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Ozet

Bu calismada pazarlama ve hizmet pazarlamasi stratejileri, egitim sektorii {izerinde bir
anket caligmasi ile arastirilmistir. Arastirmada 6rneklemin yontemi; kolayda 6rnekleme
yontemidir. Cin tllkesindeki 6grencilere uygulanmistir. Toplam 250 anket hazirlanmis
ve dagitilmis olup, 240 tanesi eksiksiz olmasi nedeni ile analize tabi tutulmustur.
Derlenen veriler temel olarak giivenilirlik analizi, faktér analizi, korelasyon analizi, t-
testleri ve anova analizleri ile incelenmistir. Arastirmada hizmet kalitesi Olgegi
kullanilmistir. Hizmet kalitesi i¢in elde edilen verilerin demografik bilgilere gore
farkliliklar gosterdigi sonucuna ulasilmistir. Ogrencilerin egitim sektorii iizerinde
hizmet kalitesi i¢in elde edilen degerlendirmeler tablolar ile arastirma bdliimiinde

agiklanmustir.

Anahtar Kelimeler: Egitim Sektorii, Pazarlama, Hizmet Pazarlamasi, Pazarlama Stratejileri

Abstract

In this study, marketing and service marketing strategies were investigated by a survey
study on the education sector. The research’s data was compiled via convenience
sampling. A total of 250 questionnaires were prepared and distributed, and 240 cases
were analyzed and analyzed. The collected data were mainly analyzed by reliability
analysis, factor analysis, correlation analysis, t-tests and anova analyzes. Quality of
service scale was used in the research. The results obtained for the quality of service
differ according to demographic information. The evaluations obtained for the quality
of service of the students on the education sector are explained in the research section

with the tables.
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Giris

Gilinlimiizde, lizerinde durulmasi gereken en miithim konulardan biri kaliteli egitimdir. Kaliteli
bir egitim i¢in ise, egitim hizmetlerini alan 6grencilerin beklentilerini ve algilamalarini ¢ok iyi
anlamak gerekmektedir. Bu sayede, beklentiler karsilanabilecek ve alinan egitim hizmetlerine
ilisin algilanan kalite artabilecektir. Literatiirde, beklenen hizmet ile algilanan hizmet
arasindaki fark algilanan hizmet kalitesi olarak adlandirilmaktadir. Bu ¢alismada temel amag,
egitim hizmetini alan O6grencilerin algiladiklar1 hizmet kalitesi hakkindaki yorumlarini
derlemek ve algilanan hizmet kalitesinin kisilerin demografik o6zelliklerine gore farklilik
gosterip gostermedigini tespit etmektir.

Calisma ii¢ ana boliimde ele alinmistir. Birinci boliimde hizmet pazarlamasi ele alinmais,
pazarlama {i¢geni, pazarlama karmasi ile iliskili kavramlar aciklanmistir. Bu boliimiin
sonunda hizmet sektdriinde uluslararasilasma konusu ile ilgili bilgiler derlenmistir. Ikinci
boliimde egitim sektdriinde pazarlama ve egitim ile ilgili kavramlar aciklanmistir. Daha sonra
egitim sektoriindeki teknolojik gelismelerden bahsedilmistir. Calismanin son bdliimiinde
hizmet kalitesi Olgegi ile Ogrencilerden bazi veriler elde edilmistir. Arastirma formu,
kullanilan oOl¢ekler ve yapilan analizlerden bahsedilmis ve demografik soru analizi ve
tanimlayict istatistiklere yer verilmistir. Alinan hizmetin kalitesi 6grencilerin bilgileri ile
Olclilmeye calisilmistir. Egitim sektoriine dair hizmet kalitesinden beklenen ve elde edilen
memnuniyet Ol¢lilmiistiir. Ayrica 6grencilerin demografik bilgilerine gore olcek verileri
arasinda olusan farkliliklar agiklanmistir. Arastirmaya yonelik konular incelenmis, arastirma
amag ve hipotezleri belirlenmistir.

1. Hizmet Pazarlamasi

Pazarlama, iriinlerin olan veya var olma ihtimaline sahip kitleye ulagsmasini saglamak ve
iriinii  satmaktir. Pazarlama karmasinda esas olan miisteri odakliliktir. Bu baglamda
miisterinin ihtiyac ve istekleri temel alinmaktadir. Pazarlama sektoriinde, hizmet sektoriiniin
yakaladig1 gelisimle beraber, baslarda i¢ ige gegen hatta pek cok zaman ayni algilanan mal ve
hizmet pazarlamas1 kavramlari1 yakin donemde ayr1 ayri1 incelenmeye baslanmistir. Hizmetler
kendilerine has nitelikler barindirtyor olmasi sebebiyle iiriinlerden farkli bir konumda olmasi,
pazarlama cesitlerinin de degisiklik gdstermesini saglamaktadir (Bardakoglu, 2016, s.124-
132).

1.1. Hizmet Pazarlama Karmasi

Isletmelerin hayat buldugu pazarlarda amacladiklari noktaya erigebilmeleri ve tiiketiciler
tarafindan tercih edilir bir pozisyona sahip olabilmeleri i¢in var olmasi1 gerekli olan etmenlerin

tamami toplami “pazarlama karmasi” kavraminit meydana getirir. Pek c¢ok degiskenin
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bulundugu pazarlama uygulamalarinda isletmelerce denetim altinda tutulabilen bu unsurlar
iiriin, fiyat, dagitim ve tutundurmadan olugsmaktadir. Pazarlama c¢evresiyle ilgili bir diger grup
ise slire¢ boyunca farklilasan sosyal degerler ve gelisen teknoloji ile ortaya c¢ikmaktadir.
Tiiketici pozisyonundaki bireyleri kendine potansiyel miisteri yapmay1 amaclayarak,
tilkketicilerin istek, arzu ve beklentilerine cevap vermek esastir.

Geleneksel pazarlama, isletme merkezli bir tavir sergilerken iiretim, dagitim, tutundurma ve
fiyat denkleminin kurulmasin1 hedefler. Ancak yeni pazarlama uygulamalarindan bu
sergilenen tutumlar bir kenara birakilarak miisteri merkezli bir tutum anlayisina gecilmistir.
Bu her iki yaklasim arasinda bulunan farklilik pazarlamadaki farklilasmay1 goézler oniine
sererken, isin ortaya konulmasi alaninda da cesitli degisiklikler meydana getirmektedir.
Geleneksel pazarlamanin daha ¢ok geri planda tuttugu miisterinin 6zellikleri, tutumlart ve
satin alma siireci gibi konular1 geleneksel uygulamalara oranla cok daha fazla dikkate
almaktadir (Bayuk, 2005, s.30-35).

Farklilasan bir ortamda faaliyet siirdiiren isletmelerin basarili saglayabilmeleri amaciyla
odakladiklar1 pazarin talep ve ihtiyaglarini gézetmeleri elzemdir. Bu durum isletmelerin
odagindaki tiiketicilerin ihtiya¢ ve taleplerini cevaplayabilmek icin pazarlama karmalarini
etkili bir bicimde planlamalar ile var olabilmektedir. 1960’11 senelerde McCarthy’ nin 4P
olarak ifade ettigi pazarlama karmasi elemanlari, iiriin (product), fiyat (price), tutundurma
(promotion), dagitim (place), isletmelerce tipki bir silah gibi kullanilmistir. Fakat zamanla bu
pazarlama elemanlarinin yetersiz kaldigi fark edilerek bu pazarlama karmasi 7P olarak
yeniden diizenlenmistir. 7P, {irlin (product), fiyat (price), tutundurma (promotion), dagitim
(place), fiziksel ortam (physical evidence), katilimcilar (participants), slire¢ yonetimi (process
management), olarak onerilmistir. 1990’l1 senelerde pazarlama alaninda olusan yeni bakis
acist gercevesinde Lauterborn’un onerdigi 4C, pazarlama elemanlarini timiinii miisteri
merkezli bir pencereden yansitan, miisteri degeri (customer value), miisteri maliyeti (customer
cost), misteri iletisimi (customer communication) ve miisteri uygunlugu (customer

convenience) olarak siralayabiliriz (Siimer, S. 1., & Zeliha, 2006, S.1-22).

1.2. Hizmet Pazarlama Ucgeni

Marka giiveni simgeler ve tiiketicilerin belirli bir markay1 tercih etmelerinin altinda 6nemli
sebepler vardir. Tiiketicinin aklinda markanin sergiledigi imaj, markanin degeri ve itibarim
belirler niteliktedir. Marka, negatif yorumlar ve kotii yliriitiilen sikayet stirecinden olumsuz bir
bicimde etkilenmektedir. Diger bir ifadeyle, marka biitiin kullanic1 deneyimlerini igeren biitiin

pozitif ve negatif ¢agrisimlarin tamami oldugu igin, giicli marka imaji olusturmak adina
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misterilerin negatif deneyimlerinin etkili bir bi¢cimde yoOnetilmesi ve hizli bir sekilde
giderilerek, negatif deneyimin pozitife doniistiiriilmesi elzemdir. Bu sebeple marka imajini
yiiksekte tutmak isteginde olan markalar sikayetleri iyi degerlendirmeli ve imajlarini koruma
diisiincesinde olmalidirlar (Gtizel, 2014).

Son yillarda artan teknolojik gelismeler 1s1¢inda bir marka hakkinda gergeklestirilen sikayet,
ozellikle sosyal medya yoluyla hizli bir bigcimde yayilmasmin Oniinii agmakla kalmamis
olusabilecek potansiyel miisteri kitlesi tarafindan yerlerini kaybetme riski tagimaktadir. Bu
bilgiler 1s181nda, miisteri sikayetlerinin sebebinin daha dogru anlasilmasi ve etkili ¢oziim
saglanabilmesi amaciyla, hizmet pazarlamasi liggeninden ve hizmet markalagmasi liggeninden
(Pmar, Girard, Trapp, ve Eser 2016) yola ¢ikilarak biitiinciil bir pencereden bakarak ve
markaya da odaklanmay1 6nemseyen hizmet pazarlamasi ve markalagmasi liggeni ¢ergevesi
tavsiye edilmektedir (Eser, Z., Pinar, M., & Girard, T., 2011).

1.3. Hizmet Sektoriinde Uluslararasilasma

Giderek genisleyen bir yelpazede yer alan ve turizm gibi 6nemli sektorler i¢in destek
hizmetler saglayan egitim birimleri fiyat, satil alma birimleri, hizmet kalitesi, sirket
birlesmeleri ve pazar stratejileri, pazarlama iletisimi, bilgi teknolojileri kullanimi temel olarak
giindemde yer alan rekabet konularidir (Akay, B., & Tiirkay, O. 2014).

Uluslararasilasma, hizmetin ulusal sinir1 agmasidir. Isletme ya da sektdr fark etmeksizin
uluslararas1 pazarda yer edinildiginde otomatik olarak uluslararasi nitelik kazanilmis olur.
Uluslararas1 nitelik imalat sektdriinde ihracat, yatirnrm veya lisans anlagmasi bi¢iminde
gerceklestirilitken (Erkutlu ve Eryigit, 2001:151), hizmet sektoriinde franchising, baglh
ortakliklar ve isbirligi yontemiyle gerceklestirilir. Hizmet ve imalat sektoriinii birbirinden
ayiran fark, hizmetlerin uzak mesafelere ulasim seceneklerini yok eden depolanamaz ve
tasinamaz yoniidiir. (Menzies ve Orr, 2013:290). Diinyada uluslararasilasmis pek cok sektor
ilk zamanlarda kii¢iik sistemler seklinde meydana ¢ikmistir (Donnell, 2013, s.31).

ABD’den diinyaya yayilan ara¢ kiralama sektorii bunlara bir ornektir. Biiyiikliigline gore
sirastyla, Europcar International 170 iilkede, Avis 161 iilkede, Hertz 150 iilkede, Budget 128
ilkede, Sixt 110 iilkede, National 83 iilkede, Advantage 33 iilkede genel olarak franchise
seklinde bagl ortaklik ve sahiplik yontemleriyle faaliyet stirmektedir.

Rekabet, iistiinliik elde etme hedefiyle rakipler oniinde istiinlilk saglama etkinliklerinin
tamami olarak tanimlanabilir. 4054 sayili rekabetin korunmasi kanununa gore rekabet; mal ve
hizmet piyasalarindaki tesebbiisler arasinda Ozgiirce ekonomik kararlar verilebilmesini
saglayan yarigtir. Porter ’a (2000) gore rekabet; faaliyet alani birbirine yakin olan firmalarin,

piyasaya girme ihtimali bulunan yeni firmalar ve halihazirda ikame iiriin liretimi yapan
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firmalarin tehditleri 6niinde 6nlemler alarak, girdi ¢ikti konusunda devam ettirdikleri {istiinliik
elde etme yarisidir. Rekabet giicii ise, iilkelerin, isletme ve endiistri alaninda insan kaynagi,
sermaye ve tabii kaynaklarinin gelisimi ve yenilenmesi ve ayrica teknolojik gelisimlere cabuk
uyum saglama Ozelligi ile toplam verimlilikleri ylikseltme giiciine sahip olmalar1 seklinde
ifade edilmektedir (Civi, 2001, s.23).

2. Egitim Sektoriinde Pazarlama

Glinlimiiz bilgi ve teknoloji ¢agidir. Bilim ve teknoloji alanindaki siiratli gelisimler tiim
orgiitsel sistemleri ve dogal olarak egitim sistemlerini etki alanina almaktadir. Bunun sebebi,
hemen hemen biitiin iilkelerde, kamusal hizmetlerle birlikte egitim sistemlerinin de pazarlama
alaninda, gelisime ve degisime olan ihtiyacinin acik¢a kendini gdstermesidir (Erdogan, I.
2012).

2.1. Egitim Sektorii Ile Ilgili Kavramlar

Tiirkiye’nin gelismis iilke statiisiinde bulunabilmesi i¢in kendini iyi yetistirmis, nitelikli insan
kaynagina sahip bulunmasi olduk¢a dnem arz etmektedir. Nitelikli insan kaynaklar1 elde
etmek, iilkenin egitim sistemine baglidir. Egitim sisteminin sagladigi basari ise direkt olarak

yetistirilen 6gretmenlerin niteligine etki etmektedir (Dogan, T., & Coban, A. E., 2009).

Enformasyon toplumunda, bireylerin bilgiyi tiiketmeleri gerekir. Farkli kaynaklardan
enformasyona erisme ve bu enformasyonu etkin kullanma becerisi olarak
tanimlayabilecegimiz bilgi okuryazarlig, bilgi tiiketimi konusunda temel bir beceridir. Bilgi
okuryazarlig1 becerilerinin edinilmesinde ilk sorumluluk egitim kurumlarina aittir. Cagimizin
gerektirdigi bilgi, beceri ve davraniglar1 6grencilerine yliklemekle sorumlu tiniversitelerin de
bu baglamda ytikiimliiliikleri vardir (Polat, C., 2006).

2.2. Egitim Cesidi

Egitim, yetiskinlerle cocuklar ve gencler arasinda insanligin basindan beri siiregelen bir
stirectir. Bu siireg, egitim bilimciler ve birbirine yakin bilim dallar1 tarafindan c¢esitli
sekillerde ele alinmaktadir. Sosyologlar ve sosyal yone daha ¢ok deginen egitimciler, egitimi,
bireyin igerisinde de bulundugu topluma gore sosyallesmesi, yasadigi toplumun kiiltiiriinii
edinmesi, i¢inde yasadigi toplumu tam olarak Ozilimsemesi, ona katilmasi ve toplumun
kiiltiirtinii gelistirmesine katki saglamasi seklinde tanimlamaktadirlar. Bir ¢ocugu psikolojik
bir organizmaya benzeterek ele alan psikolog ve egitimcilerin ifadesine gore egitim, bireyin
heniiz kesfetmedigi ve i¢cinde bulunan yeteneklerini, arzularini ve ilgi alanlarini ulasabilecegi
en iist seviyeye getirmek, kisinin 6zlindeki “potans™ tam anlamiyla gelistirmek icin ihtiyag

duyulan c¢evre imkanlarmi diizenlemektir. Ekonomiyi diisiinen bireylerin penceresinden
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bakildigindan egitim bir yatirim ve {iretim isi olarak karsimiza ¢ikar. Ekonominin en degerli
parcalarindan biri de emegi kalifiye etmektir. Bilgi sahibi olmayan ve heniiz yetigmemis
cocuklar1 bir “ham madde” olarak koydugumuz ve sonunda bilgi ve beceriye sahip, kalifiye
bir isgiicii olusturdugumuz bir sistem olarak gérmektedirler. Bu anlayis gercevesinde egitim,
bireyin meslek edinmesini saglayan bir siire¢ seklinde ifade edilir. Egitimin incelenmesi
bakimindan c¢esitli sekillerde yorumlama ve tanimlamalar arttirilabilir. Yalnizca egitim
olgusunun tanimlanmasi penceresinden, en ¢ok kullanilan tanim: Egitim, kisinin yasantisi
yoluyla ve amacli olarak davranislarinda istenilen degisimleri meydana getirme stirecidir
(Ergiin, M. 2009).

2.3. Egitim Sektoriindeki Yeni Yaklasim Ve Teknolojik Gelismeler

Giiniimiizde teknolojinin olgularindan kendimizi soyutlayamiyoruz. Teknolojik kaynaklarla
her an her yerde kars1 karsiya bulunmaktayiz. Egitim sektorii de bu kaynaklarla yan yana, i¢
ige yasamak, hizmet vermek durumundadir. Ote yandan teknolojik kaynaklar kiiltiiriin maddi
unsurlar1 olarak da karsimiza ¢ikmaktadir. Bu kiiltiirli insanliga tanitmak da egitime gorev
olarak diismektedir. Teknolojik kaynaklar, insanligin karsilagtigi sorunlarin ¢oziimiinde onlara
yardim amaci ile ortaya konmuslardir. Egitimi alaninda karsilagilan geleneksel teknoloji ve
yontemlerle ¢ozlimlenemeyen sorunlarin ¢dziimiinde de ¢agdas teknolojik kaynaklardan
yararlanilmas1 bir zorunluluk haline gelmistir. Teknoloji iirlinii olarak ortaya c¢ikan
kaynaklarin, akilct bicimde planlanip uygulamaya konulmasi kosulu ile, orgiin ve yaygin
egitime iligkin nicelik ve nitelik sorunlarinin ¢dzlimiine olumlu katkilarda bulunduklarim
gormekteyiz. Daha ¢ok sayida bireye, daha kisa siirede etkili bir egitim hizmeti sunmada
teknolojik kaynaklardan genis Ol¢lide yararlanilmaktadir. Teknolojik kaynaklar egitim
hizmetlerini gotiirmede engel olusturan zaman ve mekan engellerini genis Olgiide orta(*)
Anadolu Universitesi Egitim Fakiiltesi, Egitim Teknolojisi Ogretim Uyesi. 23 dan
kaldirmaktadir. (TV. Rd. Bilgisayarlar, programli 6gretim araglar1 vb.) Egitim sektoriinde
karsilagilan krizler gostermektedir ki egitime karsi artan talebi karsilamak i¢in simdiye kadar
uygulanan ¢ogu yaklasimlar olumlu sonuglar vermemis, egitimde hem maliyet artmis hem de
verimlilikte 6nemli bir ilerleme kaydetmesi saglanamamastir.

Artik giiniimiiz kosullarinda ve gelecekte, egitim sektdriinde insangiicii ve insangiicli dist
(teknolojik) kaynaklar1 yerinde ve zamaninda kullanmak i¢in ciddi ¢aligmalar yapilmast bir
zorunluluk olmustur. Teknolojik kaynaklarin 6gretme-6grenme etkinliklerinde gereken yer ve
zamanda kullanilmas1 ve birbirleriyle islevsel olarak biitiinlestirilmesi i¢in belirli bilimsel
dayanaklarin olmasi geregine inanilmigtir. Teknolojik kaynaklarin egitimde verimli bi¢gimde

kullanilmas1 konusunda stratejiler, yontemler gelistirilmesi amaci ile «egitim teknolojisi»

7



denilen bir alanin gelistigini gormekteyiz. Egitim teknolojisinin dar kapsamli olarak
diistiniilmesi sonucu teknolojik kaynaklarin 6gretmenle birlikte ya da tek baglarina egitim
etkinliklerinde kullanilmalari ile yetinilmis ve bunun sonucu olarak da, egitimde, beklenen
diizeyde verim saglanamamistir. Ciinkii bu yaklasimda, teknolojik kaynaklar gelisi gilizel
birbirleriyle iligkisiz, uygun olmayan zaman ve yerde kullanima sokulmustur. Dar kapsamli
egitim teknolojisi uygulamalarinda yeterli sonu¢ alinamayinca konu degisik yonleri ile ele

alinmustir (Bacanak, A., Karamustafaoglu, O., & Sacit, K. O. S. E., 2003, 5.191-196).

Teknolojik kaynaklar, egitim icerigini genelde ses ve goriinti ile destekleyerek
sunduklarindan Ogretme-6grenme etkinliklerinin havasi ve big¢imi biitiinii ile degisiklige
ugramakta, ders islemek, O0grenmek Ogretmen ve Ogrenciler igin zevkli ve ilging hale
gelmektedir. Diinyada hizli bir teknolojik gelisme ve buna bagli olarak degisik tiirde
teknolojik kaynaklarla bir araya gelme durumu s6z konusudur. Egitim sektorii bu gelismeye
uyum gosterecek onlemleri almakla yiikiimliidiir. Eski, modasi gegmis egitim uygulamalari ile
fazla bir yol alinmasi olanaksizdir. Egitim sektorii de teknolojik kaynaklarin katkisi ile
kendisini yenilemek durumundadir. Bunun i¢in de teknolojik kaynaklardan azami olciide
yararlanma olanaklarin1 arastirmaktadir. Tiim sektorleri etkilemekte olan teknoloji ve bu
teknolojinin {riinii olan teknolojik kaynaklar, egitim sektdriinde olumlu ve olumsuz
tutumlarla karsilagmaktadirlar (Hizal, A. 1988).

3. Arastirma Yontemi Ve Uygulamasi

Asagida aragtirma amag, yontem ve cercevesi hakkinda bilgiler verilerek, analizler kismina
gecilmistir.
3.1. Arastirmanin Amaci

Bu arastirmanin amaci Egitim Sektoriinde Hizmet Kalitesi ve Pazarlama Stratejilerini Cin
Ulkesinde incelemektir. Bu amagla 6grencilerden toplanan bilgiler dahilinde asagidaki
analizler ile baz1 sonuclara ulagilmistir.

3.2. Arastirma Orneklem ve Yontemi

Arastirmada 6rneklemin yontemi; kolayda ornekleme yontemidir. Arastirma i¢in hazirlanan
anket formu agirlikli olarak lisans ve yiiksek lisans 6grencilerine uygulanmistir. Toplam 250
anket hazirlanmis ve dagitilmis olup, 240 tanesi eksiksiz olmasi durumu ile analize tabi
tutulmustur.

3.3. Verilerin Analizi

Arastirmada kullanilan veriler bilgisayar ortamina aktarilarak SPSS 19.0 yardimiyla

¢oziimlenmistir. Istatistiksel ¢oziimlemelere gegilmeden hizmet kalitesi dlgegi ve alt boyutlari



icin giivenirlik analizi yapilmistir. Yapilan giivenirlik analizine gore veriler glivenilir ve
literatiire benzer sonuglar gosterdigi kabul edilmis ve ¢oziimlemelere gecilmistir.

Arastirmada oncelikle 6grencilerin iliskin demografik 6zelliklerin dagilimini gosteren frekans
tablosuna yer verilmistir. Daha sonra 6lg¢eklere iliskin aritmetik ortalama, standart sapma ve
varyans degerleri gibi tanimlayici istatistikler saptanmistir. Daha sonra 6lgek alt boyutlari

faktor analizi ile belirlenmis ve ileriki analizlere olusan degiskenler ile devam edilmistir.

Coziimlemelerde iki degisken karsilagtirmasinda veri testi normal dagildigi varsayilmis ve
parametrik testlerden bagimsiz t testi, ikiden fazla degisken oldugu karsilastirmalarda
parametrik testlerden tek yonlii varyans analizi ANOVA testi kullanilmistir. Tiim istatistiksel
hesaplamalarda anlamlilik diizeyi p<,05 olarak kabul edilmistir ve uygulanan sonuclar bu
dogrultuda degerlendirilmistir. Bu degerler arastirma dogrultusunda uygun tablolarla
aciklanmustir.
3.4. Arastirma Formu ve Kullanilan Olgekler
Anket formu iki kisimdan olugmaktadir. Anketin ilk kisminda demografik 6zelliklere iliskin
sorular yoneltilmistir. Anketin ikinci kisminda ise hizmet kalitesi 6lcegine yonelik sorular
bulunmaktadir. Anketin birinci boliimiinii olusturan demografik ozelliklere iligkin 7, ikinci
kissmda hizmet kalitesi Olcegine iliskin 23 soru bulunmaktadir. Anket sorularinin
hazirlanmas1 asamasinda pazarlama ve hizmet konusu hakkinda yapilan arastirmalar
incelenmistir.
Ogrencilerin egitim sektdriindeki hizmet kalitesine yonelik diisiincelerini dlg¢iimlemek igin
Likert Tipi 6l¢ek kullanilmistir. Farkli konulardaki boyutlarin 6l¢iilebilmesi i¢in Likert Tipi
olceklerin kullanilmasi aragtirma analizlerinde yarar ve kolaylik saglamaktadir.

Ankete katilan ¢alisanlarin fikirlerini gostermesi agisindan;

-Kesinlikle Katilmiyorum: 1

-Katilmiyorum: 2

-Kararsizim: 3

-Katiliyorum: 4

-Kesinlikle Katiliyorum: 5, seklinde anket puanlama yapilmistir. Arastirmanin analiz

boliimii ve degerlendirmesi bu dlgege gore yapilmistir.



3.5. Demografik Bilgiler

Asagida katilimcilarin demografik bilgileri derlenmistir.

Tablo 1. Demografik Veriler

Degiskenler F % Degiskenler F %
Yas Aylik Kisisel Geliriniz

18-30 yas arast 178 74,2 2000 YTL ve altt 179 74,6
31-40 yas aras1 55 22,9 2001-3000 YTL aras1 51 21,3
40 ve daha fazla 7 29 3001-4000 YTL aras1 6 2,5
Toplam 240 100,0 4000 YTL ve iistii 4 1,7
Cinsiyet Toplam 240 100,0
Kadin 110 45,8 Daha once bir kursa gittiniz mi?

Erkek 130 51,2 Evet 168 70,0
Toplam 240 100,0 Hayir 72 30,0
Medeni Durum Toplam 240 100,0
Evli 72 30,0

Bekar 168 70,0 Daha once bir iste calistiniz nm?

Toplam 240 100,0 Evet 48 20,0
Egitim Durumu Hay1r 192 80,0
Lise 36 15,0 Toplam 240 100,0
On lisans 44 60,4 Su anda ¢alisiyor musunuz ?

Lisans 126 18,3 Evet 85 35,4
Lisansiistii 34 14,2 Hay1r 155 64,6
Toplam 240 100,0 Toplam 240 100,0

Tablo 1. de arastirmaya katilan calisanlarin demografik ozellikleri su sekildedir;
%74,2” si 18-30 yas arasinda, %22,9°u 31-40 yas arasinda, %2,9’ u 40 yas ve lizerindedir.
Medeni durumlaria bakildiginda %70’ 1 bekardir. Katilimeilarin %45,8°1 kadin, %51,2’s1
erkeklerden olusmaktadir. Anketi cevaplayanlarin %151 lise, %60,4’1 6n lisans, %18,3’1
lisans ve %14,2’ si lisansiistii mezunudur. Katilimeilarin aylik kisisel gelirlerine bakildiginda,
ogrencilerin %75 lik kism1 2000 YTL altinda gelire sahiptir. Ogrencilerin %70’ i daha énce
bir kursa gitmistir. Ayrica 6grencilerin %20’ si daha dnce bir iste ¢calismis, su anda %64,6” s1

bir iste calismamaktadir.

3.6. Tammlayici Istatistikler

Asagida anketi cevaplayanlarin hizmet kalitesi dl¢egine iligkin verdikleri puanlarin ortalama

ve standart sapma degerleri verilmistir.
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Tablo 2. Hizmet Kalitesi Olcegi Tammlayici istatistikler

Ort. Std. Sapma Varyans
SOMUT OZELLIKLER
1. Egitim kurumlarinin modern goriiniislii aletleri ve donanimlar 3,931 0714 0,663
vardir.
2. Egitim kurumlarinin binalart gérsel olarak ¢ekicidir. 3,670 0,744 0,713
3. Egitim kurumlarinin ¢aliganlar1 diizgiin goriintigliidiir. 3,764 0,913 0,733
4: Egitim kurumlarimin Vefdﬂ(lerl hlzmetl‘n‘y.anl sira sunduklar1 ek 3.893 0.716 0,665
hizmetler malzemeler de gorsel olarak c¢ekicidir.
GUVENILIRLIK
1.Egitim kurumlar s6z verdikleri hizmeti yerine getirirler. 3,487 0,758 0,736
2.Egitim kurun.l.larl m.u§te.r11§r1n1.n bir problemi oldugunda ilgili 3,484 0.717 0.670
personel bunu ¢6zmek i¢in ilgilenir.
3.Egitim kurumlar1 hizmeti ilk anda yerine getirirler. 3,679 0,771 0,759
4 Egitim kurumlari s6z verdikleri zamanda hizmeti yerine getirirler. 2,949 0,922 0,751
5.Egitim kurumlart hatasiz kayit tutarlar. 3,472 0,714 0,663
HEVESLILIK
1.Egitim kprumlgrl.mn (;ﬁh.sal}larl miisterilere hizmetin tam olarak ne 3.648 0.743 0,552
zaman yerine getirilecegini sdylerler.
2.Egitim kurumlarinin ¢alisanlari misterilere hizla hizmet veririler. 3,403 0,751 0,565
T’a.Egl‘Flm kurumlar1 ¢alisanlar1 her zaman miigterilere yardim etmeye 3,707 0,708 0.501
isteklidirler.
4. Egitim kurumlarinin gahsanvl.arl. asla miisterilerin ricalarina yanit 3,668 0,705 0.648
veremeyecek kadar mesgul degildirler.
5.1rma1ar1p 'g:ahsual’nl'ar'l. misterilere hizmetin tam olarak ne zaman 3.821 0.772 0,597
yerine getirilecegini soylerler.
GUVEN
1.LEgitim kurumlart galisanlarin davramiglart miisterilerde giiven 3.628 0.911 0.731
duygusu uyandirir.
2:Eg1t1m kurumlariin miisterileri hizmete iliskin islemlerde giiven 3.676 0,700 0,640
hissedeler.
3.Egitim kurumlarinin ¢alisanlar1 devamli olarak miisterilere 3.442 0.767 0,578
saygilidirlar.
4. Egitim quumlarmm . caliganlar1  miisterinin  sorunlarim 3072 0,752 0,725
yanitlayacak bilgiye sahiptirler.
EMPATI
1.Egitim kurumlar1 miisterilerine bireysel ilgi gosterirler. 3,239 0,970 0,961
2.Egitim kurumlarmin tiim miisterileri i¢in uygun ¢alisma saatleri 3.497 0,935 0,773
vardir.
3.Egitim kurumlarinin miisterilere 6zel ilgi gosteren calisanlari 3.670 0.919 0,745
vardir.
4 Egitim kurumlar1 miisterilerin ¢ikarlari ile candan ilgilenirler. 3,679 0,740 0,706
5.Egitim kurumlarinin ¢alisanlart misterilerin 6zel ihtiyaglarini 3.667 0.796 0,703

anlar.

Orneklem (n)=240

(1) Kesinlikle Katilmiyorum ... (5) Kesinlikle Katiliyorum
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Tablo 2. ‘te kisilerin 6l¢ek yargilarina verdikleri cevaplarin ortalama ve standart sapmalari
yer almaktadir. Kisilerin en ¢ok katildig1 yani ortalamalar1 en yliksek olan yargilar; “Egitim
kurumlarimin modern gorlintiglii aletleri ve donanimlari vardir.’, ‘Egitim kurumlarinin
verdikleri hizmetin yan1 sira sunduklar1 ek hizmetler malzemeler de gorsel olarak cekicidir.”’,
‘Firmalarin calisanlar1 miisterilere hizmetin tam olarak ne zaman yerine getirilecegini
soylerler.””,*Egitim kurumlarimin c¢alisanlar1 diizgiin  goriinisliidiir.’,‘Egitim  kurumlari
calisanlar1 her zaman misterilere yardim etmeye isteklidirler.’” yargilanidir. En diisiik
ortalamaya sahip yargi; “Egitim kurumlarinin ¢alisanlar1 miisterinin sorunlarini yanitlayacak
bilgiye sahiptirler.’,’Egitim kurumlar1 miisterilerine bireysel ilgi gosterirler.’,”Egitim
kurumlart s6z verdikleri zamanda hizmeti yerine getirirler.” maddeleridir.

3.7. Giivenilirlik Analizi Sonuclari

Bu boliimde 6lgeklerin giivenilirligini 6lgmek amaci ile boyutlarin giivenilirlik degerlerini
gorebilmek amaci ile giivenilirlik analizleri yapilmistir. Arastirmada kullanilan hizmet kalitesi
Olceginde 23 yargi vardir. Bu yargilar géz Oniinde bulundurularak faktdr analizi Oncesi

boyutlar bazinda giivenilirlikler hesaplanmigtir. Giivenilirlik Cronbach Alpha katsayisi ile

Olctilmiistiir.
Tablo 3. Giivenilirlik Testi Tablosu
Olgekler ve Alt Boyutlari Cronabach Madde Ortalama Stnd. Skewness  Kurtosis
Alfa Sayis1 Sapma
Hizmet Kalitesi Olgegi
Genel Gitvenilirlik 0,507 23
Somut Ozellikler 0,906 4 4,023 0,469 -0,633 0,511
Giivenilirlik 0,894 5 3,831 0,498 0,489 0,461
Heveslilik 0,902 5 2,581 0,628 0,118 0,161
Giiven 0,884 4 4,057 0,712 -0,318 0,716
Empati 0,844 5 3,057 0,712 -0,318 0,716

Tablo 6. da goriildiigii iizere, test sonucunda elde edilen giivenilirlik degerleri 0,70 ile
0,80 etrafinda olup arastirmamiz icin oldukca giivenilir olduklarini gostermektedir.
3.9. Faktor Analizleri
Asagida dogrulayicit faktdr analizi sonucu Ol¢ekten meydana gelebilecek alt boyutlar

incelenmistir.
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Tablo 4. Hizmet Kalitesi Olcegi Faktor Analizi

.. Varyans
Faktorler Yargilar Fa'l'd(.).r Cronbach Aciklama
Yiiki Alpha o/ 1
%'s1
1.LEgitim kurumlar1 misterilerine bireysel ilgi
.o 0,826
gosterirler.
5.Egitim kurumlarinin ¢alisanlari miisterilerin 6zel 0.799

. ihtiyaglarin anlar.
EMPATI o ) o 0,914 19,183
3.Egitim kurumlarinin miisterilere 6zel ilgi gosteren

calisanlari vardir. 0,826
4 Egitim kurumlart miisterilerin ¢ikarlar1 ile candan
Lo 0,826
ilgilenirler.
2. Egitim kurumlarinin binalart gorsel olarak
.o 0,826

¢ekicidir.

SOMUT 3. Egitim kurumlarinin  ¢alisanlart  diizgiin

OZELLIKLER  gbriiniisliidiir. 0,799 0,895 17,111

1. Egitim kurumlarinin modern goriiniislii aletleri 0.759

ve donanimlari vardir.

L.LEgitim kurumlarinin  ¢alisanlart  miisterilere
hizmetin tam olarak ne zaman yerine getirilecegini 0,775

sOylerler.
2.Egitim kurumlarimin g¢alisanlart miisterilere hizla
: gy 0,771
hizmet veririler.
HEVESLILIK S.irmalarin Qahsanlgrl mgs'terll%fe' h}zmetm tam 0.73 0.876 13,234
olarak ne zaman yerine getirilecegini sdylerler.
3.Egitim  kurumlar1  ¢alisanlart  her zaman 0.65

miigterilere yardim etmeye isteklidirler.

4 Egitim kurumlarinin caliganlar1 asla miisterilerin
ricalarma  yanit veremeyecek kadar mesgul 0,598
degildirler.

1.LEgitim kurumlarn1 séz verdikleri hizmeti yerine 0.816
getirirler. ’
3.Egitim kurumlar1 hizmeti ilk anda yerine

getirirler. 0,769

GUVENILIRLIK 4.Egitim kurumlar1 s6z verdikleri zamanda hizmeti
yerine getirirler.

0,755 0,879 8,745

5.Egitim kurumlar1 hatasiz kayit tutarlar. 0,731

2.Egitim kurumlar1 miisterilerinin bir problemi
oldugunda 1ilgili personel bunu ¢o6zmek igin 0,729
ilgilenir.

2.Egitim kurumlarinin miigterileri hizmete iligkin

islemlerde giiven hissedeler. 0,751

1.Egitim  kurumlar1  ¢alisanlarin  davraniglari

GUVEN miisterilerde giiven duygusu uyandirir.

0,678 0,889 8,108
4 Egitim  kurumlarinin  ¢alisanlari  miisterinin

sorunlarini yanitlayacak bilgiye sahiptirler. 0,583

Toplam Agiklanan Varyans 66,381
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Kaiser-Meyer-OlkinMeasure of SamplingAdequacy. 0,908

Approx. Chi-Square 7983,02
Df 174
Sig. 0,000

Rotation Method: Varimax with Kaiser Normalization.

Tablo 4. de hizmet kalitesi 6l¢egi bes alt boyutta faktdrlesme gostermistir. KMO (Kaiser-
Meyer-Olkin  Omeklem Biiyiikligii Olgiisii) degeri 0,908 olup, secilen Orneklem
biiyiikliigiiniin faktdr analizi i¢in uygun oldugunu ifade etmektedir. Ayrica Ki Kare degeri
yiiksek ve sig. degeri 0,000 olmasi verilerin normal dagildigini gostermektedir. Olgegin faktor
yapisina bakildiginda bes yeni degisken hizmet kalitesi Olgegini %66,381 oraninda
aciklamaktadir. Diger kismin farkli degiskenler tarafindan agiklandigi anlagilmaktadir. Empati
boyutu %19,183, somut 6zellikler boyutu %17,111, heveslilik boyutu %13,234, giivenilirlik
boyutu %8,745 ve giiven ile ilgili boyut %8,108 oraninda agiklayabilmektedir.

Faktor analizi sonucu gliven boyutundan 3. yargi, somut 6zellikler boyutundan 4. yargi ve
empati boyutundan 2. yargt diislik yiiklere sahip olduklarindan yukaridaki boyutlarda yer
almamaktadirlar.

4.10. Bagimsiz Grup T-Test leri Ve Tek Yonlii Varyans Analizleri

Asagidaki tablolarda iki degisken karsilastirmasinda veri testi normal dagildigi varsayilmis ve
parametrik testlerden bagimsiz t testi, ikiden fazla degisken oldugu karsilastirmalarda
parametrik testlerden tek yonlii varyans analizi ANOVA testi kullanilmistir. Tiim istatistiksel
hesaplamalarda anlamlilik diizeyi p<,05 olarak kabul edilmistir ve uygulanan sonuglar bu
dogrultuda degerlendirilmistir. Bu degerler arastirma dogrultusunda uygun tablolarla
aciklanmustir.

Tablo 5: Ogrencilerin Olcek Puanlarinin Cinsiyete Gore Degisimi

Cinsiyet n Ort. S.S. t p
Kadin 110 2,82 0,67
Empati 0,879 0,005
Erkek 130 2,97 0,66
.. Kadin 110 11,39 0,69
Somut Ozellikler 1,475 0,025
Erkek 130 12,27 0,66
. Kadin 110 3,63 7,37
Heveslilik 4,653 0,098
Erkek 130 9,98 7,61
o Kadin 110 3,39 0,69
Giivenilirlik 1,475 0,205
Erkek 130 3,27 0,66
Kadin 110 10,13 7,37
Giiven 4,653 0,045
Erkek 130 9,72 7,61
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Omneklem grubunu olusturan o6grencilerin Hizmet kalitesi 6lgegi puanlarinin cinsiyet
degiskenine gore anlamli bir farklilik gosterip gostermedigini belirlemek amaciyla yapilan
bagimsiz grup t testi sonucu tabloda gosterilmistir. Sonuglar incelendiginde hizmet kalitesi
Olceginin alt boyutlari olan giiven, empati ve somut 6zelliklerin puan ortalamalar1 6grencilerin
cinsiyetlerine gore istatistiksel olarak anlamli farklilik saptanmistir (p<0,05). Heveslilik ve
giivenilirlik puan ortalamasi 6grencilerin cinsiyetine gore anlamli farklilik gostermemistir

(t=4,653 ve t=1,475; p>0,05)

Tablo 6: Ogrencilerin Olgek Puanlarinin Kursa Gitme Durumuna Degisimi

Cinsiyet n Ort. S.S. t p

Evet 168 2,82 0,97

Empati -1,879 0,405
Hayir 72 2,51 0,69
. Evet 168 7,35 0,93

Somut Ozellikler 1,275 0,005
Hayir 72 7,21 0,99
Evet 168 3,63 7,37

Heveslilik 2,653 0,203
Hayir 72 5,58 7,91
Evet 168 3,35 0,48

Giivenilirlik 1,275 0,430
Hayir 72 3,21 0,99
Evet 168 8,63 7,37

Giiven 2,653 0,005
Hayir 72 8,12 7,91

Tabloda goriildiigi gibi, 6rneklem grubunu olusturan 6grencilerin hizmet kalitesi gortisleri ile
kursa gidip gitmeme konusunda anlamli bir farklihik gosterip gostermedigini belirlemek
amaciyla yapilan bagimsiz grup t testi sonucunda gruplarin aritmetik ortalamalar1 arasindaki
farklilik anlamli bulunmustur (p<0,05). Ogrencilerin somut 6zellikler ve giiven degiskenleri

ortalamalar1 arasinda cinsiyete gére anlamli farkliliklar bulunmustur.
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Tablo 7: Ogrencilerin Olcek Puanlarinin Yas Arahgina Gore Degisimi

n Ort. S.S. f p

18-30 yas arasi1 178 1,65 0,49

. 31-40 yas aras1 55 2,61 0,46
Empati 1,138 0,339

40 yas ve daha fazla 7 2,85 0,46

Total 240 2,38 0,46

18-30 yas arasi1 133 1,78 0,51

. . 31-40 yas aras1 165 2,21 0,45
Somut Ozellikler 0,927 0,463

40 yas ve daha fazla 4 2,92 0,31

Total 240 2,31 0,49

18-30 yas aras1 160 70,83 8,02

. 31-40 yas arasi 133 68,17 8,21
Heveslilik 2,101 0,064

40 yas ve daha fazla 165 70,72 8,67

Total 240 2,85 0,46

18-30 yas aras1 160 2,81 0,49

e 31-40 yas arast 133 2,82 0,46
Giivenilirlik 1,418 0,314

40 yas ve daha fazla 165 2,85 0,46

Total 240 2,85 0,46

18-30 yas aras1 160 2,16 0,49

. 31-40 yas aras1 133 2,77 0,46
Giiven 2,387 0,065

40 yas ve daha fazla 165 2,08 0,46

Total 240 2,33 0,46

Tabloda goriildiigii gibi, 6rneklem grubunu olusturan 6grencilerin hizmet kalitesi algisi alt
boyut Olgeginin aldiklar1 puanlarin 6grencilerin yas degiskenine gore anlamli bir farklilik
gosterip gostermedigini belirlemek amaciyla yapilan tek yonlii varyans analizi (ANOVA)
sonucunda gruplarin aritmetik ortalamalar1 arasindaki farklilik anlamli bulunmamustir.

(p>0,05).

Tablo 8: Ogrencilerin Ol¢ek Puanlarinin Egitim Durumlarina Goére Degisimi

n Ort. S.S. f p
Lise 36 2,85 0,49
On Lisans 44 2,82 0,48
Empati Lisans 126 2,85 0,48 1,138 0,339
Lisans Ustii 34 2,85 0,48
Total 240 2,38 0,48
Lise 36 2,58 0,51
.. . On Lisans 44 2,22 0,45
Somut Ozellikler . 0,927 0,463
Lisans 126 2,92 0,31
Lisans Ustii 34 2,92 0,31
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Total 240 2,32 0,49

Lise 36 3,83 8,02
On Lisans 44 3,25 8,21
Heveslilik Lisans 126 4,52 8,67 2,101 0,064
Lisans Ustii 34 4,52 8,67
Total 240 3,25 0,46
Lise 36 2,82 0,74
On Lisans 44 2,82 0,75
Giivenilirlik Lisans 126 2,85 0,71 1,418 0,314
Lisans Ustii 34 2,85 0,71
Total 240 2,85 0,69
Lise 36 2,28 0,59
On Lisans 44 2,55 0,56
Giiven Lisans 126 2,08 0,56 2,387 0,065
Lisans Ustii 34 2,08 0,56
Total 240 2,33 0,56

Tabloda goriildiigii gibi, 6rneklem grubunu olusturan Ggrencilerin hizmet kalitesi algisina
yonelik elde edilen puanlarin 6grencilerin egitim durumu degiskenine gore anlamli bir
farklilik gosterip gostermedigini belirlemek amaciyla tek yonlii varyans analizi (ANOVA)
yapilmustir. Testin sonucuna gore hizmet kalitesi algisina yonelik puan ortalamalarin,

ogrencilerin egitim durumlarina gore istatistiksel olarak anlamli bulunmamistir (p>0,05).
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Sonug¢

Kiiresellesen diinyada, ekonominin gelisim gdstermesine ve sanayilesmeye paralel olarak
hizmetlerin 6nem payinin arttigini gostermektedir. Bunun durumun baglica sebepleri, hizmet
sektoriiniin gelisim gésterme ve refah diizeyinin diizeyinin bir gostergesi olmasi ve gelismekte
olan teknolojik haberlere ek olarak yasanan degisimlerin ¢ok farkli hizmet bigimlerini ortaya
koymasidir. Kiiresellesme etkisi ile gelisim gosteren dinamiklerin yol actig1 degisimler sebebi
ile hizmet sektoriiniin lilkemizde onemi artmaktadir. Egitim, hukuk, saglik, finans ve bu

alanlardaki hizmet isletmelerinin gerekliligi hissedilmektedir.

Egitim sektorii de hizmet sektorii beraberinde gelisim gostermektedir. Egitim sektoriinde, her
sektorde oldugu gibi hizmet biriminin 6nemi biiyliktiir. Egitim sektdriinde ve bu sektoriin
pazarlanmasinda Oonem arz eden konulardan biri hizmet kalitesinin dogru bir bi¢imde
belirlenmesidir. Egitim ile hizmet sektoriiniin karmasik yapilarin1 ¢6zmek ve yararli stratejiler
ile birbirlerini dengeler hale getirmek karmasik bir konudur. Giliniimiizde her diizeydeki
egitim birimleri hizmet kalitesini arttirmak i¢in toplam kalite stratejilerini bir isleyis olarak
kullanmaya ve o ilkeler ile yola ¢ikarak daha verimli ve daha basarili sistemler kurmaya
caligmalidir. Dolayisiyla, egitim yoneticileri kaliteli bir egitim sunmak i¢in, egitim alanlarmin
biitlin yonleriyle beraber ele alinmasina yonelik toplam kalite yonetimi belirlemenin 6neminin

biiyiik oldugunu anlamiglardir.

Bu makalede pazarlama ve hizmet pazarlamasi stratejileri, egitim sektorii iizerinde bir anket
caligmasi ile arastirilmistir. Arastirmada 6rneklemin yontemi; kolayda 6rnekleme yontemidir.
Cin tilkesindeki 6grencilere uygulanmistir. Toplam 250 anket hazirlanmis ve dagitilmis olup,
240 tanesi eksiksiz olmas1 nedeni ile analize tabi tutulmustur. Derlenen veriler temel olarak
giivenilirlik analizi, faktor analizi, korelasyon analizi, t- testleri ve anova analizleri ile
incelenmistir. Arastirmada hizmet kalitesi 6l¢egi kullanilmistir. Hizmet kalitesi i¢in elde
edilen verilerin demografik bilgilere gore farkliliklar gosterdigi sonucuna ulasilmistir.
Orneklem grubunu olusturan dgrencilerin hizmet kalitesi goriisleri ile kursa gidip gitmeme
konusunda anlaml1 bir farklilik gosterip gostermedigini belirlemek amaciyla yapilan bagimsiz
grup t testi sonucunda gruplarin aritmetik ortalamalar1 arasindaki farklilik anlamli
bulunmustur. Orneklem grubunu olusturan Sgrencilerin hizmet kalitesi algis1 alt boyut
Olceginin aldiklart puanlarin 6grencilerin yas degiskenine gore anlamh bir farklilik gésterip
gostermedigini belirlemek amaciyla yapilan tek yonlii varyans analizi (ANOVA) sonucunda

gruplarin aritmetik ortalamalar1 arasindaki farklihik anlamli bulunmanustir. Orneklem
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grubunu olusturan 6grencilerin hizmet kalitesi algisina yonelik elde edilen puanlarin
ogrencilerin egitim durumu degiskenine gére anlamli bir farklilik gosterip gostermedigini
belirlemek amaciyla tek yonlii varyans analizi (ANOVA) yapilmistir. Testin sonucuna gore
hizmet kalitesi algisina yonelik puan ortalamalarin, 6grencilerin egitim durumlarmna gore
istatistiksel olarak anlamli bulunmamistir. Sonuglar incelendiginde hizmet kalitesi 6lgeginin
alt boyutlart olan giiven, empati ve somut Ozelliklerin puan ortalamalar1 6grencilerin

cinsiyetlerine gore istatistiksel olarak anlamli farklilik saptanmistir
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