldugu boyut “fiziksel goérinim”
boyutu olmustur. Bu sonuglara gore, Universitelerimizin turizm egitimi veren
lisans programlarinin en o©Onemli hedeflerinden biri “hizmet kalitesini

yukseltmek” olmalidir.
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Arastirma sonucunda ogrenci beklentileri ile algilari arasinda ortaya
cikan farkin (bosluk) nedenlerini literaturde gegen “Bosluk Analizi’ne gore
degerlendirirsek, bu boslugun olusmasinda etkili olabilecek diger dort bosluk;

e Ogrencilerin beklentileri ile Gniversitelerin bu beklentileri algilayislari
arasindaki birinci bosluk; uUniversitenin, ogrencilerin beklentilerini
bilmemesinden ya da yanlis bilmesinden ortaya c¢ikar. Nedenleri;
yetersiz arastirma ve dgrencilerle dogrudan iligskide bulunan akademik
ve idari personel ile yonetim arasindaki iletigsimin yetersizligi olabilir.

e Yoneticiler, 6grencilerin beklentilerini dogru olarak algilasalar bile,
ogrencinin bekledigi kalite ile sunulan kalite 6zellikleri arasindaki ikinci
boslugun nedenleri; yonetimin kalitenin yUkseltiimesi konusundaki
isteksizligi, imkansizlik algisi, hizmet standartlarinin yetersizligi ve
hedef saptamama olabilir.

e Hizmet kalite standartlari ile gergeklesen hizmet sunumu arasindaki
uclincu boslugun (hizmet performansi boslugu) nedenleri; rol
belirsizligi, rol catigsmasi, ise uygun olmayan eleman, ige uygun
olmayan teknoloji, performans degerleme, algilanan kontrol eksikligi,
ekip calismasi eksikligi olabilir.

e Universitenin 6grencilere duyurdugu hizmeti kalitesi ile hizmetin
gercek kalitesi arasindaki dorduncu boslugun nedenleri; yatay iletigsim

eksikligi ve yaniltici tutundurma politikalari olabilir.

Hizmet kalitesi, sunulan hizmetin “tiketici beklentilerine uygunluk

dizeyi”, “kullanim agisindan uygunluk” veya ‘“istekleri tatmin etme duzeyi”
olarak tanimlarsak Universiteler icin, 6grencilerinin verdikleri hizmetlerden
tatmin dizeylerini bilmek, egitim hizmetlerinin kalitesini surekli gelistirmek ve
iyilestirmek icin onemli bir veri kaynagi olacaktir. Hizmet kalitesini bes
boyutta inceledigimiz bu c¢alisma sonucunda udniversitelerin  turizm
boliumlerinde 6grenim gobren oOgrencilerin, sunulan hizmetlerle ilgili

beklentilerinin olduk¢a ylksek, bunun karsiliginda tatmin dizeylerinin ise
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olduk¢ca dusuk oldugunu gormekteyiz. Hizmet kalitesinin bu kadar dusuk
Olcimlendigi Universitelerde bu sonucun nedeni “maddi imkansizliklar® midir?
Yoksa “kurumun mevcut imkanlarini dahi en iyi sekilde kullanamamasi”
midir?. Devlet Universitelerine gére maddi agidan ¢ok daha rahat olan vakif
universitelerinde de kalitenin dusuklugu goz 6nune alindiginda sorunun temel
nedeninin “maddi imkansizliklar® olmadigi gorilmektedir. Ankette yer alan
onerme maddeleri de incelendiginde “fiziksel gorunum” disindaki kalite
boyutlarinin iyilestiriimesinin Gniversitelerin maddi imkanlariyla ilgisi olmadigi
gorulecektir. Bu noktada, “fiziksel gorinum” disindaki kalite boyutlarinda
kalitenin iyilestiriimesinde, egitim hizmetini 6grenciye sunan yonetim, ogretim
kadrosu ve diger ¢alisanlarin kalitenin yukseltiimesine yonelik cabalari dnemli

olacaktir.

“‘Guvenilirlik”  kalite boyutunda o6grencilerin  tatmin  duzeylerini
yukseltmek igin;

e Ogretim elemanlari, dersin igerigini, ddnem baginda hazirlayacagi
ayrintili bir programi 6grencilere sunabilir.

e Ogretim elemanlari, konularini, ddnem basinda 6grencilere agikladigi
programa uygun olarak anlatabilir.

e Ogretim elemanlari, sinavlarin aciklanmasi, dersle ilgili notlarin
dagitiimasi konusuna verdikleri sozleri yerine getirebilir.

e Ogrenci isleri, kullandigi modern donanim ve teknolojiyle, yeterli ve
bu konuda egitiimis personel ile s6z verdigi zamanda &grenci
taleplerini yerine getirebilir. Modern donanim ve teknolojiyle ifade
edilmek istenen ihtiyaca uygun sayida bilgisayar ve geligtiriimis
bilgisayar programlari ile 6grencilerin talepleri yerine getirilebilir.

e Ogrenci isleri, 6grencinin bilgilerini, modern donanim ve teknoloji,
yeterli ve bu konuda egitilmis personel ile eksiksiz ve hatasiz kayit
tutabilir.

e Ogrencilerin yabanci dil égrenimlerini sagdlayacak hazirlik siniflari,

universitelerin egitim hizmetlerinin dnemli bir basamagidir. Yabanci
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dil 6greniminde etkinligi ispatlanmis yabanci dil hazirlik siniflari,
dgrencilerin kisisel gelisimlerinde dnemli bir strectir. Universitelerin

bu konuda yapacaklari yatirimlar egitim kalitesini arttiracaktir.

“ligi/Heveslilik” kalite boyutunda égrencilerin tatmin dizeylerini yiikseltmek

igin;

Ogretim elemanlari ve danigsmanlar, o6grencinin derslerle ilgili
problemlerinin ¢ozimunde yardimci olabilirler, 6grencileri kimi zaman
oldukga sikintiya dusuren bu problemler kargisinda 06zel ilgi
gOsterebilirler.

Ogretim elemanlari, 6grencilere dénemin basinda ders saatlerini,
sinav gunlerini ve ddev teslim saatlerini agiklayabilirler.

Ogretim elemanlari, derslerin baglangig ve bitis saatlerine uyabilirler.
Ogretim elemanlari, derslere diizenli olarak gelebilirler.

Ogretim elemanlari ve danigsmanlar, ofis saatlerinde 6grencinin
istekleriyle ilgilenmek icin hazir olabilirler.

Ogretim elemanlari, ders igerigini titizlikle gelistirebilir. Ogretim
elemanlar;, uygulamayla i¢ ice olmasi gereken turizm egitiminde
sektordeki gelismeleri, uluslar arasi yayinlari takip ederek ders
icerigini gelistirebilirler.

Ogretim elemanlar, derslerin anlatiminda konuyu 6rnek ve
uygulamalarla zenginlegtirebilir. Teorik derslerin uygulamalarinin
yapilabilecedi uygulama alanlarinda, sektordeki turizm isletmelerine
dizenlenecek egitici gezilerle, sektorde uzman kisilerin derslere
katilimi ile 6gretim elemanlari ders igerigini zenginlestirebilir.

Ogrenci iglerinde caliganlar, 6grenciye yardimci olup, gereken ilgiyi
gosterebilir. Hizmet ici egditimlerle, personel 06zellikle “iletisim”

konusunda bilgilendirilerek 6grencilerle daha iyi iletisim kurabilir.

“Glvence” kalite boyutunda 6grencilerin tatmin dizeylerini ylikseltmek igin;

Ogretim elemanlari, 6grencilerine hosgériyle ve nazikge yaklasabilir.
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Ogretim elemanlari, sinav, ddev gibi konulardaki degerlendirmeleri adil
olabilir.

Ogretim elemanlari teorik ve pratik olarak konularina hakim olabilir.
Ogretim elemanlari uzmanlk konularinda lisansistli caligmalar
yapmig, bilimsel arastirmalar yapmis, sektérdeki uygulamalarda yer
almis kisiler olabilirler. Universite yonetimleri konularina hakim bu
kisileri kadrolarina almakta titiz davranabilirler.

Ogretim elemanlarinin konusuyla ilgili bilgi diizeyi her zaman teorik ve
pratik acidan guncel olabilir. Sektorle kuracagi yakin iligkiler,
uluslararasi gelismeleri takip ederek, konusunda yayinlanan yerli ve
yabanci tum kaynaklari takip ederek, bilimsel arastirmalar yaparak
dgretim elemanlari kendilerini gelistirebilirler. Ogretim elemanlari icin
cesitli arastirma ortamlarinin bulundurulmasi, kendilerini glven iginde
hissedebilecekleri, yonetimin her zaman destegini hissettirdigi bir
iletisimin varhig1 6gretim elemanlarinin kendilerini gelistirmesinde
onemli bir faktdr olacaktir.

Ogrenci islerinde caliganlar, égrencilerle iliskilerinde her zaman nazik
ve anlayigh olabilirler. Hizmet ici egitimlere bu konudaki yeterlilikleri
arttirilabilir.

Universitelerin turizm boliimlerinde “Staj Koordinatorliigi” olusturabilir
ve bu koordinatorlik etkin olarak galisabilir. Turizm egitiminin dnemli
bir bolumunu staj donemleri olusturmaktadir. Egitimin uygulama
alanindaki  eksikligini  kapatabilecek, Ogrencileri i hayatina
hazirlayacak donanimlari kazandiracak staj donemlerinden istenen

verimliligin saglanabilmesi i¢in “staj koordinatérligd” kurulmahdir.

“‘Empati” kalite boyutunda 6grencilerin tatmin diuzeylerini yukseltmek igin;

Ogretim elemanlari, 6grencilerin ders disindaki sorunlariyla 6zel
olarak ilgilenebilirler. Ogrencilere kisisel ilgi gdsterebilirler, 6grencilerin
sorunlari karsisinda kendilerini onlarin yerine koyarak daha duyarl

olabilirler.
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e Danismanlar, 6grencilerin segmeli ders secimlerinde 6grencilerin ilgi
alanlarina, yeteneklerine uygun ve mesleki hedeflerini géz 6nune
alarak rehberlik edebilirler.

e Ogrencilerin staj yerleri ve bolimleri, gelecekteki hedefleri gz oniine

alinarak belirlenebilir.

Yuksek oOgretimde kaliteyi belirleyen musteri algisi olacaktir. Yuksek
ogretim kurumlarinin musterilerini iki grupta toplayabiliriz; ic magsteriler ve dis
musteriler. ic musteriler; égrenci, yénetici, akademik personel ve diger
calisanlardir. Dig musteriler ise; toplum, is dunyasi ve ailelerdir. Musteri
beklentilerinin ve ihtiyaglarinin dikkate alinarak programlarin yapilmasi
gerekir. Bu galismada yuUksek ogretim kurumlarinin temel musterileri olan
ogrencilerin beklentileri arastirilmistir. Arastirma sonuglari, yliksek 6gretim
kurumlarinin surekli gelisme hedefleri igin, organizasyonlarin yeniden

dizenlenmesi i¢cin Gnemlidir.

Yuksek ogretim kurumlarinda akademik kaliteyi gelistirecek, surekli
gelismeyi hedefleyecek, butin etkinliklerin gindn sartlarina uygun olarak
gerceklesmesini saglayacak bir yonetim anlayisi, kalitenin iyilegtirimesinde
ve gelistirimesinde yonetimin kalitesi en onemli etkenlerden biri olarak
karsimiza c¢ikmaktadir. Ylksek ogretim kurumunun akademik, idari tUm
kademelerindeki personelini destekleyip, personelin gelismesini saglayacak,
onlarin beklentileri ve ihtiyacglari dogrultusunda hareket edip, mevcut sartlari
en iyi sekilde degerlendirerek surekli gelismeyi saglayacak, modern yonetim
anlayisina sahip yoneticiler “kalite”nin kuruma yerlestirimesinde 6nemli rol
oynamaktadir. iletisime acik, statik degil dinamik bir yénetim sistemi hizmet
kalitesinin iyilestiriimesine onemli katkilar saglayacaktir. Yetki ve sorumlulugu
ellerinde bulunduran rektor ve dekanlarin kalite iyilestirme ¢abalarina bakisi

ve verecekleri destek onemlidir.

Yuksek oOgretim kurumlarinda her c¢alisan, kalitenin kurumlarina

yerlesmesinden sorumludur. Rekabetin hizla arttigi, sinirlarin ortadan kalktigi
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gunumuz dunyasinda egitim kalitesini surekli gelistiren ve iyilestiren yuksek

ogretim kurumlari uluslararasi dizeyde de tercih edilecektir.

Egitimin kalitesinin belirlenmesinde egitim programlari da énemli bir
etkendir. Uygulanan egitim programlari ile surekli gelisme saglanabiliyor
mu? Kullanilan metotlar yerinde ve dogru olarak kullanilabiliyor mu? Bu
programlar, ogrencileri mesleki ve profesyonel hayata hazirlayici 6zellikler
tasiyor mu? Egitim programlari, mezuniyet sonrasi is imkanlarini arttirici
nitelikte mi? bu sorularin cevaplarinin da mutlaka arastiriimasi
gerekmektedir. Ogrencilere verilecek programlar 6grenim kademelerine
uygun olmaldir. Yeni teknolojik gelismeler karsisinda egitim programlari
surekli geligtiriimelidir. Programlar gelistirilirken is dinyasinin beklentileri de

dikkate alinmalidir.

Diger sektorlerle kiyaslandiginda onemli bir bluyume potansiyeline
sahip turizm sektorinde bu alanda yetismis insan kaynagina olan talep de
surekli olarak artacaktir. Ancak, uzun yillardir hem uluslararasi duzeyde hem
de ulkemizde turizm sektorunde nitelikli insan guclu buylk Onem
tagimaktadir. Universitelerin turizm bélimlerinde 6grenim goren dgrenciler
turizm sektorinin her alaninda hizmet kalitesini arttiracak donanimlarla

yetistirilmelidir.

Kalite degerlendirme ve serfitikalandirma sureci de yuksek 6gretimde
turizm lisans egitimi veren Universitelerin  kendilerini  yenilemeleri,
gelistirmeleri, verdikleri egitimin kaliteli ve verimli olmasini etkileyeceginden
“akreditasyon” Uzerinde onemle durulmalidir. Akreditasyon, ogrencilerin ve
ogretim kadrosunun beklentilerini karsilayacak kalite standartlarinin garantisi

olarak gorulmektedir.

Toplam Kalite Yonetimi, ISO 9000 Kalite Glvence sistemi, Musteri
Odaklilik, iligki Pazarlamasi, i¢ pazarlama, Benchmarking, Akreditasyon,

QFD Teknolojisi gibi hizmet kalitesini iyilestiren ve gelistiren yaklasimlarin da
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yuksek 6gretim kurumlari tarafindan uygulamaya gegcirilmesi ve bu konudaki

yonetsel ¢gabalarin surekliliginin saglanmasi da hizmet kalitesini arttiracaktir.

Baskent Universitesi ve Bilkent Universitesinde, hizmet kalitesinin
yukseltiimesine yonelik yapilan c¢alismalar asagida oOzetlenmigtir. Bu
calismanin  sonuglari, Universitelerin  belirledikleri  kalite hedeflerine

ulagsamadiklarini gostermektedir.

Baskent Universitesi'nin belirledigi kalite hedefleri (www.baskent.edu.tr);

e Ulke sosyo-ekonomik gelismesine bilimsel katkida bulunacak yapici,
yaratici, uluslararasi iligkilerde liderlik 6zellikleri tagtyan, milli ktltGrana

en iyi sekilde temsil eden mezunlar yetistirmek, ilk hedefimizdir.

e Her akademik birimden arastirma-geligstirme caligmalari ve yayin
sayllari hakkinda alinan bilgi temel alinarak Universitenin gelecek yil

icindeki hedeflerini belirlemek ve dokiimante etmek,

e Bir yiIl sonra faaliyete gegmesi beklenen egitim/6gretim faaliyet
programlari da dahil olmak Uzere egitim/0gretim kadrosunu ve tum

egitim/6gretim programini belirlemek ve dokiimante etmek,

o Her yil akademik ve idari personeli igine alan arastirmalar yaptirarak,
Toplam Kalite YoOnetimi uygulamalarinin yerine getiriimesi ve
surdurilmesi konusunda Universite ¢alisanlarinin goruslerini  ve
guvenlerini Olgmek ve bir yil 6nceki durumla Kkarsilastirarak

degerlendirmek ve guven artiran tedbirler almaktir.

Bagkent Universitesi'nin kalite stratejileri (www.baskent.edu.tr);

o Egitim/Ogretim ihtiyac ve beklentilerini periyodik olarak saptamak,
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Universitenin  degisik  egitim/dgretim  programlarina  alinacak
ogrencilerin programa uygun Ozelliklerini belirlemek ve potansiyel

ogrencilere Universite programlarini tanitmak,

Kalite guvence sistemini kurmak,

Organizasyon yapisini kalite glivence sistemine gore olusturmak,
Her calisma biriminde yetki ve sorumluluklari belirlemek,
Gorevlendirmeler ve is tanimlarinin dokimante edilmesini saglamak,
Birimler arasi is iligki ve iletisim mekanizmalarini belirlemek,

Bilgi islem ve bilgi yonetim planlarinin hazirlanmasini saglamak,

Akademik, idari ve destek hizmet is sureclerinin hazirlanmasini

saglamak,

Egitim/6gretimle ilgili her turlu hizmet, techizat ve ¢alisma ortaminin
kontrol, muayene, gdézden gecirme faaliyetlerinin gergeklestiriimesini,

yurutulmesini ve surekliligini saglamak

Baskent Universitesinde 1SO-9000 Kalite Giivencesi Sistemi kurulmasi

hazirlik asamalari (www.baskent.edu.tr);

Ust Yonetimin Karari
Ekibin belirlenmesi
ISO-9000 Kalite Glvencesi Model Secimi

TSE veya lgili danismanlik firmalarindan Egitim Alinmasi

(Temel,dokiimantasyon,i¢ Tetkik Egitimi)
Ydnetim Temsilcisinin Segimi

Kalite Guvence Sisteminin Kanallarinin Tespiti( Organizasyon Semasi,

is Akis Semasi, Dokiimanlar, Kayitlar)
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e Calisanlarin TS-EN-ISO9000 Kalite Guvence sistemine katilimini

saglamak

e Akademik, idari ve destek hizmet sireglerinin YOK mevzuati ve

Universite ydnetmeliklerine gére dokiimantasyonu olusturmak.
o Kalite El Kitabi ve Prosedurlerin Dokimante Edilmesi
e Kurum ici Tetkikin gergeklestiriimesi
e Kaynaklarin ve hizmet sureglerinin surekli iyilestiriimesi.

e Belgelendirme Tetkikidir.

Bilkent Universitesi Ogrenci Gelisim ve Danisma Merkezi ( OGDMY)’in
hizmet ici egitim ve kalite arttirma calismalari; uzman personelin kendi
alanindaki bilimsel ve uygulamaya yonelik gelismeleri ginu gunune izlemesi
ve servis verdigi 6grencileri (tm B.U.) siirekli arastirma yoluyla degerlendirip
guncel gerekliliklere ve gereksinimlere goére yon vermesini amaglayan
(toplantilar, seminerler, arastirmalar, bilimsel etkinlikler, yayinlar gibi...)

calismalardir (www.bilkent.edu.tr).

Tum sektorlerde oldugu gibi egitim sektdériinde de musteri tatmini ¢ok
onemlidir. Yuksek ogretim kurumlarinda turizm egitimi ve hizmet kalitesini
inceleyen bu arastirma sonugclari, yuksek ogretim kurumlarinin musteri
gruplarindan birini ve en dnemlisini olusturan 6grencilerin, aldiklari egitimle
ilgili tatmin dizeylerinin olduk¢a disuk oldugunu gostermektedir. Hizmet
kalitesini yukseltmek ve dolayisiyla tatmin duzeyi yuksek 6grenciler yaratmak
turizm bolumlerinin en onemli hedefi olmalidir. Bu hedefe ulagsmak igin
yapillmasi gereken faaliyetler ise buyuk olgude yonetimin kaliteye bakis
acisiyla ilgilidir. YUksek ogretim kurumlarinin turizm egitimi veren lisans
programlarinda, hizmet Kkalitesini arttirici g¢abalar sonucunda; verimlilik
artacak, maliyetler azalacak, oOgrencilerin tatmin duzeyleri yukselecek,

surekli gelisme saglanacaktir.


http://www.bilkent/
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