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Universite Egitimi Hizmetlerinde Algilanan Hizmet Kalitesine
Gore Pazar Bélimlendirme: Karadeniz Teknik Universitesi
Iktisadi ve Idari Bilimler Fakiiltesi Ornegi

Ekrem Cengiz”

Ozet: Bu arastirma, iiniversite 6grencilerini algilanan egitim hizmeti kalitesi kriterine
gére belli kiimelere (pazar béliimlerine) ayirmak amaciyla Karadeniz Teknik Universi-
tesi Iktisadi ve Idari Bilimler Fakiiltesinin 372 égrencisi iizerinde yapilmigtir. Analiz-
de faktor, kiimeleme, ayirma ve Ki kare istatistik teknikleri kullanilmistir. Analiz so-
nucunda 8grencilerin birbirinden farkli iki kiimeye ayrilabilecegi gériilmigtiir. Iki ki-
meyi birbirinden en iyi ayiran algilanan hizmet kalitesi boyutunun egitim materyalleri
kalitesi faktorii oldugu bunu ise sirasiyla egiticilerin kapasiteleri, 6grenme faaliyetle-
ri, calisma atmosferi ve iiniversitenin yerlesim yeri faktorlerinin izledigi tespit edil-
mistir. Ayrica bu iki kiimenin cinsiyet, sinif ve aylik gelir demografik degiskenleri iti-
bariyle de birbirinden ayrildig belirlenmistir.

Anahtar Kelimeler: Pazar Béliimlendirme, Algilanan Hizmet Kalitesi, Universite Egi-
timi Hizmetleri

Giris

Tiiketiciler istekleri, tutumlari, davranis sekilleri, yerlesim yerleri, demografik 6zel-
likleri, alim tarzlar1 vb. bakimlardan birbirlerinden farklilik arz ederler. Tiiketicilerin
farkli yapida olmalar1 ve cesitli tiplerde ve 6zelliklerdeki iiriin veya hizmetleri tercih
etmeleri pazarda heterojenlige neden olur. Pazar bolimlendirme s6z konusu ihtiyag
farkliliklar1 ¢ercevesinde goreceli olarak homojen ihtiya¢ sahiplerinin ayr1 ayri grup-
lar olarak ele alinmasi esasina dayanir. Diger bir deyisle pazar boliimlendirme hete-
rojen haldeki biitiin pazarin nispeten benzer mamullere ihtiya¢ duyan tiiketici grup-
larina ayrilmasi yontemidir (Mucuk, 1997: 106).

Universiteler farkl kalite boyutlarina énem veren dgrenci gruplarina birbirinden
ayr tarzda yaklagimlar sergileyerek egitim hizmeti kalitesini artirabilirler. Ogrenci-
leri bir birinden ayr1 tutum, algilama, beklenti ve kisilik yapisina sahip kabul ederek
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yaklagmak onlarin ihtiyaglarini daha iyi anlamaya ve sonugta daha kaliteli hizmet
sunmaya firsat verecektir.

Bu arastirmada Karadeniz Teknik Universitesi (KTU) Iktisadi ve Idari Bilimler
Fakiiltesi (1IBF) 6grencilerinin iiniversitenin sundugu hizmet kalitesinin degisik bo-
yutlara verdikleri dneme gore farkli gruplara ayrilip ayrilamayacaklari kiimeleme
ve ayirma analizi vasitasiyla belirlenmeye caligilacaktir. Aragtirmanin birinci kis-
minda pazar bolimlendirmenin tanimi, ¢esitleri, kullanilan kriterler, yarari, siireci ve
kapsami anlatilacaktir. ikinci boliimde ise yapilan arastirma sonuglarinin analizi ve
yorumu yapilacaktir. Ugiincii boliimde ise sonug ve dnerilere yer verilecektir.

1. Kavramsal Cerceve

Pazarlama kavramimin temeli miisteri ihtiyag¢ ve isteklerini tatmin edecek yol ve
yontemlerin tespit edilmesi ve gerceklestirilmesi siirecinin belirlenmesidir. Dolay-
1styla firmalarin hedef miisteri kitlesini dogru tespit etmesi ve bu miisterilerin 6zel-
liklerinin de dogru sekilde belirlenmesi gerekmektedir. Bazi arastirmacilar bu amag
icin istatistiksel teknikleri kullanirlar ve pazar boliimlendirmeyi de istatistiksel bir
ara¢ olarak diigiiniirler. Fakat pazar boliimlendirme istatistiksel bir yontemden ¢ok
farkli 6zelliklere sahip hedef kitlelerin belirlenmesine ve bu sayede kaynaklarin do-
gru bir sekilde dagitilmasina yardimei olan biitiinciil bir yaklagim ve pazarlama fel-
sefesi olarak goriiliir (Freytag ve Clarke, 2001: 473).

Smith'in (1956) pazar boliimlendirme kavramini ilk defa tanimladigi giinden bu-
giine pazar boliimlendirme modern pazarlamanin ayrilmaz bir unsuru haline gelmis-
tir. Bir pazar boliimil belirli kriterlere dayali olarak pazarin geri kalan kismindan ay-
rilabilen pazar dilimidir. Pazar boliimlerindeki miisteriler benzer ihtiyag, karakter ve
davranis kaliplar1 gosterirler.

Pride ve Ferrel (1983) pazar bolimlendirmesini pazarin tamaminin birkag pazar
grubuna ayrilmasi olarak belirtmislerdir. Her bir pazar boliimiindeki miisterilerin or-
tak ihtiyaglari vardir ve her bir pazar bolimiine farkli pazarlama stratejisi uygulan-
malidir. McCarthy (1981) pazarin farkli boliimlere ayrilmasinin nedenini her bir bo-
liimdeki 6zel ihtiyaglarin kargilanmasi ve miisteri memnuniyetinin saglanmasi olarak
ifade etmistir. McCarthy'e gore pazar boliimlendirme siirecinin birinci asamasi paza-
rin homojen alt pazarlara ayrilmasi, ikinci asamasi ise her bir alt pazar béliimii igin
uygun pazarlama stratejisinin geligtirilmesidir.

Pazar boliimlendirmede asil amag kendi iginde homojen ama kendi disindaki gru-
plarla kiyaslaniginda hetorojen miisteri gruplari olusturmaktir (Wang, 2008: 2).
Pazarlama yoneticileri her pazar boliimiine bu pazar boliimiiniin 6zelliklerine uygun
farkli pazarlama stratejileri uygularlar. Pazar bdliimlendirme hatasiz ve dogru se-
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kilde gerceklestirildigi takdirde firmalarin iiriinlerine ve hizmetlerine olan toplam
talebi artiracaktir (Kiang vd., 2007: 5940).

Pazarlar birbirinden ¢ok farkli 6zelliklere sahip miisterileri barindirirlar. Firmalar
pazar paylarini artirmak icin farkli 6zelliklere sahip miisterileri kendilerine ¢ekmek
isterler. Pazar boliimlendirme miisterileri benzer 6zelliklere sahip gruplara ayridigi
icin sanal olarak farkli 6zelliklere sahip potansiyel miisteri sayis1 azalmig olacaktir.
Bir pazar boliimiiniin homojen bir grup oldugu iddia edilse de gergek hayatta bunu
saglamak zordur. Belirlenen pazar boliimiindeki miisterilerin sadece belirli 6zellikler
acisindan homojen olmasi kismen saglanabilir. Oysaki insan davraniglarimi sekil-
lendiren faktorler ¢cok ¢esitlidir ve bunlarin bir kismu bilinebilmektedir. Bu bilinen
faktorler acisindan bile pazar boliimlemede homojenligi saglamak tam miimkiin ol-
maz (Huang ve Tsai, 2008: 780).

Pazar boliimlendirmede gruplar arasindaki farkliligi belirlemede onceleri kate-
gorik degigkenler (milliyet, demografik ozellikler gibi) kullanilirken sonralari
degisken setleri (psikolojik karakteristik gibi) kullanilmaya baslanmis ve pazar
boliimleri daha ayrintili olarak tespit edilebilmistir (Chen, 2003: 179).

Pazar boliimlendirme stratejisinin dayandigi iki temel varsayim vardir. Bunlar
(Green ve Kriger, 1991: 20):

e Miisteriler gosterdikleri homojen tercihlerine gore farkli pazar boliimlerinde
gruplandirilabilirler.

o Firmalar her bir pazar boliimil i¢in uygun olan pazarlama karmasi ve pazarla-
ma stratejisini uygulayarak gelirlerini artirabilirler.

Cahil’e gore (1997) pazarlama stratejisinin gelistirilmesinde pazar bolimlendirme
tekniginin kullanilmasi yeni degildir. Pazar boliimlendirme birbirine bagli farkli
amaglara hizmet etmektedir. Bunlar; gelecekteki davranislarin tahmin edilmesi, ho-
mojen gruplarin kesfedilmesi, degerlendirilmesi ve secilmesi ve rekabetci bir strateji
olusturabilmek i¢in hedef pazarlarin tanimlanmasi, belirlenmesidir. Bcikert’e gore
(1997) daha genel anlamda pazar boliimlendirme firmalara 6nemli ve anahtar ko-
numdaki miigteri gruplarint belirlemek ve her bir boliimiin is stratejisi agisindan
Onemini tespit etmekte yardimci olur. Gren ve Krieger (1991) basarili bir pazar bo-
liimlendirmenin, firmalarin rekabet avantaji elde etmelerini, fiyatlarinin sabitlenme-
sini, ikame etkisinden korunmalarini ve farklilastirma stratejisinden yararlanmalarin
sagladigimi ifade etmislerdir.

Cok boyutlu pazarlarda, firmalar pazar béliimlendirme vasitasiyla karlarini mak-
simize edebilirler. Etkili bir pazar boliimlendirme ilgili pazar boliimiiniin temellerini
ve tanimlayicilarini agikca ortaya koymaya baghdir (Wind, 1978: 322). Boliimlen-
dirme degigkenleri dl¢iilebilirlikleri, giivenirlikleri ve her bir pazar boliimiiniin ka-
rakteristiklerini betimleyebilme kabiliyetlerine gore dikkate alinmalidirlar. Becker



Universite Egitimi Hizmetlerinde Algilanan Hizmet Kalitesine ... 51

vd. (1985) ve Becker ve Conner (1981) miisteri pazarlarini miisteri kisiliklerine gore
ayirmislardir. Jain (1993) pazarlar1 marka sadakati ve miisteri tutumu gibi sosyal ve
ekonomik boliimlendirme degiskenlerini kullanarak ayirmistir. Kotler (1997) ise
miigteri pazarlariin cografik, demografik, psikografik ve davranigsal degiskenlere
gore boliimlere ayrilabilecegini belirtmistir. Ayrica Moschis vd. (1997) hayat tarzina
gore, Claston (1995) miisteri dogum tarihine gore, Kinra (1997) etnik orijine ve
Harrison (1994) ise sektdre gore pazar boliimlendirmeyi irdelemislerdir.

Kotler (1991) basaril1 bir pazar boliimlendirme i¢in gerekli kriterlerin tagimasi la-
zim olan dzellikleri su sekilde belirtmistir:

e Olgiilebilir olmalidir. Ornegin her bir pazar béliimiiniin satin alma giicii ve bii-
yiikligii kantitatif sekilde belirlenebilir olmalidir.

e Pazarlama kaynaklarinin tahsisi i¢in kar veya gelir acisindan yeterli degere ve
oneme sahip pazar boliimlerini ayirabilir kuvvete sahip olmalidir.

o Firmanin biitce ve kaynaklari ile belirlenen pazar dilimine etkin sekilde girebi-
lecegi pazar boliimlerini olusturabilmelidir.

Pazar bolimlendirmenin hizmet pazari alaninda uygulanmast {iriin pazar1 alanin-
da uygulanmasinda daha yenidir. Hizmet pazarinda pazar boliimlendirme faaliyetle-
rine Ornek olarak; McDougall ve Levesque'nin (1994) finansal hizmetlerde, Chao
vd.'nin (1995) turizm hizmetlerinde, Sharma ve Lambert'in (1994) yiiksek teknolo-
jiyle ilgili miisteri hizmetlerinde ve Khan vd.'nin (1995) bilgi sistemleri hizmetlerin-
deki yaptiklar1 caligmalar gosterilebilir. Bu g¢aligmalarda pazar bolimlendirmede
miisteri beklentileri ve atfedilen hizmet kalitesi kriterleri kullanilmstir.

Cok boyutlu bir kavram olmasi nedeniyle hizmet kalitesinin net olarak bir tani-
min1 yapmak zordur. Bu nedenle literatiirde hizmet kalitesi ile ilgili ¢ok sayida ta-
nima rastlamak miimkiindiir (Rosender, 1989; 530). Ancak tanimlarinin ortak bir
paydasi olarak hizmet kalitesi, gercek ve algilanan hizmet kalitesi diizeyi arasindaki
farklilik olarak ifade edilmektedir (Arora ve Stones, 1996; 24). Hizmet kalitesi, basit
olarak bir hizmetin tanimlanmig gorevlerini yerine getirebilme yetenegi olarak de-
gerlendirilmekte ve hizmetin kalitesi sadece verdigi sonugla degil ayni zamanda
hizmetin verildigi siiregle de degerlendirilmektedir. Hizmet Kalitesi bir hizmetin
kullanicisinin ihtiyaglarini ne 6l¢iide karsiladiginin bir lgiisiidiir ve kalitede 6nemli
olan miisteri tarafindan algilanan kalitedir. Bu durumda kalite iki olgu tarafindan be-
lirlenmektedir. Bunlar miisterinin istek ve beklentilerinin hizmette ne 6l¢iide bulun-
dugu ve miisterinin hizmet &zelliklerinin kullanimima uygunlugunu ne 6lgiide algila-
digidir (Tiirkiye Bankalar Birligi, 1994; 6).

Literatiirde bulunan hizmet kalite boyutlarinin belirlenmesine yonelik ¢aligmala-
rin temelleri 1970’lere kadar dayanmaktadir. Literatiirde en ¢ok kabul goren hizmet
kalite boyutlarin1 igeren 6l¢ek Parasuraman, Berry ve Zeithaml tarafindan 1985°te
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belirlenmis olan Servqual’dir. Servqual’daki kalite kriterleri, giivenilirlik, muamele,
yeterlilik, ulasilabilirlik, saygi, iletisim, itibar, miisteriyi bilmek ve anlamak, giiven-
lik ve dokunulabilirliktir (Parasuraman v.d., 1990; 21-22). Servqual 6lgegi hizmet
kalitesinin dl¢lilmesinde yaygin bir sekilde kullanilmasina ragmen farkli hizmet sek-
torlerine uygulanmasinda bir takim sakincalar dogmakta ve bu nedenle sektoriin
ozelligine gore farkli dlgeklerin gelistirilmesi gerekli olmaktadir (Carman, 1990;
33). Yapilan galigmalar igerisinde Cronin ve Taylor’un Servperf modeli bu sakinca-
larin bir¢ogunu gidermektedir. Bu modelde Servqual modelinde hizmet kalitesini
belirlemede kullanilan, tiiketicilerin algilar ile beklentileri arasindaki fark yerine,
performans temelli 6l¢iim benimsenmistir. Diger bir degisle; Servqual modelinde
yer alan, tiiketicilerin beklentilerinin 6l¢iilmesi gerekli goriilmemektedir (Serefkaya,
1997; 40).

Kalite yonetiminin genis kapsamli olarak yiiksek ogretime uygulanmasi
konusunda Mergen vd. (2000) farkli bir bakis agist getirmislerdir. Bu ¢aligmada ka-
lite yonetimi bir biitiin halinde yiiksek 6gretime uyarlanmigtir. Mergen vd. (2000)
kalite yonetimi konusunu, kalite dizayni, kalite uyumu ve kalite performansi agisin-
dan irdelemislerdir. Mergen (2000)'e gore kalite dizayni {iniversitenin sundugu hiz-
metin ve bu hizmet siirecinin belirli bir pazar diliminde ve belirli bir maliyette
karakteristik 6zelliklerini belirleme faaliyetidir. Kalite uyumu ise {iniversitenin sun-
dugu hizmetin belirlenen kalite dizaynina ne kadar uyum sagladig: ile ilgilenir. Ka-
lite performansi ise sunulan hizmetin 6grenci memnuniyeti, hizmet maliyeti, kalite
uyumu ve dizayni gibi konularda diger egitim faaliyetiyle ugrasan organizasyonlara
gore kiyaslanmasidir.

Sivanci (1996) yiiksek ogretimde kalite gelistirmede Ogrencilerin 6nemine
deginmis ve kaliteyi gelistirmek i¢in dogru 6grenci segiminin 6nemini vurgulamastir.
Sivanci iiretim isletmelerinin isleyis yapist ile iniversitelerin ¢aligma sistemleri aras-
mda benzerlikler kurarak tniversiteler igin kalite gelistirmede yararli olabilecek
Onerilerde bulunmustur. Benzer sekilde Fram ve Camp (1995) {iniversitelerde kalite
gelistirmede 6grencilerin dnemini vurgulamiglardir

Giiniimiizde, Ingiltere'de yiiksek ogretimde &grenciler daha cok miisteri gibi
goriilmekte ve liniversite ortam1 da pazar olarak kabul edilmektedir.Yiisek dgretimin
pazarlanmasinda pazar bolimleme ve konumlandirma {izerinde daha 6zenle durul-
mas1 gereken bir konulardir. Yiiksek &gretimin pazarlanmasinda pazar boliim-
lendirme ve konumlandirma stratejik konumda degerlendirmeli ve giinliik aktivite
olarak bakilmamalidir. Yiiksek 6gretimde hala kiitlesel pazarlama kurallar1 geger-
lidir. Biitiin 6grenciler birbirine benzer yapt ve 6zellikte kabul edilmekte ve buna
gore egitim hizmeti sunulmaktadir. Fakat ge¢misteki 6grenci karakteristikleriyle
bugiinkii 6grenci ozellikleri farklilik arz etmektedir. Bugiinkii 6grencilerin yarisini
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bayanlar olusturmakta ve 6grenci yas ortalamasi yiikselmektedir. Keen ve Higgins
(1990) ogrencilerin tiniversiteye basvurmalari asamasinda, degisik boliimlere bas-
vuran 6grencileri farkindalilik, bilgi ve algilama degiskenleri agisindan gruplandir-
mis ve bu sayede diger basvuracak 6grencilere segecekleri boliimlerdeki 6grencil-
erin profilleri hakkinda bilgi vermeyi amaglamislardir. Diger taraftan Gabbot ve
Sutherland (1993) yiiksek 6gretime bagvuran dgrencileri yerlesim yeri se¢imi, yas,
cinsiyet ve segilen okul ¢esidi agisindan gruplandirmistir ve bu sayede dgrencilerin
secimde bilgilenmesini saglayici gruplar olusturmuslardir. Bu calismalardaki pazar
bolimlendirme {iniversite yonetiminden ¢ok Ogrencilerin faydalanmasi amaciyla
gerceklestirilmistir. Tonks ve Farr (1995) iiniversiteye basvuran 6grencileri sosyo-
demografik 6zelliklerine gore belirli gruplara ayirmustir.

Bu arastirmada hizmet iireten ve kar amaci giitmeyen kurumlar olarak bilinen
iiniversitelerin egitim hizmeti kalitesi 6grencilerin bakis agisiyla irdelenmistir. Egi-
tim hizmeti kalitesi incelenirken 6grencilerin beklentileri yerine algilamalarina 6nem
verilmistir. Bu sayede daha dogru sonuglara ulagilabilmek amaglanmistir.

2.Arastirma
2.1.Arastirmanin Metodolojisi

Giliniimiizde {iniversiteler bir tilkenin kalkinmasinda ve kiiresel ekonomide kendine
yer edinmesinde onemli Olciide etkili olmaktadirlar. Tiirkiye’de ise iiniversitelerin
bu gorevi yerine getirmelerine engel olan birgok faktdr bulunmakla beraber bu aras-
tirmada 6grenciye yaklasim tarzina etki eden egitim hizmetlerinin pazar boliimlen-
dirme konusuna deginilecektir. Universiteler dgrencileri tek tip yapiya, karaktere,
algiya, kisilige sahip olarak gérmekte ve onlara ayn tarzda yaklasimlar sergilemek-
tedirler. Henliz tiniversitelerimizde pazar bolimlendirme gergeklestirilmemektedir.
Bu aragtirmada Karadeniz Teknik Universitesi [IBF’de okuyan 6grenciler aldiklari
egitimin hizmet kalitesi boyutlara dair algilamalarina gore gruplandirilmaya ¢alisi-
lacaktir. Bu sekilde hangi gruptaki 6grenciye nasil bir yaklagim sergilenmesi gerek-
tigi irdelenerek iiniversite egitiminin kalitesinin artirilmasinda yardimci olmak
amaglanmaktadir. Arastirmanin en biylk sinirliligi genellenemeyecek olusudur.
Ciinkii her 6grenciye ulasabilmenin miimkiin olmadig1 ve bunun zaman maliyetinin
yiiksek olmasi gbz Oniine alinarak tesadiifii olmayan 6rnekleme metotlarindan ko-
layda 6rnekleme yontemi kullanilmistir

Anket olusturmak amaciyla egitim kalitesi bilesenlerini tespit etmek igin focus
grup uygulanmigtir. Her biri 7 dgrenciden olusan 3 grupla farkli zamanlarda topla-
nilmig ve 6grencilerden {iniversitenin egitim kalitesini belirleyen degiskenlerin neler
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olabilecegi sorulmustur. Bu ¢alisma sonucunda 24 adet degisken tespit edilmistir.
Anket formu bu 24 degiskenin soru formu haline getirilmesiyle olusturulmustur.
Ankette 6grencilere her bir degiskenin dnemini belirtmeleri istenmistir. Ayrica aras-
tirmaya katilan 6grencilerin demografik yapisini belirlemeye yonelik sorular ankete
dahil edilmistir. Arastirmada bes dereceli dnemlilik 6lgegi kullanilmistir (1: Hig
onemli degil...5:Cok 6nemli).

Karadeniz Teknik Universitesi IIBF’nin 6427 &grencisi bulunmakta olup, bunla-
rin % 5’ine ulasilmast hedeflenmistir. Arastirmanin ana kiitlesi KTU 1IBF &grencile-
ri, drnekleme birimi ise 6grencilerdir. Ornekleme gergevesi 6grenci islerinden alinan
listeden belirlenmistir. Anket hazirlandiktan sonra kolayda 6rnekleme yontemiyle
belirlenen 50 6grenci {izerinde anlasilabilirlilik, sorulus sirasi, sorulus sekli ve ce-
vaplama siiresi agisindan test edilmistir. Test sonucu ankete son sekli verilmistir.
Anket kolayda (gayeli) érnekleme metoduyla belirlenen 400 KTU IiBF &grencisi
izerinde Mart 2007 déneminde yiiz yiize goriisme yontemiyle uygulanmistir. Elde
edilen anketlerden bir kismi eksik ve hatali bulundugundan dolay1 elenmis ve sonug
olarak 372 anket analize dahil edilmistir. 372 denek sayisinin ana kitleyi yansitip
yansitmadigini belirlemek amaciyla Moser ve Kalton (1979) tarafindan gelistirilen
n/(14n/N) [n:sinirh popiilasyon diizeltmesi yapilmadan &nceki hesaplanan gerekli
ornek sayis1 (384); N: ana kiitleyi gostermektedir (6427)] formiiliinden yararlanilmis
ve sonug 362 ¢ikmistir. Bu caligmada ise 372 anket analize dahil edilmis olup yuka-
rida agiklandig iizere yeterlidir.

Aragtirma su sorulara yanit aranmaktadir

1. KTU 1iBF 6grencileri iiniversitelerinin verdikleri egitim hizmetinin algilanan
kalite boyutlarina verdikleri 6nem durumuna gore belli kiimelere ayrilabilirler mi?

2. Eger dgrenciler belli kiimelere ayrilabiliyorlarsa, bu kiimeleri birbirinden en
iyi ayiran algilanan kalite boyutlar1 hangileridir?

3. Kiimeler demografik degiskenlere (cinsiyet, sinif, aylik gelir) gore birbirinden
farklilik gosteriyor mu?

Bu aragtirma sorularina yanit bulmak igin dort asamali analiz siireci izlenmistir.
Birinci agamada c¢ok sayidaki degiskeni faktorler bigiminde kisa 6zetleyici bilgiler
seklinde belirlemek ve degisken sayisimi1 azaltmak ve ¢oklu baglanti sorununu gi-
dermek amaciyla agiklayici faktdr analizi yapilmistir. Ikinci asamada dgrencileri al-
gilanan kalite boyutlarina verdikleri 6nem derecesine gore siniflandirmak amaciyla
kiimeleme analizi yapilmustir. Ugiincii asamada ise belirlenen kiimeleri en iyi sekilde
ayiran faktorleri tespit etmek amaciyla ayirma analizi uygulanmistir. Dordiincii asa-
mada ise kiimeleri birbirinden ayiran demografik degiskenleri tespit etmek igin ¢ap-
raz tablo ve Ki kare istatistigi kullanilmistir. Analizlerin ger¢eklestirilmesinde SPSS
13 istatistik paket programindan yararlanilmstir.
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2.2.Bulgular ve Yorum

Universite dgrencilerinin iiniversite egitim hizmetiyle ilgili kalite algilamalarmni fak-
torler seklinde belirlemek ve degisken sayisini azaltmak amaciyla agiklayict faktor
analizi yapilmistir. Faktor analizi sonucu KMO (Kaiser-Meyer-Olkin) yeterlilik 61-
clisii 0.788 bulunmustur. Bu 6l¢ii degiskenlerin kismi korelasyon katsayilarinin bii-
yiikliiklerini kargilamak i¢in kullanilan bir indekstir. KMO 6l¢iisiiniin kiiglik olmast
degiskenlerin faktdr analizine uygun olmadigini gdsterir (Kaiser, 1974: 84). Calis-
mamizda KMO degeri 0.788 oldugu i¢in degiskenlerin faktor analizi i¢in uygun ol-
dugu soylenebilir. Barlett Test of Spherity korelasyon matrisinde degiskenlerin en
azindan bir kismu arasinda yiiksek oranli korelasyonlar oldugu olasiligini test eder ve
anlamli ¢ikmasi gerekir. Tablo 1°den goriilebilecegi gibi bu deger arastirmamiz i¢in
576.423 ¢ikmis olup anlamlilik diizeyi p=0.000’dir. Bu iki test sonucu faktor anali-
zine devam edilmesine karar verilmistir (Kalayci, 2005: 322).

Faktor analizi, temel bilesenler analizi (principle component analysis) ve varimax
dikey dondiirme teknigi kullanilarak gerceklestirilmistir. Temel bilesenler analizi
vasitastyla faktor indirgenmesi sirasinda faktor yiikleri 0.50’nin altinda olan degis-
kenler analizden ¢ikarilmistir (Nakip, 2003, 409). Analizden ¢ikarilan degiskenler ve
faktor yiikleri; pratik deger (0.234), 6devlerin diizenlenmesi (0.432), verilen 6dev
yiikii (0.349), etkili iletisim (0.378) ve iiniversitenin plani (0.276) degiskenleridir.
Faktor analizi uygulanacak degiskenlerin normal dagilima uygunluguna bakmak
amaciyla ¢arpiklik ve basiklik degerleri gozden gegirilmis ve degerlerin yaklagik -1
ve +1 arasinda oldugu ve verilerin normal dagilima uygun oldugu goriilmiistiir. Ana-
liz sonuglarina gore 6z degeri 1’in iizerinde olan bes faktor tespit edilmistir. Bu bes
faktor toplam varyansin %74.297’sini agiklamaktadr. {1k faktor {iniversite egitimin-
de 6grencilerin algiladiklart egitim materyallerinin kalitesi olarak isimlendirilmis
olup toplam varyansin en biiyiik kismini (%30.23) agiklamaktadir. Diger faktorler
ise acikladiklar1 varyans oranlarina gore sirastyla egiticilerin kapasiteleri (%16.652),
iniversitenin yerlesim yeri (%11.321), ¢alisma atmosferi (%9.211), 6grenme faali-
yetleri (%6.987)’dir. Elde edilen faktorlerin i¢sel giivenirlilikleri Cronbach’s Alpha
ile test edilmistir. Faktorlerin gilivenirlikleri sirastyla 0.917, 0.897, 0.865, 0.745,
0.631°dir. Ayrica bes faktor tarafindan agiklanan toplam giivenirlilik 0.853 djir.
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Tablo 1. Faktor analizi sonuclari

F1

F2

F3

F4

F5

Egitim materyallerinin kalitesi

Konulara uygunluk

0.877

Basim kalitesi

0.934

Kolay anlasilabilirlik

0.945

Konularin takibi

0.889

Egiticilerin kapasiteleri

Kolay anlagilir anlatim

0.865

Ogrencilerin ilgisini ¢ekme

0.883

Konular hakkinda bilgi

0.898

Ogrencilere kars1 tutum

0.976

Ogrenciyi degerlendirme kabiliyeti

0.861

Universitenin yerlesim yeri

Universitenin fiziksel ¢evresi

0.899

Universitenin sehir merkezine uzakligi

0.987

Universitedeki 6zel isletmelerden yararlanma imkani

0.779

Calisma atmosferi

Arkadas edinme imkani

0.794

Bilgi paylasma yaklagimi

0.889

Yeni fikirleri arastirabilme imkani

0.792

Ogrenme faaliyetleri

Kiitiiphane imkanlari

0.790

Caligma mekanlarinin durumu

0.756

Danigma biirolari

0.823

Yonetici personelin tutumu

0.756

Ozdeger

4.514

2.432

1.828

1.351

1.101

Aciklanan Varyans

30.123

16.652

11.321

9.211

6.987

Bartlett’s Test

X*=576.423, sd:143, p=0.000

Kaiser-Meyer-Olkin

0.788

Cronbach’s Alpha

0917 | 0.897 ‘ 0.865 | 0.745 ‘ 0.631

Faktor analiziyle bir sonraki asama olan kiimeleme analizi i¢in gerekli olan 6zet-

leyici bilgiler niteligindeki faktorler bu sekilde tespit edilmistir. Universite dgrenci-

lerinin egitim hizmetine dair kalite algilamalarina gore belli ve farkli gruplara ayrilip

ayrilmayacagi kiimeleme analiziyle tespit edilmis olup faktor analizi sonucu elde

edilen faktor skorlart kiimeleme analizinin girdi verileri olarak kullanilmistir. Cok

degiskenli analiz tekniklerinden biri olan kiimeleme analizinin 6ncelikle amaci birey

ya da nesnelerin temel 6zelliklerini dikkate alarak onlar1 gruplandirmaktir. Diger bir
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deyisle kiimeleme analizi gruplanmamis verileri benzerliklerine gore gruplandirarak
aragtirmactya Ozetleyici bilgiler sunmaktadir. Aragtirmamizda hiyerarsik olmayan
kiimeleme analizi yontemlerinden biri olan K-ortalamalar yontemi kullanilmistir.
Kiimeleme analizi sonuclar1 Tablo 2’de goriilmektedir.

Tablo 2. Kiimeleme analizi sonuclari

Son Kiime Merkezleri Kiimeler
1 2 F P

Egitim materyallerinin kalitesi 0.980 -0.323 231.34 0.000
Egiticilerin kapasiteleri -0.027 0473 98.45 0.000
Universitenin yerlesim yeri 0.876 -0.301 107.76 0.000
Caligma atmosferi -0.213 0.643 78.87 0.000
Ogrenme faaliyetleri 0.561 -0.312 88.89 0.000
Her bir kiimedeki Kisi sayisi 198 174

Tablo 2’de goriildiigii gibi olusan iki kiimenin birincisinde 198, ikincisinde 174
kisi bulunmakta olup, faktorlerin kiimeler itibariyle farkliligini belirlemek i¢in yapi-
lan ANOVA testi sonuglari 0.05 6nemlilik diizeyinde anlamli bulunmustur.

Kiimeleme analizi sonucunda birinci kiimeye diisen 6grencilerin kalite algilama-
lart ile ilgili faktorlere bakildiginda daha ¢ok somut nitelikte olan kalite belirleyicile-
ri (egitim materyallerinin kalitesi, iiniversitenin yerlesim yeri, 6grenme faaliyetleri)
olduklari goriilmektedir. Diger taraftan ikinci kiimedeki dgrencilerin ise soyut kalite
belirleyicilerine (egiticilerin kapasiteleri, ¢caligma atmosferi) daha fazla 6nem verdik-
leri tespit edilmistir.

Ogrenciler algiladiklar kalite faktorlerine gore kiimelere ayrildiktan sonra hangi
algilanan kalite faktoriiniin kiimeleri daha iyi ayirdigini tespit etmek amaciyla ayir-
ma analizi uygulanmistir. Ayrima analizi birimlerin ¢ok sayidaki 6zelligini dikkate
alarak bu ozelliklere gore birimlerin dogal ortamdaki gergek siniflarina optimal dii-
zeyde atanmalari amaciyla uygulanir (Ozdamar, 2002: 317). Bagka bir ifadeyle
ayirma analizi gruplarin en iyi sekilde birbirinden ayrimini saglar. Bu analiz agikla-
ma ve tahminle ilgilidir. Gruplarla en fazla iligkili olan degiskenlerin hangileri oldu-
gunu ve bunlarin grup tiyeligini ne kadar iyi tahmin edebildigini belirler (Akgiil ve
Cevik, 2003: 402). Yapilan analizde arastirmadaki dgrenciler ait olduklart kiimelere
dagitilarak ayirma testi gerceklestirilmistir. Ayrima analizinin optimal olabilmesi ve
yanlis smiflandirmay1 asgariye indirmek i¢in ii¢ varsayimin saglanmasi gereklidir;
esit kovaryans, ¢oklu baglant1 ve normal dagilim. Esit kovaryans varsayiminin testi
icin Box’s M istatistigine bakilmis ve sonu¢ kovaryans matrislerinin esitligini dogru-
lamistir (Box’s M= 10.654, F=3.541, p=0.067). Coklu baglant1 varsayimi ise birbi-
riyle yiiksek diizeyde korelasyon iginde olan faktorlerin agiklayici faktor analizi yar-
dimiyla bir araya getirilmesi sonucu elimine edilmistir. Faktdrlerin ¢oklu normal da-
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gilima uygunlugu garpiklik ve basiklik degerlerine bakilarak karar verilmistir (-1, +1
arasinda degisiyor). Bu ii¢ varsayimin karsilanmasi sonucu ayirma analizinin deva-

mina karar verilmistir.

Tablo 3. Ozdeger istatistigi

. - N Kanonikal
S 0, 0,
Fonksiyon Ozdeger Varyans % Kimiilatif % Korelasyon
1 0.675 100 100 0.897

Aragtirmada 2 kiime oldugu i¢in bir ayirma fonksiyonu belirlenmistir. Ozdeger is-
tatistigi ne kadar biiylik olursa bagimli degiskendeki (bu arastirmadaki bagimli de-
giskenler kiimelerdir) varyansin daha biiylik bir kismi ilgili fonksiyon tarafindan
aciklanacaktir. Kesin bir deger olmamakla birlikte 0.40’dan biiyiik 6z degerler iyi
olarak kabul edilir (Kalayci, 2005: 342). Tablo 3’ten goriilebilecegi gibi bu deger
0.675 olup kabul edilebilir bir degerdir. Kanonikal korelasyon degeri ise 0.897 olup,
bu degerin karesi (0.804) bagimli degiskendeki varyansin % kaginmin ayirma fonk-
siyonu tarafindan aciklanabildigini gostermektedir. Baska bir deyisle elde edilen
ayirma fonksiyonu kiimelerin ayrilmasinda % 80.4’liik bir giligtedir.

Tablo 4. Wilk’s Lambda istatistigi

. Wilk’s . Serbestlik Anlamlilik
Fonksiyon Lambda Ki kare Derecesi Diizeyi
1 0.196 86.456 4 0.000

Tablo 4 Wilk’s Lambda istatistigini gostermekte olup, bu istatistik ayirma skorla-
rindaki toplam varyansin gruplar arasindaki farklar tarafindan agiklanamayan orani-
n1 gosterir. Arastirmada bu deger %19.6 olarak bulunmustur. Ki kare degeri 0.05
onemlilik diizeyinde anlamli ¢ikmis ve degeri 86.456 bulunmustur. Dolayisiyla
ayirma fonksiyonu anlamlidir. Gerek 6zdeger gerekse Wilk’s Lambda istatistigi so-
nucu her iki kiimedeki dgrencilerin {iniversite tarafindan verilen egitimin algilanan
kalite boyutlarina verdikleri 6nemin istatistiksel olarak farkli oldugu sonucu ¢ikmis-
tir. Fakat bu iki kiimedeki 6grencilerin hangi kalite bilesenlerinde ayrildiklarinin g6-
riilebilmesi igin dnce standardize edilmis ayirma fonksiyonunun, daha sonrada bunu
indirgeyen yapisal matrisin elde edilmesi gerekmektedir.

Tablo 5. Standardize edilmis ayirma fonksiyonu katsayilari

Fonksiyon 1
Egitim materyallerinin kalitesi 0.678
Egiticilerin kapasiteleri 0.578
Universitenin yerlesim yeri 0.173
Caligma atmosferi 0.289
Ogrenme faaliyetleri 0.341
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Tablo 5’te standartlagtirilmis ayirma fonksiyonu katsayilari verilmistir. Bu katsa-
yilar regresyon analizindeki beta katsayilarina tekabiil etmektedir. Katsayilara bakil-
diginda 6grencileri kalite algilarina gdre en iyi ayiran faktoriin egitim materyalleri
kalitesi (0.678) oldugu goriilmektedir. Bu faktorii de sirasiyla egiticilerin kapasitele-
11 (0.578), 6grenme faaliyetleri (0.341), ¢alisma atmosferi (0.289) ve iiniversitenin
yerlesim yeri (0.173) faktorleri izlemektedir.

Tablo 6. Yapisal matris

Fonksiyon 1
Egitim materyallerinin kalitesi 0.893
Egiticilerin kapasiteleri 0.721
Ogrenme faaliyetleri 0.634
Caligma atmosferi 0.299
Universitenin yerlesim yeri 0.284

Yap1 matrisi ayirma fonksiyonu ile ayirma analizinde kullanilan faktorlerin kore-
lasyonunu gostermektedir. Tablo 6’ya bakildiginda ayirma fonksiyonu ile en yiiksek
korelasyona sahip faktoriin egitim materyallerinin kalitesi (0.893) oldugu goriilmek-
tedir. Bunu sirasiyla egiticilerin kapasiteleri (0.721), 6grenme faaliyetleri (0.634),
calisma atmosferi (0.299) ve iiniversitenin yerlesim yeri (0.284) faktorleri izlemek-
tedir. Standardize edilmis ayirma fonksiyonu katsayilari ile yapisal matris faktorlerin
ayirma derecesi siralamasinda ayni sonucu vermistir.

Tablo 7. Ayirma analizindeki faktorlerin Wilk’Lambda, F ve
anlamhhk diizeyleri

Faktorler L‘:’:I:l; dsa F p
Egitim materyallerinin kalitesi 0.854 13.765 | 0.000
Egiticilerin kapasiteleri 0.876 6.745 | 0.015
Ogrenme faaliyetleri 0.943 16.654 | 0.000
Calisma atmosferi 0.654 8.765 | 0.027
Universitenin yerlesim yeri 0.702 7.897 0.033

Ayirma analizinde kullanilan faktorlerin gergekten kiimeleri ayirmada etkili olup
olmadiklarinin irdelenmesi i¢in Tablo 7°de goriilen Wilk’s Lambda ve Varyans de-
gerleri bulunmustur. Biitiin faktorlerin 0.05 6nemlilik diizeyinde anlamli bulunmasi
ve Wilk’s Lambda degerlerinin de 0.40’dan biiyiik 1’e yakin olmasi yapisal matriste
ayrima derecesi bilyiikliiklerine gore siralanan faktorlerin ayirict 6zelliklerinin an-
laml1 oldugunu gostermektedir.
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Tablo 8. Ayrima analizinin siniflandirma sonuglari

Tahmini kiimeler Toplam
Grup 1 3
Gergek kiimeler ! 178 20 198
2 9 165 174
0 o o
Oran % 1 % 89.90 % 10.10 % 100
2 %5.17 % 94.83 % 100

Dogru siiflandirma orani= % 92.36

Ayirma analizinde goézlemlerin dogru siniflandirilip siniflandirilmadigi Tablo
8’de goriilmektedir. Bu tablodan ¢ikarilacak sonuca gore 1. kiimeye atanan gozlem-
lerin %89.90°1 ve 2. kiimeye atanan gézlemlerin % 94.83’l dogru siniflandirilmistir.
Toplamda ise 372 gozlemin % 92.36’s1 dogru olarak smiflandirilmistir. Yani ayirma
fonksiyonunun herhangi bir birimi dogru smiflandirma orani % 92.36°dir ki bu da
yiiksek diizeyde bir ayirma giiciinii gostermektedir.

Tablo 9. Kiimelerin demografik ozellikleri

1.Kiime 2.Kiime
Cinsiyet Kadin 46 98
Erkek 187 41
1.siif 55 34
2.smif 49 33
Sinifi 3.simf 35 53
4.smif 33 58
5.s1nif ve Uistii 10 12
0-200 YTL 21 11
201-400 YTL 68 36
Aylik gelir 401-600 YTL 24 68
601-800 YTL 31 85
801 ve listii 10 18

Kiimelerin demografik degiskenlere (cinsiyet, sinif, aylik gelir) gore birbirinden
farklilik gosterip gostermedigi Ki kare analiziyle tespit edilmis ve demografik de-
giskenlerin alt gruplarindaki deneklerin hangi kiimede olduklari topluca Tablo 9°da
gosterilmistir. Ki kare analizi sonucu birinci ve ikinci kiimeler cinsiyet degiskenine
gore (X*=94.554, sd:1, p=0.000), sinuf degiskenine gore (X*=20.449, sd:4, p=0.000)
ve aylik gelir degiskenine gore (X*=53.862, sd:4, p=0.000) farklilik arz etmektedir.
Birinci kiimedeki deneklerin ¢cogu erkek, ikinci kiimedekilerin ¢ogunlugu ise kadin-
dir. Yine birinci kiimedeki deneklerin biiyiik ¢cogunlugu 1. ve 2. sinif dgrencileri
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iken ikinci kiimedekilerin ¢ogu 3., 4. ve 5.sinif ve istiinde okuyan ogrencilerdir.
Aylik gelir degiskenine bakildiginda ise 0-200 ve 201-400 YTL gelir grubunda yer
alanlarm ¢ogu birinci kiimede, diger aylik gelir alt gruplarindaki deneklerin ¢ogu ise
ikinci kiimede yer almaktadir.

Sonug¢ ve Oneriler

Pazar boliimlendirme isletme stratejilerinin olusturulmasinda hayati role sahiptir.
Firmalar miisterileriyle birlikte vardirlar ve varliklarini onlarin sayesinde devam etti-
rirler. Dolayisiyla amact miisterilere mal ve hizmet sunmak olan gerek kar amagl
gerekse kar amagsiz biitiin isletme ve organizasyonlarin miisterilerini iyi tanimalar1
gerekmektedir. Her insanin kisiligi, karakteri, algisi, tutumu, davranis kaliplar1 kisa-
cast psikolojik ve sosyolojik 6zellikleri birbirinden farklidir. Bu agidan bakildiginda
organizasyonlarin miisterileri konumundaki insanlarin her birini detayli olarak tani-
malar1 ve ona gore hareket plan1 gelistirmeleri ¢ok zordur. Pazar boliimlendirme bu
soruna kismen ¢oziim niteligindedir. Pazar boliimlendirme sayesinde firmalar miis-
terilerinin degisik 6zellikleri bakimindan benzer olanlarini1 gruplandirarak bu grupla-
ra uygun mal ve hizmet iiretebilmektedirler. Baska bir ifadeyle pazar béliimlendir-
mede ama¢ miisterileri homojen gruplara ayirarak isletme stratejisini belirlemede
kolaylik ve dogruluk saglamaktir. Pazar bolimlendirme mal iireten isletmeler igin
oldugu kadar hizmet isletmeleri i¢inde hayati 6nem tasir.

Pazar boliimlendirme hizmet isletmeleri niteliginde olan iiniversitelerde adina pek
rastlanmayan bir kavram olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Her ne kadar Tiirkiye’deki
iiniversitelerin biiytik bir kism1 kar amaci giitmeyen devlet kurumlar1 olsa da pazar
béliimlendirme miisterisine 6nem veren kar amaci giitmeyen kurumlar i¢inde degerli
bir aragtir. Universite dgrencilerinin iiniversitelerinden beklentileri ve istekleri fark-
lilik arz eder. Dolayisiyla miisteri sadakati ve tatminine 6nem veren {iniversiteler 6g-
rencilerinin egitim kalitesiyle ilgili beklenti ve isteklerini arastirmak ve buna gore
faaliyet plan1 gelistirmek durumundadirlar.

Bu aragtirmada KTU 1IBF’de okuyan 6grencilerin kalite algilamalariyla ilgili ola-
rak belli kiimelere (pazar boliimlerine) ayrilip ayrilamayacagi ayrica gruplara ayir-
mak miimkiinse bu gruplar en iyi ayiran faktorlerin hangileri olabilecegi irdelenmis-
tir. Bu amagla 6ncelikle dgrencilerin algilanan kalite bilesenlerinin neler olabilece-
gine dair fikirleri focus grup yontemiyle tespit edilmistir. Bunun sonucunda algila-
nan kaliteyi 6lgebilecek 24 adet degisken tespit edilmistir. Faktor analizi vasitasiyla
bu 24 degiskenden 6’s1 analiz diginda birakilmis ve toplam 5 faktér bulunmustur.
Bunlar; egitim materyallerinin kalitesi, egiticilerin kapasiteleri, {iniversitenin yerle-
sim yeri, ¢alisma atmosferi, 6grenme faaliyetleri faktorleridir. Bu faktdrlerden egiti-
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cilerin kapasiteleri ve ¢aligma atmosferi daha ¢ok soyut anlamli, digerleri ise somut
yapida faktorlerdir.

Faktor analizi sonucu elde edilen 6zetleyici bilgiler niteligindeki faktdrlerin skor-
lar1 bir sonraki asama olan kiimeleme analizinin girdisi olarak kullanilmistir. Kiime-
leme yoOntemi olarak hiyerarsik olmayan kiimeleme analizi yontemlerinden K-
ortalamalar yontemi kullanilmistir. Kiimeleme analizi sonucunda iki kiime olusmus-
tur. Birinci kiimede 198 kisi olup, bu kiimedeki deneklerin algilanan kalite bilesenle-
rinden daha ¢ok somut nitelikte olan egitim materyallerinin kalitesi, iiniversitenin
yerlesim yeri ve 6grenme faaliyetleri faktorlerine 6nem verdikleri sonucu ¢ikmistir.
Ikinci kiimede 174 kisi olup, bu kiimedeki denekler ise egitimin algilanan kalite bo-
yutlarindan soyut nitelikte olan egiticilerin kapasiteleri ve ¢alisma atmosferi faktor-
lerine 6nem verdikleri tespit edilmistir. Kiimeler belirlendikten sonra hangi faktorle-
rin kiimeleri daha iyi ayirdigini tespit etmek i¢in yapilan ayirma analizi sonucu egi-
tim materyalleri kalitesi faktoriiniin kiimeleri en iyi ayiran faktor oldugu belirlenmis-
tir. Bunu ise sirasiyla egiticilerin kapasiteleri, 6grenme faaliyetleri, ¢aliyma atmosfe-
ri ve Uiniversitenin yerlesim yeri faktorleri izlemistir. Kiimeleri birbirinden ayirabilen
demografik degiskenlere bakildiginda ise birinci kiimedeki deneklerin ¢ogu erkek,
ikinci kiimedekilerin ¢cogunlugu ise kadindir. Yine birinci kiimedeki deneklerin bii-
yiik ¢ogunlugu 1. ve 2. smf 6grencileri iken ikinci kiimedekilerin ¢ogu 3., 4. ve
S5.smif ve tstiinde okuyan Ogrencilerdir. Aylik gelir degiskenine bakildiginda ise 0-
200 ve 201-400 YTL gelir grubunda yer alanlarin ¢ogu birinci kiimede, diger aylik
gelir alt gruplarindaki deneklerin ¢ogu ise ikinci kiimede yer almaktadir

Kiimeleme analizi sonucu elde edilen kiimeler algilanan kalite boyutlart ve de-
mografik degiskenlere gore yorumlandiginda elde edilen toplu sonuglar ve oneriler
su sekildedir:

Birinci kiimedeki 6grencilerin 6nem verdigi algilanan kalite boyutlar1 somut nite-
likte olan egitim materyallerinin kalitesi, liniversitenin yerlesim yeri ve dgrenme
faaliyetleri faktorleridir. Bu kiimedekilerin ¢ogu erkek, cogu 1. ve 2. simnifta bulun-
makta ve gelir grubu 0-400 arasinda seyretmektedir. Yani iiniversitede heniiz yeni
olan ve geliri az olan dgrencilerdir. Universite algilanan egitim hizmeti kalitesini ar-
tirmak i¢in bu kiimedeki 6grenciler i¢in egitim materyallerinin konulara uygunlugu-
nu, kolay anlagilabilirligini saglamali, basim kalitesini artirmalidir. Universite egiti-
minin ilk yillarinda olan 6grenciler 6zgiin arastirma tekniklerini bilmediklerinden ve
ilk6gretim yillarindan gelen ezbercilik aligkanliklarindan hemen vazgecemediklerin-
den dolayi verilen ders konularinin basit ve yalin sekilde anlatildig kitaplar tercih
etmektedirler. Birgcok 6gretim iiyesi derslerinde kendi dokiimanlarini kullanmakta ve
bir¢ok kaynaktan bilgi derlemektedirler. Dolayistyla dersi iyi takip edemeyen veya
cesitli sebeplerden dolay1 dersleri kagiran 6grenciler kendi baslarina bu dékiimanlari
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anlamakta zorlanmaktadirlar ve derslerin yalin, basit ve anlagilir sekilde anlatildig1
kitaplar1 tercih etmektedirler. Fakat bu kitaplarda anlatilanlardan ¢ok 6gretim iiyesi-
nin derste isledigi konular imtihanlarda yer aldigi i¢in bu 6grenciler basarisiz ola-
bilmektedirler. En azindan {iniversite egitiminin ilk yillarinda ders konular1 temel
kaynaklardan islenirse 0grencilerin bagart sansi artabilecektir. Bu aragtirmada da
egitim materyallerinin kalitesine birinci ve ikinci smif 6grencilerinin 6énem verdigi
bulunmustur. Universiteye yeni baglayan grencilerin en biiyiik stkintilarindan birisi
de barnacak yer sorunudur. Devlet yurtlarmin kalabalik olmasi, bir odada 4-6 arasi
6grencinin kalmasi gibi nedenlerden dolay1 dgrenciler ya 6zel yurtlar tercih etmekte
veya kendi arkadas gevreleriyle birlikte ev kiralamaktadirlar. Universitenin sehir di-
sinda olmasi, ¢evresinin gelisgmemis olmasi gibi nedenlerden dolay1 {iniversite ya-
kinlarindaki evlerin kiralar1 ¢ok hizli yiikselmekte, bu durum 6grencileri iiniversite
yerlesim yerinin uzaginda ev tutmaya sevk etmektedir. Dolayisiyla barmilan yer ile
iiniversite arasindaki mesafe agilmig olmakta ve bu durumda 6grenciler derslere geg
kalabilmekte veya yol zahmetine girmemek i¢in bazi derslere girmemektedirler. Bu
baglamda {iniversitenin fiziksel g¢evresi gelistirilmeli, sehir merkezine ulasim kolay-
lagtirilmalt ve {iniversite igindeki 6zel isletmelerin kalite ve sayist artirilmalidir.
Universiteye yeni baslayan dgrenciler {iniversitenin imkanlar1 ve kendilerine sunula-
bilecek firsatlarin varligindan haberdar degillerdir. Ogrenci danigma biirolar1 daha
aktif hale getirilerek dgrencilerin iiniversite baglamindaki bilgi eksiklikleri giderile-
bilir ve farkli kaynaklardan yanlis bilgilendirilmelerinin &niine gegilebilir. Universi-
teye yeni gelen 6grencilerin karsilastiklar: diger 6nemli bir sorun iiniversite galigan-
larmin olumsuz tutumlar1 olmaktadir. Universite calisanlar1 sadece memur olmadik-
lar1 ayrica bir egitim kurumunda davranislariyla model olduklarmin farkinda olmali
ve 0grencilere bu sekilde yaklagmalidirlar.

Ikinci kiimedeki &grencilerin énem verdikleri kalite boyutlar1 soyut nitelikte olan
egiticilerin kapasiteleri ve ¢alisma atmosferi faktorleridir. Bu kiimedeki 6grencilerin
¢ogu bayan, cogu 3.sinif ve daha iist siniflarda okumakta, ayrica gelirleri ise 400
YTL’nin iistiindedir. Diger bir deyisle bu kiimedeki 6grenciler tiniversitede yeni ol-
mayan, geliri yiiksek 6grencilerdir. Daha 6ncede belirtildigi gibi liniversite 6grenci-
leri egitimlerinin ilk yillarinda ezberci bir yapiya sahip olduklarindan 6greticiden
cok egitim metaryallerine dikkat etmektedirler. Fakat egitim siirelerinin ortalarina
dogru 6gretim tyelerinin anlattiklarina odaklanmakta ve is hayatina atilmanin daha
yakin oldugu bu donemde egiticinin bilgisi yaninda tecriibesini de gdzlemlemekte-
dir. Bu durumda egiticilerin kalitesi ve egitim anlayislart 6nem kazanmaktadir. Egi-
ticiler dersleri kolay anlasilir sekilde sunmali, giinliikk hayattan ornekler vererek
dersleri somut, akilda kalabilir hale getirmeli, 6grencilerin yorum ve anlama kabili-
yetlerini gelistirici tarzda dersleri katilime1 bir sekilde sunmalidir. Ornek olay yon-
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temi, beyin firtinas1 gibi teknikleri kullanarak dgrencileri is hayatina daha hazir hale
getirmelidirler. Ogrencileri sadece smif gegmeye odaklandirmak onlar1 ezbercilige
itecek ve bu 6grenciler is hayatina atildiklarinda biiyiik bir kismu itibariyle basarisiz
olacaklardir. Ogreticiler derslerinde yoruma énem vermeli ve 6grencileri degerlen-
dirmede bunu g6z &niine almalidirlar. Tkinci kiimedeki dgrencilerin gelir seviyesinin
yliksek olmas1 bu 6grencilerin sosyal yasamla daha fazla icli dishi olduklar1 anlamina
gelir. Dolayisiyla iiniversiteden Once degisik sosyal ortamlarda bulunma imkanina
sahip olmus bu dgrencilerin sosyallik ve giriskenlik 6zelliklerinin devam ettirilebil-
mesi i¢in Tiniversitede degisik aktiviteler diizenlenmelidir. Bu kiimedeki 6grencilerin
algiladiklari egitim hizmeti kalitesini artirmak i¢in iiniversite, dgretim gorevlilerinin
kalitesini artirmali, 6grencilerinin arkadaslik iliskilerini gelistirebilecekleri faaliyet-
ler diizenlemeli, kliipler kurmay1 6zendirmeli ve 6grencilerin yeni fikirlerinin deger-
lendirildigi bir ortam olusturulmalidir.

Market Segmentation With Respect to Perceived Service Quality on University
Education Services: Sample of Management and Administrive Science Department of
Karadeniz Technical University

Abstract: This research was done to fixing spesific market segmentation with
perceived service quality criterion on the students of Bussines Administration and
Mangement Faculty of Karadeniz Technical Univeristy. In analysis, factor, cluster,
discriminant and chi square statistical technics were used. In the end of analysis, it
was seen that students could be divided into two spesific clusters. The perceived
service quality dimension which is the best discriminate two clusters is quality of
course materials and following this factor; capability of tutors, learning facilities,
studing atmosphere and tutorial center arrangement. In addition, gender, class and
income variables discriminate two cluster.

Keywords: Market segmentation, perceived service quality. University Education
Services
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