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Biitiinciil Kanal Pazarlama Yaklasiminda Dijital Doéniisiimiin Gelecegi:
Yiiksekogretime Yonelik Kavramsal Bir Arastirma

Deniz KOYUNCUOGLU! Mehmet ETLIOGLU? A. Selquk KOYLUOGLU?
Oz

Mobil kanallarin, tabletlerin ve sosyal medyanin ortaya ¢ikisi, bu yeni kanallarin ve cihazlarin
cevrimi¢ci ve c¢evrimdisi perakendecilikle entegrasyonu sayesinde, miisterilerin aligveris
stireglerinde ¢oklu dagitim ve iletisim kanallarim kullanarak kesintisiz ve sorunsuz bir deneyim
yasamalarina imkan tammustir. Biitiinctil kanal (omnichannel) pazarlama olarak adlandirilan bu
biitiinciil yaklasim, perakende sektdriinde biiyiik bir déniisiime yol a¢gmistir. Pazarlama alaninda
basarih sekilde uygulanan biitiinciil yaklasim, baska alanlarda da etkin ve verimli olarak
kullanilmaktadir. Egitim diinyasindaki dijital teknolojilerin siirekli artan 6nemi, yiiksekogretimde
biitiinciil kanal stratejilerinin uygulanmasmi gittikge daha 6nemli kilmaktadir. Bu stratejiler,
6grenci memnuniyetini artirmak, daha genis kitlelere ulasmak ve 6grenme ortamini daha esnek ve
mobil hale getirmek gibi avantajlar sunmaktadir. Bu calismanin amaci, yiiksekogretimde biitiinctil
kanal stratejilerinin ve uygulamalarinin nasil hayata gegcirilecegine dair mevcut yol haritasinin
eksikliklerini gidermektir. Bu amagla, ¢alisma oncelikle biitiinciil kanal pazarlama yaklasgimimin
temel ilkeleri, yiiksekogretimde dijital teknolojilerin Onemi, uygulama zorluklar1 ve
yliksekogretimde biitiinciil kanal yaklasiminin avantajlari, basarili uygulamalardan elde edilen
bilgiler incelenmistir. Bu bilgiler 1s1§1nda, yiiksekdgretim kurumlarinin biitiinciil kanal yaklagimini
ve uygulamalarini sistemlerine nasil entegre edebilecekleri konusunda bir uygulama modeli
olusturulmustur. Ayrica, yiiksekogretimde biitiinciil kanal uygulamalari i¢in en iyi uygulamalar
ve basar1 faktorleri belirlenmis, bu sayede 6grencilere basarili bir dijital dontisiim, tutarlt bir
Ogrenme ve hizmet deneyimi saglama hedefinde olan {iniversitelere oneriler sunulmustur.
Calismanun literatiire katkisi, yliksekogretim kurumlarina biitiinciil kanal pazarlama stratejileri ile
ogrenci beklentilerini karsilamada ve iletisim kurmada bir rehber olmasidir. Ayrica, basarili bir
dijital doniisim, tutarli bir 6grenme ve hizmet deneyimi ve 6grenci memnuniyeti saglamay1
hedefleyen iiniversitelere yonelik uygulama basar1 faktorleri ve gelecek calismalar igin Sneriler
sunmaktadir. Bu ¢alisma, biitiinciil kanal pazarlama stratejilerinin yiiksekogretimde nasil etkili bir
sekilde uygulanabilecegini anlamaya ve bu alanda basariya ulagsmak icin bir yol haritasi ¢izmeye
yardimci olmay1 hedeflemektedir.
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The Future of Digital Transformation in Omnichannel Marketing Approach:
A Conceptual Study for Higher Education

Deniz KOYUNCUOGLU* Mehmet ETLIOGLU? A. Selcuk KOYLUOGLUS

Abstract

The advent of mobile channels, tablets, and social media, integrated with online and offline retail, has
enabled customers to experience a seamless and trouble-free shopping process utilizing multiple distribution
and communication channels. This comprehensive approach, known as omnichannel marketing, has
instigated a major shift in the retail sector. The holistic approach, successfully implemented in the marketing
field, is also being employed effectively and efficiently in other areas. The growing importance of digital
technologies in education is making the application of omnichannel strategies increasingly crucial in higher
education. These strategies provide advantages such as increasing student satisfaction, reaching a wider
audience, and making the learning environment more flexible and mobile. This study aims to address the
gaps in the current roadmap for implementing omnichannel strategies and applications in higher education.
To this end, the study first examines the fundamental principles of the omnichannel marketing approach, the
importance of digital technologies in higher education, application challenges, and advantages of the
omnichannel approach in higher education, based on information from successful applications. In light of
this information, an application model has been developed on how higher education institutions can
integrate the omnichannel approach and applications into their systems. Furthermore, the best practices and
success factors for omnichannel applications in higher education have been determined, providing
recommendations for universities aiming to provide students with a successful digital transformation and a
consistent learning and service experience. The study contributes to the literature by serving as a guide for
higher education institutions in meeting student expectations and communicating with omnichannel
marketing strategies. It also offers application success factors and suggestions for future work for universities
aiming to provide a successful digital transformation, a consistent learning and service experience, and

student satisfaction.

Keywords: Digital Transformation, Omnichannel Marketing, Student Satisfaction, Higher
Education Marketing, Higher Education
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Giris

Biitlinciil kanal pazarlama (ommnichannel) yaklasimi, tiiketicilere birlestirilmis bir
aligveris deneyimi sunmak icin fiziksel ve dijital platformlarin kullanildig: temel bir
stratejidir (Basaran, 2022; Manser vd., 2017). Bu stratejiyi uygulayan sirketler, dogrudan
pazarlama, televizyon reklamlari, YouTube kanallari, web siteleri, telemarketing, sosyal
medya, mobil web siteleri ve magazalar gibi cesitli kanallar araciligiyla miisteri
arayisina girmektedirler. Barnes & Noble, ABD'nin en biiyiik perakende kitap saticisi
olarak, Amazon gibi rekabetci rakiplerle miicadele etmek icin "biitiinciil kanall1" bir
yaklasim benimsemektedir (Barnes & Noble, 2023; Centric Digital, 2016; Milliot, 2015).
50 eyalette faaliyet gosteren sirket, e-ticaret platformuyla birlikte biitiinciil kanal
stratejileri sayesinde, miisterilerin farkli kanallar arasinda rahatca gegis yapmalarin
saglayarak geleneksel yontemlerden ayrismaktadir (Milliot, 2015). Covid-19 pandemisi
ile birlikte, ayn1 giin teslimat secenegi veya temasli olmayan iade islemleri gibi islevlerin
popiiler hale gelmesi, bu trendi hizlandirmistir (Hwang vd., 2020). Walmart gibi
sirketler, fiziksel magazalarini "Tikla ve Al" hizmeti agma doniistiirdiiler. Amazon da
Whole Foods ile aynisimni yapti ve simdi kendi magazalarmin agilisini planlamaktadir
(Kirschner, 2021). Biitiinciil kanal pazarlama ilag sektorii gibi bir¢ok sektor 6zelinde de
uygulanmaya baslanmistir ~(Koyuncuoglu, 2022). Pandemi, Ogretim tarzim
degistirdikten sonra, biitiinciil kanal stratejisi, cihazlar, platformlar ve kanallar arasinda
tutarli ve esnek bir deneyim sunma konusunda yiiksekogretim icin dgretici olabilecek
bir seyler sunmaktadir (Belandria, 2022; Kirschner, 2021).

Biitlinciil kanal pazarlama, miisterilere veya hedef kitlelere sorunsuz ve
kisisellestirilmis bir deneyim saglamak igin farkli kanallarda ayni anda kullanilan
entegre ve tutarl bir pazarlama stratejisi kullanimini ifade eder. Yiiksekogretimde ise
biitiinciil kanal yaklasimi, &grencilerin dijital ¢agda ihtiya¢ ve gereksinimlerini
karsilamak icin onemli bir stratejidir. Biitiinciil kanal yaklasiminda yiiksekogretim
kurumlari, 6grenciler i¢in kapsamli bir deneyim olusturmak amaciyla sosyal medya, e-
posta, web siteleri, mobil uygulamalar ve Kkisisel etkilesimleri igeren farkli kanallar
kullanir. Dijital teknolojilerin ve gevrimigi araglarin yiiksekogretime entegrasyonu, bu
alanda biitiinciil kanal stratejilerinin uygulanmasima olanak tanimaktadir (Belandria,
2022; Kirschner, 2021).

Kirschner (2021), “Omnichannel Universiteler” kavrami kullanarak sunlari dile
getirmektedir:

"Yiiksekogretimde omnichannel uygulamak, iiriin satisindan ziyade sunumun kendisi
hakkinda daha fazla seydir. Sonugta, egitim bir deneyimdir ve fiziksel bir {iriin
degildir. Bu diisiince tarzi degismelidir, ¢iinkii smif odasinda biiyii kayboldu.
Siiphesiz, ¢evrimici 6grenmenin baglangici olan mevcut durumda, harika 6gretmenler
fiziksel veya sanal bir sinifta ¢aligsalar bile yeni fikirler iiretebileceklerini ve hayatlar:
degistirebileceklerini ~ gostermiglerdir. Ogrenciler, 6grenme modlarmi  segme
esnekliginden yararlanabilirler. Cevrimici kurslar ve dereceler, MOOC'lar (Massive
Open Online Course - Kitlesel Agik Online Kurs), senkronize Zoom dersleri,
sertifikalar ve diger nitelikler, yonetici egitimi, upskilling (beceri/yetkinlik artirma),

siirekli egitim: Bunlarin her biri farkli 6grenme deneyimleri saglamaktadur."

Biitiinciil kanal yaklagimi, yiiksekdgretimde ogrencilere modern, dijital 6grenme
ortamlarinda kisisellestirilmis, duyarli ve tutarli bir deneyim sunmay:1 amaglar. Bu
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sayede Ogrenciler, farkli kanallar arasinda kolayca gecis yaparak tutarh bir 6grenme ve
hizmet deneyimi elde ederler.

Bu c¢alismanin amaci, yiiksekdgretimde biitiinciil kanal = stratejilerinin  ve
uygulamalarmin nasil eyleme gecirilebilecegine dair yeterli bir yol haritasinin
olmamasindan kaynaklanan bir boslugu doldurmaktir. Calismanin literatiire ilk katkisi,
yliksekogretimdeki biitiinciil kanal pazarlama konusundaki bosluga dikkat gekerek, bu
yaklasimin 6grencilerle daha iyi baglanti kurmaya, memnuniyetlerini artirmaya, daha
genis bir kitleye ulasmaya ve &grenme ortaminin daha esnek ve mobil hale
getirilmesine olanak saglayacagini vurgulamaktir. ikinci katkist ise, yiiksekogretimde
biitiinciil kanal yaklasiminin 6nemi, uygulanmasi ve avantajlarinin ayrintili bir sekilde
ele alinmasi ve bunun yani sira, liniversitelere yonelik bir uygulama modelinin
geligtirilmis olmasidir. 1k olarak biitiinciil kanal pazarlama yaklagiminin temel
prensipleri, yiiksekdgretimde dijital teknolojilerin 6nemi ve uygulama zorluklari,
yiiksekogretimde biitiinciil kanal yaklasim ve araglarmin avantajlar1 ve basarili
uygulamalardan Ogrenilen faktorler ele alinmistir. Daha sonra, yiiksekdgretim
kurumlarinin biitiinciil kanal yaklasimini ve uygulamalarini sistemlerine nasil entegre
edebileceklerine iliskin bir uygulama modeli tasarlanmistir. Ayrica, yiiksekdgretimde
biitiinciil kanal uygulamast igin en iyi uygulamalar ve basar1 faktorleri incelenerek,
Ogrenciler igin basarili bir dijital doniisiim, tutarh bir 6grenme ve hizmet deneyimi ve
memnuniyeti saglamak isteyen {iniversitelere dneriler sunulmustur.

Biitiinciil Kanal Pazarlama Yaklagiminin Temel Felsefesi

Dijital teknolojideki gelismeler isletmelerin is yapma bicim modellerini degistirdigi gibi
tiiketicilerin yasam bigimi ve satin alma davranislarinda da degisiklige neden olmustur.
Artik giintimiiz tiiketicileri, alisverislerini istedikleri yer, zaman, fiyat ve kalitede,
kesintisiz ve sorunsuz bir sekilde deneyimlemek istemektedir. Bu nedenle, bilgi arama,
satin alma veya satin alma sonrasi aligveris yolculuklarinin her asamasinda miisteriler
farkli kanallar ve temas noktalarin1 kullanmak istemektedirler (Weinberg, Parise ve
Guinan, 2007). Bu duruma paralel olarak isletmelerde tiiketicilerle stirdiiriilebilir iligki
kurmak amaciyla tiiketicilerin aligveris yolculuklar1 siiresince ¢ok fazla iletisim ve
dagitim kanallar1 sunma egilimindedirler. Bu durum geleneksel tek kanalin biitiinctil
kanall1 perakende modeline evrilmesini destekleyen bir durumdur (Verhoef vd., 2015).

Yalnizca tek bir dagitim segenegi araciligiyla miisterilere ulasma yaklasim ile ifade
edilen tek kanal (single channel) stratejisi, bilgi iletisim teknolojilerindeki gelismelere
bagli olarak ¢oklu kanal (multi channel), capraz kanal (cross channel) ve biitiinciil kanal
(omnichannel) yaklagimina evrilmistir (Sekil 1). Dijital teknolojilerdeki gelismeler
sayesinde perakendeciler artik gevrimici web siteleri, akilli telefon uygulamalari, sosyal
medya ve fiziksel magazalar dahil olmak {izere gesitli kanallar araciligiyla miisterilere
urtin ve hizmetler sunabilmektedir (Aswani vd., 2018; Sun vd., 2020). Cok kanalli
aligveris davraniglari, tiiketiciler karar verme siirecinin her asamasinda farkl kanallarin
satin alma maliyetlerini ve faydalarim1 degerlendirdiklerinde ortaya cikmaktadir
(Shankar & Jain, 2021). Bilgi toplama, alternatifleri degerlendirme ve satin alma,
tiiketicilerin en ¢ok zamanmi ve enerjisini alan karar verme siirecinin ii¢ temel
asamasini olusturmaktadir (Simon, 1959). Kanal avantajlar1 (kanal &6zellikleri olarak),
farkli karar agsamalarinda tiiketicilerin kanal se¢imlerini etkilemektedir (Shankar & Jain,
2021). Tiiketiciler, alisveris deneyiminin bir parcasi olarak, verimlilik, rahatlik, bilgi
kullanilabilirligi, miisteri hizmetleri ve duyusal deneyim gibi optimum deneyimi elde
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etmek i¢in farkli kanal avantajlarindan yararlanmak amaciyla gesitli tamamlayici kanal
kombinasyonlarini kullanmaktadirlar (Zhu vd., 2018).
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Sekil 1. Kanal Stratejileri

Kaynak: Fog, 2023: 1.

Tek kanal yaklasiminda isletmeler tiiketicilere tek bir kanaldan ulasmaktadirlar ve
bagka secenek mevcut degildir. Cok kanalli yaklasimda ise miisterilerle iletisim kurmak
igin birden fazla, birbiriyle entegre olmayan kanalin kullanimi s6z konusudur. Bu
yaklagim iirlin veya hizmeti pazarlama stratejisinin merkezine koyar ve kanallar bu
mesajl bireysel olarak iletmek igin ¢alisir. Her kanal ayri ayr islev gordiigiinden,
miisterilerin istedikleri bilgileri bulmak icin o belirli kanala gitmeleri gerekmektedir.
Capraz kanalda ise miisteriler, kismi kanal etkilesimini gerceklestirebildikleri veya
isletmelerin kismi kanal entegrasyonunu kontrol edebildikleri birden ¢ok veya tiim
ortak kanallar iizerinden tiiriin veya hizmet satin alabilirler (Beck & Rygl, 2015: 175).
Biitiinciil kanal ise, ¢cok sayida birbirleriyle entegre kanali ve miisterilerin kanallar
arasinda kolaylikla gecis yapabildigi, kesintisiz ve sorunsuz bir miisteri deneyimini
ifade etmektedir. Bu yaklasimin temelinde, tiim kanallarin bir arada calismasi ve
miisterilere birlesik bir hizmet sunulmasi yatmaktadir. Biitiinciil kanal pazarlama
stratejisi, tiiketicilerin alisveris yolculuklarma odaklanir ve miisterilerin &nce bir
kanaldan baglayarak daha sonra bagka kanallara veya kanallar arasinda kesintisiz gegis
yapmalarina olanak tanir. Isletmeler, biitiinciil kanal stratejisi sayesinde miisterileriyle
farkli kanallarda etkilesim kurarak ve miisterilerin beklentilerini karsilayarak biiyiik
avantajlar elde ederler (Fontanella, 2022).

Bu degisim ve doniisiim, tiiketicilerin yasam tarzlarmi ve satin alma davranislarint da
degistirmistir. Artik miisteriler aligveris yolculuklar1 siiresince daha fazla giice ve
kontrole sahiptirler (Stein & Ramaseshan, 2016). Istedigi zaman ve istedigi sekilde bir
markayla etkilesime gecebilirler (Hiibner vd., 2016). Tiiketiciler, alisveris yolculuklar1
boyunca istedikleri yer ve zamanda, istedikleri fiyat, miktar ve kalitede tiriinlere
kolayca ulasarak kesintisiz bir aligveris deneyimi istemektedirler. Bu gelismelerin
merkezinde olan isletmeler, tiiketicilerin aligveris yolculuklar1 siiresince bilgi arama,
satis ve dagitim, satin alma sonrasi faaliyetler icin ¢ok sayida kanal sunmak zorunda
kalmislardir. Giintimiiz tiiketicileri, alisveris yolculuklar siiresince sunulan kanallar:
kullanabilmekte, kanallar arasinda gegis yapabilmekte ve boylece kesintisiz bir aligveris
deneyimi yasayabilmektedirler. Bu baglamda, biitiinciil yaklasimi benimseyen ve
kanallar arasindaki entegrasyonu ifade eden omnichannel, giiniimiiz perakendecileri
i¢in biiyiik avantajlar sunmaktadir (Gomez, 2023; Marketing Evolution, 2023).
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Dagitim ve iletisim kanallarinin ve mobil cihazlarin artmasi, miisterilerin sayisiz temas
noktas1 araciligiyla isletmelerle baglanti kurmasmni, ihtiyaclarmi ve tercihlerini
kisisellestirmesini saglamistir (Cassab & MacLachlan, 2009; Farah & Ramadan, 2017;
Grewal vd., 2016). Latince kokenli “omni” kavrami “tiim” veya “evrensel” anlamlarina
gelmektedir (Juaneda-Ayensa vd. 2016). “omnichannel” ise “tiim kanallarin
birlikteligi” olarak ifade edilmektedir (Lazaris & Vrechopoulos, 2014). Biitiinciil kanal
(omnichannel) perakendeciligi, tiim miisteri temas noktalarmni birlesik ve biitiinsel bir
deneyime entegre ederek geleneksel perakendeciligi doniistiirdiigii ifade edilebilir.
Verhoef vd. (2015) biitiinciil kanal yonetimini, "kanallar arasindaki miisteri deneyiminin
ve kanallar {izerindeki performansin optimize edildigi, cok sayida mevcut kanalin ve
miisteri temas noktalarinin sinerjik yonetimi" olarak tanimlamaktadir. Biitiinciil kanal
perakendecilik, miisterilerin aligveris deneyimini zenginlestirmek igin farkli kanallar
birlestirerek, cevrimici ve g¢evrimdisi, fiziksel ve mobil cihazlar1 tek bir platformda
birlestirerek (Verhoef vd., 2015) miisteri deneyimine 6ncelik verir. Hiibner vd. (2016)’e
gore, miisterilere sorunsuz bir aligveris deneyimi sunmak amaciyla ¢evrimigi ve
cevrimdist ortam engellerini ortadan kaldirarak, biitiinciil kanal perakendeciligi ile
miisteriler daha fazla satin alma firsatina sahiptirler. Miisteriler, kalite ve fiyati
karsilastirmak, gevrimigi siparis vermek ve teslimat seceneklerini belirlemek igin {iriin
veya hizmet aramada esneklik (Sengupta, 2014) gibi faktorler nedeniyle farkli kanallar1
kullanmak istemektedirler (Lazaris & Vrechopoulos, 2014; Chopra, 2015). Biitiinciil
kanalda miisteriler 6zgiirce hareket etmektedirler ve birden fazla kanal ve temas
noktasi arasinda sorunsuz seyahat beklemektedirler (Huré vd., 2017; Melero vd., 2016).
Bu gelismeler miisterilerin isletmelere yonelik davranis ve beklentilerini degistirmistir.
Artik giinlimiiz miisterileri farkli kanallar1 ayn bilgilere, tekliflere ve ilgiye erismenin
farkli yollar1 olarak algilamaktadirlar (Juaneda-Ayensa vd., 2016; Peltola vd., 2015;
Rodriguez-Torrico vd. 2017). Miisteriler, etkilesimlerini kanallarla degil markayla
iligkilendirmektedirler (Piotrowicz & Cuthbertson, 2014). Miisteriler kanal tercihleri
bakimindan farklilastiklarindan ve aligveris yolculuklar: siiresince birden ¢ok kanali
kullanabildiklerinden dolay1 isletmeler kanal portfoylerini cesitlendirmek ve
miisterileriyle etkilesim kurmak igin ¢ok kanalli bir strateji benimsemek zorunda
hissetmektedirler (Beck & Rygl, 2015; Kozlenkova vd., 2015).

Biitlinciil kanal stratejisi tiiketicilerin alisveris yolculuklarinda &nce bir kanaldan
baglayarak daha sonra baska kanallara veya kanallar arasinda kesintisiz gegcis
gerceklestirmelerine odaklamir. Biitiinciil kanal pazarlama ile ilgili olarak kanallar
arasindaki etkilesimi ve is birligini gelistirme siireci (Zhang vd., 2018) olarak ifade
edilen kanal entegrasyonu, farkli kanallar arasinda sorunsuz ve birlesik bir hizmet
deneyimi saglama yetenegi olarak ifade edilen entegrasyon kalitesi (Sousa & Voss, 2006)
ve kanallarin yonetimi konular1 6n plana ¢ikmaktadir. Biitiinciil kanall1 ortamlarla ilgili
zorluklar ise kanal entegrasyonu, kanal yonetiminde degisiklik, teknoloji yatirimi,
gelistirme ve uygulamasi, miisteri merkezlilik, fiziksel kanalin optimizasyonu ile 6deme
sistemleri olarak ifade edilebilir (Simone & Sabbadin, 2018: 89).

Yiiksekogretimde Dijital Teknolojilerin Onemi ve Uygulamadaki Zorluklar

Son yillarda yiiksekdgretimde dijitallesme 6nemli bir yer edinmis ve vazgecilmez bir
hale gelmistir. Egitim kurumlari, dijital doniisiim sayesinde inovatif O0gretim ve
O6grenme yontemleri sunarak, 6grencilere daha esnek ve genis bir 6grenim deneyimi
saglamaktadir (Yiiksekogretim Kalite Kurulu, 2020).
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Dijital teknolojilerin entegrasyonu, ogretim ve &grenme siireclerinin verimliligini
artirabilir ve dgretim elemanlarina 6grencilerin bireysel takibinde destek saglayabilir.
Ayrica, 6grenmenin kisisellestirilmesi ve gergek zamanli geri bildirim saglanmasi gibi
olanaklar sunarak, Ogrencilerin basar1 oranimi artirabilir. Bununla birlikte, dijital
teknolojilerin yiiksekogretimde uygulanmasiyla basa ¢ikilmas: gereken birgok zorluk da
bulunmaktadir (Brown & Adler 2008; Connolly vd. 2006; Greenhow vd., 2009;
Kamenetz, 2010; Knight, 2009; Njenga & Fourie, 2008; Stirer, 2020).

Dijital teknolojilerin yiiksekogretimde kullanimi 6zenli bir planlama, hazirlik ve esit
erisim gerektirir. Ogrencilerin ihtiyaglarina uygun olarak ve O6grenme hedeflerini
destekleyecek sekilde teknolojinin kullanilmasi 6nemlidir (Fraser-Krauss, 2022).
Bununla birlikte, tiim 6grencilerin gerekli teknolojilere erisebilmesi zorlu bir durumdur
ve finansal durumlari veya yasadiklari yere bakilmaksizin tiim Ogrencilerin
erigebilecegi bir sekilde tasarlanmalidir.

Ana zorluklardan biri, yeni teknolojileri kabul etmek igin gereken kiiltiirel degisimdir
(Kuali, 2022). Fakiilte ve personel bu degisikliklere direng gosterebilir ve 6grenciler de
yeni 0grenme yontemlerine hazir olmayabilir (Aldhafeeri & Male, 2019). Baska bir
zorluk da, dijital doniisiim igin belirgin bir stratejinin olmamasidir. Kurumlarim, dijital
teknolojilerin 6gretimi, 6grenimi ve arastirmay1 gelistirmek i¢in nasil kullanilacagma
dair net bir vizyonu olmasi gerekmektedir (Fraser-Krauss, 2022). Teknik altyapmnin
kalitesi ve erisilebilirligi diger 6nemli zorluklardan biridir. Dolayisiyla {iniversiteler
gerekli donanima ve teknik uzmanliga sahip olmalidir (Fraser-Krauss, 2022; Kuali,
2022). Ogretim elemanlar1 ve dgrencilerin dijital teknolojileri kullanma konusunda
yeterli bilgi ve deneyim diizeylerine sahip olmalari i¢in egitim ve destek saglanmalidir.
Ayrica, dijital 6grenme ortamlarma uygun O6gretim igeriklerinin gelistirilmesi ve
ogrencilere dijital beceriler 6gretme sorumlulugu ©nemlidir (Fraser-Krauss, 2022).
Gizlilik ve giivenlik politikalari, 6grencilerin 6zel hayatlarini ve verilerini korumak igin
goz oniinde bulundurulmalidir (Burroughs, 2021; Office of Educational Technology,
2023; Sadler, 2020). Dijital teknolojilerin uygulanmasinda, farkli yetenek ve ihtiyaglara
sahip Ogrencilerin ¢evrimici kaynaklara erisimleri ve engelsiz 6grenim imkanlar1 da
onemli unsurlardir. Bu sekilde, teknoloji esitlik¢i bir bicimde entegre edilerek,
yliksekogretimde basarili bir dijital doniisiim saglanabilir (Coleman & Berge, 2018;
Moser & Bezyak, 2023; National Federation of the Blind, 2023).

Yiiksekogretimde Biitiinciil Kanal ve Coklu Kanal Yaklasimlar1 Arasindaki
Temel Fark Nedir?

Yiiksekogretim Ozelinde biitiinciil kanal (omnichannel) yaklasimimi agiklarken, ¢oklu
kanal (multichannel) yaklagimini agitklamak ve bununla karsilastirmak konunun daha
iyi anlasilmasina yardimci olabilir. Basit bir ifadeyle, ¢oklu kanal yaklasimi, bir
isletmenin pazarlama faaliyetlerini birden fazla kanaldan yaptigi anlamina gelir
(Cambridge Dictionary, 2023; Lutkevich, 2023). Ornegin, ilag sirketleri dijitallesme
yolunda web siteleriyle baslayarak, daha sonra diger pazarlama araglar1 olarak e-
detaylandirma gibi kanallar1 eklerler. Bu kanallar genellikle kademeli olarak
olusturulduklarindan bagimsiz olarak kullanilabilir gsekilde tasarlanmislardir.
Kanallarin bagimsiz olarak calisiyor olmalari, igeriklerin genellikle ayni olmalarina
neden olur. Coklu kanal yaklasiminda, saglik profesyonellerinin ihtiya¢ duyduklar:
bilgileri kendilerinin arayip buldugu varsayilir (Koyuncuoglu, 2022).
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Biitiinciil kanal yaklasimi ise, biitiinciil pazarlama ekosistemi olarak tanimlanabilir
(Ambavle, 2023; Team Mediaocean, 2022). Bu pazarlama stratejisinde bir dizi bagimsiz
kanal yerine, kanallar birbirine bagl ve birlikte calismak iizere gelistirilmis biitiinciil
pazarlama yaklagimi olarak goriiliir. Biitiinciil kanal pazarlama stratejisinde, pazarlama
kanallarindaki igerik tekrarlanmaz ve birbiriyle uyumlu olarak tasarlanir.
Yiiksekogretimde biitiinciil kanal yaklasimi, 6grenci odakli bir ¢alismay: olanakli kilar
ve Ogrenci Ozelliklerine ve ihtiyaglarna gore igerikler diizenlenir. Bir baska deyisle,
yliksekogretimde biitiinciil kanal yaklasimi, Ogrencilere sorunsuz bir deneyim
saglamak i¢in birden ¢ok temas noktasmni ve teknolojiyi entegre eden bir &grenme
yaklagimi anlamina gelir (Kirschner, 2021). Smifta tanitilan kavramlar: pekistirmek icin
cevrimici ve ¢evrimdist gesitli kanallar1 kullanmay: igerir (Khurma, 2021). Biitiinciil
kanal araglari, 6grencilerin kurumla iletisim kurarken tiim kanallara sahip olmalarin
saglayarak, sorunlarini ¢ézmelerini kolaylastirir. Egitim kurumlarinda biitiinciil kanall1
uygulama, verilerin islenmesi igin toplanmasina ve saklanmasma olanak tanir
(Belandria, 2022). Ozetle, yiiksekdgretimde biitiinciil kanal yaklagimi, veri analizine
daha fazla onem verir ve tiim kanallar birbiriyle entegre seklinde &grencilere daha
tutarly, siirekli ve kisisellestirilmis bir 6grenci deneyimi sunar.

Yiiksekogretim 6zelinde ¢oklu kanal (multichannel) ve biitiinciil kanal (omnichannel)
yaklasimlar1 arasindaki 5 temel fark, su sekilde 6zetlenebilir (Sekil 2):

MULTICHANNEL

Ogrencinin farkh . .
¥ Nicel veriler
. " kanallardan
bilgileri arar ve (kanal
¢oklu
goriiniimleri

Her kanalda
ayni mesaj

bulur performansi)

Ogrenci Ogrenci Ogrenciler Tiim kanallarda Nitel veriler
deneyimi kesfettikce Kigisellestirilmis 6grencinin tek (6grenci
stratejiyi belirler icerik gelisir bilgiler alir goriinimii deneyimi)

OMNICHANNEL

Sekil 2. Yiiksekogretimde Coklu Kanal (Multichannel) ve Biitiinciil Kanal
(Omnichannel) Yaklagimlarinin 5 Temel Fark:
Kaynak: Anthill (2022)'den uyarlanmustir.

(1) Universite Stratejisi: Goklu kanal yaklagimi, iiniversitenin mevcut bilgilere ve
stratejilere dayanurken, biitiinciil kanal yaklasimi o6grenci deneyimlerine dayali
stratejileri benimsemektedir.

(2) Icerik ve Mesaj: Coklu kanal yaklasiminda, her kanalda ayni mesaj ve icerikler
kullanilirken, biitiinciil kanal yaklasiminda 6grencilerin ihtiyaglarma ve &zelliklerine
gore icerik ve mesajlar degistirilebilmektedir.

(3) Kisisellestirme: Coklu kanal yaklasiminda Ogrenciler, ihtiya¢ duyduklar1 bilgileri
kendileri ararken, biitiinciil kanal yaklasiminda, veri madenciligi yoluyla
kisisellestirilmis bilgiler sunulmaktadir.

(4) Ogrenci Profili: Coklu kanal yaklasiminda her kanal kendi o6grenci profili
goriiniimiine sahipken, biitiinciil kanal yaklasiminda tiim kanallarda tek bir 6grenci
profili belirlenir.
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(56) Amag: Coklu kanal yaklasimi, kanal performansina odaklanirken, biitiinciil kanal
yaklagimi miikemmel 6grenci deneyimi hedeflemektedir.

Sekil 2 biitiinciil kanal yaklasiminin yiiksekogretimde nasil uyarlandigini ve ¢oklu
kanal yaklasimi ile farkliliklarin1 gostermektedir. Georgia State University (2023), MIT
Omnichannel Education Lab (2023) ve McCue (2019) gibi kaynaklar, yiiksekogretim
sektoriinde biitiinciil, c¢ok kanalli yaklasimin benimsenmesinin, {iniversitelerin
ogrencilerine ulasmalar1 ve sunduklar1 hizmetleri etkin bir sekilde sunmalar1 igin
gerekliligini vurgulayarak, sektorde bir doniistim siireci oldugunu gostermektedir.

Yiiksekogretimde Biitiinciil Kanal Yaklasimi ve Avantajlar1

Yiiksekogretimde dijital kanallarin kullanimi, 6grencilerin bilgi arama ve internet
lizerinden basvuru yapma sayisinin artmasi nedeniyle giderek daha oOnemli hale
gelmektedir. Biitiinciil kanal stratejilerinin kullanimi, iiniversitelere mesajlarini farkh
kanallar araciligryla yayma ve daha genis bir kitleye ulasma imkani vermektedir. Ayrica
liniversiteler, 6grencilerin deneyimlerini gesitli kanallar {izerinden kesintisiz ve tutarh
bir sekilde sunarak iyilestirebilirler (Kirschner, 2021). Cevrimigi ve ¢evrimdis1 kanallarin
entegrasyonu sayesinde Ogrenciler her zaman ve her yerden ihtiyaglar1 olan bilgilere
erigebilirler (Belandria, 2022).

Yiiksekogretimde biitiinciil kanal yaklasimmin bir baska avantaji da kisisellestirme
imkanmidir (Ralhan, 2022). Veri analizi araglarinin kullanimiyla, iniversiteler
ogrencilerin davranislarini ve ihtiyaglarini1 daha iyi anlayarak onlara 6zellestirilmis bilgi
ve teklifler sunabilirler. Bu sayede, 6grenci kazanim ve sadakat stratejileri gelistirilebilir
ve daha yiiksek bir 6grenci memnuniyeti saglanabilir (Belandria, 2022). Bu durum da
tiniversitelere rekabet avantaji saglayacaktir.

Universiteler, mesajlarini 6grencilerin ihtiyaglari ve ilgi alanlarina gore kisiselletirerek,
ogrencilerin giivenini kazanip uzun siireli iliskiler kurabilirler. Yiiksekogretimde
biitiinctiil kanal yaklasiminin bir diger faydasi, iiniversitelerin hedeflerine ulasmalarina
ve biitelerini daha etkili bir sekilde kullanmalarina yardimc olabilmesidir.
Universiteler, aktivitelerini farkli kanallara dagitarak daha genis bir kitleye ulasabilirler
ve potansiyel Ogrencileri kazanma sanslarini artirabilirler. Verileri analiz ederek,
tiniversiteler ayrica kampanyalarin etkinligini Olgebilir ve stratejilerini buna gore
optimize edebilirler. Biitiinciil kanal yaklagimi, yiiksekdgretim kurumlar: igin birgok
avantaj saglamaktadir. Bu avantajlar asagidaki sekilde 6zetlenebilir.

Gelismis Ogrenci Baglhiligi ve Memnuniyeti

Biitiinciil kanal stratejilerinin uygulanmasi, yiiksekogretim kurumlarmin o6grenci
baghligmni artirmalarina ve Ogrenci memnuniyetini yiikseltmelerine olanak tanur.
Ogrenciler, farkli kanallar ve platformlar araciligiyla erisilebilir hale gelir, bu da
ogrencilerle daha iyi etkilesim ve daha giiglii bir bag kurulmasina yardimc olabilir.
Kisisellestirilmis ve hedefe yonelik iletisim yoluyla ogrenciler bireysel olarak
hedeflenebilir ve boylece kendilerini degerli ve ciddiye alinmis hissedebilirler (Lim,
2022; Samantha, 2022).

Kitle Ulasiminin ve Hedef Kitlenin Artirilimasi

Biitinciil kanal yaklasimi, yiiksekdgretim kurumlarinin = kitlelerine ulagimini
artirmasina ve daha genis bir hedef kitlenin ilgisini ¢ekmesine olanak saglar. Farkli
kanallar ve platformlarin kullanimiyla, potansiyel ogrenciler farkli seviyelerde
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ulagilabilecekleri farkli yerlerde bulunurlar ve sosyal medya, ¢evrimici reklamlar, e-
posta pazarlamasi veya brosiir ve afisler gibi araglar tizerinden daha genis bir hedef
kitleye hitap ederek, 6grencilerin daha fazla farkinda olmalar1 ve yiiksekégrenim igin
karar vermelerine yardimai olabilir (Raol, 2021).

Esneklik ve Ogrenme Ortaminin Mobilitesinin Artirllmast

Biitlinciil kanal yaklagim ile yiiksekogretim kurumlari, esnek ve mobil bir 6grenme
ortami saglayabilirler. Ogrenciler, farkli kanallar ve platformlar araciligiyla ders
materyallerine ve kaynaklarina erisebilirler. Bu, 6grencilerin her zaman ve her yerden
Ogrenebilmelerini (ubiqutious learning) saglar ve daha iyi bir esneklik ve hareketlilige
yol agar (HolonIQ, 2021; Kirschner, 2021; O'Rourke, 2023; Viano, 2023).

Biitlinciil kanal yaklasimi, genel olarak yiiksekogretimde hem kurumlar hem de
ogrenciler igin biiyiik faydalar saglayabilecek bir¢ok avantaj sunar.

Yiiksekogretimde Biitiinciil Kanal Araglarinin Avantajlari

Biitlinciil kanal araglari, egitim kurumlar ic¢in bircok avantaj saglar ve Ogretim
elemanlar;, c¢alisanlar ve Ogrenciler arasindaki iletisimi gelistirerek, tanitim
faaliyetlerinin etkinligini artirabilir. Yiiksekogretimde biitiinciil kanal araglarinin
avantajlar1 su sekilde siralanabilir (Belandria, 2022):

Egitim kurumlan igin biitlinciil kanal araglarmnin baslica avantajlarindan biri, birden
fazla kanal tizerinden birlesik ve tutarli bir iletisim saglama olanagidir. Bu, 6grencilerin
ve calisanlarm e-posta ve sosyal medya gibi farkl yollarla ulasabilecegi anlamina gelir.
Boylece, tiim taraflarin 6nemli bilgileri fark etme ve anlama sanslar1 artirilmis olur. Bir
diger avantaj, kisisellestirilmis deneyimler sunma olanagidir. Veri analizi araglarmin
kullanimi, egitim kurumlarmmin &grencilerin ve cahsanlarin farkli kanallarla nasil
etkilesim kurduklarini daha iyi anlamalarina yardimc olabilir. Bu durum, alicilarin 6zel
ihtiyaglarma ve ilgilerine goére uyarlanmis igerik ve teklifler sunmalarini saglar. Bir
bagka avantaj ise, 6grenci katilimini artirmaktir. Biitiinciil kanal iletisim entegrasyonu
ile &grenciler, kurumla etkilesimlerini artirabilecekleri farkli yollarla iletisim
kurabilirler. Bazi iiniversiteler, ogrencilere 6zel destek ve tavsiyeler sunmak igin
biitlinciil kanal araglarini kullanmiglardir, bu da basar: sanslarini artirabilir.

Yukarida belirtilen avantajlara ek olarak, biitiinciil kanal araglari tiniversitelerin tanitim
faaliyetlerinin etkinligini de artirabilir. Veri analizi araglarmn kullanimi, egitim
kurumlarinin hangi iletisim kanallariin 6grencilere ulasmak ve onlar1 basvurmaya
veya kaydolmaya tesvik etmek icin en etkili oldugunu daha iyi anlamalarin
saglayabilir (Belandria, 2022).

Universiteler, sohbet robotlari veya canli sohbet gibi bagka araglari da kullanarak daha
fazla secenek sunabilirler. Ogrenciler veya bagvuru sahipleri icin, kurum web
sitelerinde sohbet robotlar1 6nemli bir segenek olabilir. Bu robotlar, ders programlars,
sitkca sorulan sorular ve degistirilemez bilgiler gibi bilgileri paylasmak igin
kullanilabilir. Canli sohbetler ise kurum destek ekibi icin son derece yararlidir. Ozellikle
kurumun isleyisi hakkinda daha fazla bilgiye ihtiya¢c duyan basvuru sahiplerinin
taleplerini ele alabilirler. Ayrica, canli sohbetler &grenciler ve &gretim elemanlar:
arasindaki iletisim igin de yararhdir. Ancak unutulmamahdir ki, ticarette miisteri
hizmetleri 7/24 mevcut olmalidir, ancak egitimde bir dgretmen o kadar uzun siire
mevcut olamaz. Dolayisiyla uygun diizenlemelerle, sorunlarin ¢oziilmesi igin canli

insan ve Toplum Bilimleri Arastirmalari Dergisi | 1ISSN: 2147-1185



itobiad- Research Article » 1606

sohbet vb. araglar etkili bir arag olabilirler (Belandria, 2022).

Bir kurumun basarisi i¢in bilgi en 6nemli unsurdur ve egitim kurumlari da bunun bir
istisnast degildir. Biitiinciil kanal uygulamasi, egitim kurumlarinda veri toplanmasina
ve islenmesi i¢in depolanmasina izin verir. Bu sayede, gelecekteki siireg¢ ve is akis
iyilestirmeleri planlanabilir. Ornegin, bir {iniversitenin fizik dersi igin olusturdugu
cevrimici platformda, &grencilerin ¢ogunun “momentum konsepti” ile ilgili sorular
sordugunu fark edelim. Yapay zeka bu tekrarlanan sorular: tespit ederek egitimcileri bu
konuda bir bilgi boslugu olduguna dikkat ¢eker. Boylece egitimciler, bu konuya daha
fazla ilgi gosterebilir, ders materyalini giincelleyebilir veya ek agiklayic1 videolar
ekleyebilir. Ayn1 zamanda, 6grencilere “momentum” konsepti ile ilgili ek okuma
materyali ve online kaynaklar sunarak bu bilgi boslugunu doldurabilir (Belandria,
2022).

Biitlinciil kanal araglar1 kullanarak yiiksekogretim kurumunun yeni kayit oram
artirtlabilir. Universiteler, cevrimici kanallar1 icin stratejiler gelistirebilecekleri gibi
cevrimdisi kanallar icin de gelistirebilirler. Ayrica toplanan verileri dogru sekilde
yorumlayarak aday O6grencilerin ne istedigini ve gereksinimleri daha iyi anlayabilirler
ve boylece daha fazla bagvuru gekebilirler.

Yiiksekogretimde Basarili Biitiinciil Kanal Uygulamalar

Biitiinciil kanal stratejisinin yiiksekogretimde basarili bir sekilde uygulanmasi, net bir
yol haritas1 ve 6zenli bir stratejik yaklasim gerektirir. Yiiksekogretimde biitiinciil kanal
yaklagimu ile basar1 elde etmek icin basarili 6rnek uygulamalara bakmak yararl olabilir.

Biitiinciil kanal stratejisi uygulayan tniversiteler hakkinda c¢ok fazla bilgi mevcut
degildir. Baz1 {iniversiteler biitiinciil kanal stratejiler uygulamakta, ancak bu kamuya
duyurulmadig i¢in kapsamli bir liste sunmak miimkiin olmamaktadir. Ancak bir¢ok
tiniversitenin, 6grencilerinin deneyimlerini gelistirmek ve daha verimli iletisim kurmak
igin dijital teknolojiler ve stratejiler kullandigi bilinmektedir. Hangi {iniversitenin
biitiinciil kanal stratejisi uyguladigini anlamak i¢in uygulamalarina yakindan bakmak
gerekiyor.

Bu 6rneklerden biri, Georgia State Universitesi’dir. Universitenin pazarlama ve iletisim
ofisi, 6grencilerin ihtiyaglarmi merkezine alan basarili bir biitiinciil kanal stratejisi
gelistirdi ve e-posta, sosyal medya, SMS ve kendi mobil uygulamas: gibi ¢esitli kanallar1
kullanarak hedef kitlesine ulasmaktadir. Bu strateji sayesinde Georgia State
Universitesi, 6grenci baghligin ve memnuniyetini artirarak, sosyal medyadaki varligini
da artirmis oldu (Georgia State University, 2023).

Bir diger 6rnek ise, MIT Biitiinciil Kanal Egitim Laboratuvari, yeni egitim ¢aginda oncii
yenilik ve uygulamalara odaklanmaktadir. Misyonu, bu yeni egitim ve 6grenim caginin
liderleri icin yenilik ve uygulamaya onciilitk etmektir. MIT Biitiinciil Kanal Egitim
Laboratuvari, kampiis, is yeri ve evde egitimde devrim yaratan bir diinya hayal ediyor.
Egitimciler, isteyen her birey icin cevrimigi, eszamanli veya eszamansiz ve yiiz yiize
yliksek kaliteli, yiiksek etkili ¢ok kanalli 6grenme programlar: sunarak herhangi bir
yerde 6grenme imkani sagliyorlar (MIT Omnichannel Education Lab, 2023).

Bir baska uygulama, Austin Teksas Universitesi'ne aittir. 1896'da kurulan Austin Teksas
Universitesi kampiis magazasi, gelirinin yaklagik dortte {iglinii giyim, aksesuar ve
hediyeler gibi genel iiriinlerden elde etmektedir. Kooperatifin gelirinin geri kalani, ders
kitaplar1 ve diger ders materyalleri gibi genellikle bir {iniversite kitapgisiyla
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iliskilendirilen iiriinlerden gelmektedir. Kooperatif, iiniversiteden bagimsiz olmakla
birlikte, tiim kar1 6grenciler igin burslari, 6grenci ve fakiilte arastirmalar: icin hibeleri,
ogrenci etkinliklerini, 6grenci organizasyonlarini ve 6grencilere ders materyallerinde
%5 indirim sunan bir iiyelik programin finanse etmektedir. Her yil karmn nasil
dagitilacagina kooperatifin yonetim kurulu karar vermektedir. Kooperatifin pazarlama
ve satistan sorumlu baskan yardimcisi Leslie Smith sunlar: dile getirmektedir (McCue,
2019):

“Cesitlerimiz gercekten toplulugumuzun isteklerini ve kendi tarzimizi yansitiyor.

Toplumun ihtiyaglarin1 karsilayan benzersiz okul, ders ve sanat malzemeleri ve

hediyelik iiriinler yelpazesine sahibiz. Dijitallesme ile kitap satislarinin diismesi,

gevrimigi siparislerin artmasi ve platformlarin kendi aralarindaki uyumsuzluklari, bizi

biitiinciil kanal yaklasimini destekleyen sistemlerin kullanilmasma itmistir. Yeni

sistem sayesinde faaliyetlerimizin verimliligi biiyiik oOlgiide artmistir. Onceden

kanallarimiz bagimsiz idi, yeni sistemde tiim kanallar tek platform {izerindeki

degisiklikleri birlestiriyor ve bu bize bilgilerde tutarhilik ve verimlilik sagliyor.”

Universite kampiis magazasi, biitiinciil kanal sistemi sayesinde birkag yil iginde
verimlilii en iist diizeye ¢ikarmak igin ¢evrimigi satislar1 artirmaya ve operasyonlari
iyilestirmeye odaklanmaktadir (McCue, 2019).

Diinyada ve Tiirkiye’de bazi {iniversitelerin ders miifredatlarinda ya da &grencilerin
onerdikleri start-up fikirlerindeki gibi biitiinciil kanal stratejisi yiiksekogretim
kurumlarinin farkl alanlarinda yer aldigr goriilmektedir. Diinyadan baz1 {iniversiteler
sunlardir: Phoenix Universitesi (ABD), Ack Universite (ingiltere), Liverpool
Universitesi (Ingiltere), Edinburgh Universitesi (Ingiltere), Royal Melbourne Teknoloji
Enstitiisii (Avustralya), Auckland Universitesi (Yeni Zelanda), Barselona Universitesi
(Tspanya), Paris Descartes Universitesi (Fransa), Alberta Universitesi (Kanada).
Tiirkiye'de dijital teknolojileri ve biitlinciil kanal yaklasimlarini egitim siireglerine
entegre eden en bilinen {iniversitelerden bazilar1 Sabanci Universitesi, Kog Universitesi
ve Istanbul Teknik Universitesi'dir.

Biitiinciil Kanal Uygulamalarindan Elde Edilen Temel Cikarimlar

Basarili biitiinciil kanal stratejilerinin uygulanmasindan ¢ikarilabilecek dersler ve basar1
faktorleri vardir. Ogrencilerin ihtiyag ve tercihlerinin analizi 6nemlidir. Hedef kitlenin
tercih ettigi kanallara odaklanarak daha yiiksek etki ve ayni zamanda esneklik ve
mobilite saglanabilir. Ayrica, uygun biitiinciil kanal stratejileri ve teknolojilerinin se¢imi
ve basarili bir sekilde uygulanmasi da onemlidir. Bununla birlikte stratejilerin ve
teknolojilerin iiniversitenin ihtiyaglar1 ve hedefleri dogrultusunda belirlenmesi ve
basarilh bir uygulama igin &gretim elemanlarin ve personelin dijital teknolojileri
kullanmada egitilmesi ve desteklenmesi gereklidir.

Ornegin, bir iiniversite, anket sonuglarina dayanarak yiiksekogretimde en aktif sosyal
medya kullanicilarinin 18-24 yas araliginda oldugunu tespit etti. Bu bilgi, tiniversitenin,
sosyal medya reklamcilig: stratejilerini bu yas grubuna odaklanarak optimize etmesine
yardimcr olur. Giiniimiizde, bir Facebook reklam kampanyasi, 18-24 yas araligindaki
potansiyel Ogrencilere dogrudan hedeflenebilir, boylece reklamin etkisi maksimize
edilir. Ozellikle bu yas grubunun sosyal medya etkilesimi yiiksek oldugundan,
biitiinciil kanal uygulamalarimin yiiksekégretim kurumlarina entegre edilmesi, bu geng
demografikle daha etkili bir iletisim kurulmasini saglar (Belandria, 2022).
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Yiiksekogretimde Biitiinciil Kanal Uygulamalarinin Basar1 Faktorleri

Yiiksekogretimde biitiinciil kanal uygulamalarimin basarii bir sekilde hayata
gecirilmesi, 6grencilerin ihtiyaclarin1 ve beklentilerini karsilamak ve ayni zamanda
basarili bir iletisim stratejisi saglamak igin dikkatli planlama ve uygulama gerektirir.
Asagida, yiiksekdgretimde biitiinciil kanal uygulamalarinin en énemli basar1 faktorleri
actklanmaktadir.

Ogrenci Ihtiyaclar ve Tercihlerinin Analizi

Yiiksekogretimde basarili bir biitiinciil kanal stratejisi uygulamak icin, 6grencilerin
ihtiyaclarini ve tercihlerini anlamak son derece Onemlidir. Kapsamli bir analiz,
ogrencilerin tercih ettikleri iletisim kanallarini, 6grenme stillerini ve tercihlerini
belirlemeye ve uygun biitiinciil kanal stratejilerini uygulamaya yardimc olabilir
(Chaudhary, 2020).

Uygun Biitiinciil Kanal Stratejileri ve Teknolojilerin Se¢imi ve Uygulanmast

Yiiksekogretimde iletisim faaliyetlerinin basarisi i¢in dogru biitiinciil kanal stratejileri
ve teknolojilerinin secimi son derece 6nemlidir. Farkli kanallar arasinda sorunsuz bir
iletisim ve etkilesim saglayan ve ayni zamanda 6grencilerin tercihlerini ve ihtiyaglarim
dikkate alan bir strateji ve teknoloji kombinasyonu secilmelidir (Caldwell, 2022;
CBInsights, 2021).

Dijital Teknolojilerin Kullammminda Ogretim Elemanlarmm ve Personelin
Egitimi ve Desteklenmesi

Yiiksekogretimde biitiinciil kanal yaklagiminin basarili bir sekilde uygulanmasi, dijital
teknolojilerin kullamimi konusunda o6gretim elemanlar1 ve personelin kapsamli bir
egitim ve destek almasini da gerektirir. Egitimler ve atdlye calismalari araciligiyla
Ogretim elemanlari ve personel, dijital teknolojileri etkili bir sekilde kullanarak 6grenme
siirecini gelistirebilecekler ve ogrenciler igin kesintisiz bir biitlinciil kanal deneyimi
saglayabileceklerdir (Belandria, 2022; Martin vd., 2020).

Biitiinciil kanal yaklagiminin basarili bir sekilde uygulanmasi, 6grenci bagliigi ve
memnuniyetinin artirilmasi, erisim ve hedef kitle hedefleme alaninin genisletilmesi,
ayrica o6grenme ortaminin esnekliginin ve mobilitesinin artirilmas: acisindan kritik
oneme sahiptir. Ogrenci ihtiyaglarinin ve tercihlerinin kapsamli bir sekilde analiz
edilmesi, uygun bitiinctil kanal stratejileri ve teknolojilerinin seg¢imi ile dijital
teknolojilerin kullanimi konusunda Ogretim elemanlari ve personelin egitilmesi ve
desteklenmesi, bu avantajlarin basarili bir sekilde gergeklestirilmesini saglayacaktir.

Biitiinciil Kanal Yaklasimini Eyleme Ge¢irmek icin Atilmasi Gereken
Adimlar

Ogrenci yolculugunun ilk adimi, 6grencilerin ihtiyaclarini belirleyerek tiim etkilesimleri
haritalamaktir. Bu adimda temas noktalar: tanimlanir ve temel mesajlar iletilir. Ayrica,
mesajlarin etkisini 6l¢mek igin performans gostergeleri belirlenir ve hangi kanallarin
kullanilacagina karar verilir. Tkinci adim veri yénetimidir ve {iniversite, verilerini
islemek igin gerekli siiregleri belirlemelidir. Bu adim veri toplama, analiz ve
yorumlama, bulgularin kullanimi gibi adimlar igerir. Ugiincii adim, yeni fikirleri test
etmek ve uygulamak igin gesitli siiregleri belirlemeyi igerir. Bu, bir anlamda biitiinciil
kanal yonetimini ifade etmektedir. Universitenin dijital girisimlerini desteklemek igin
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gerekli araglar1 ve kaynaklari olusturmast da énemlidir. Bunun yani sira, dijital araglar:
yonetmeye yardimar olacak kisiler belirlenmelidir. Merkezi veri tabani, verilerin uygun
sekilde saklanmasi ve erisilmesi icin gereklidir. Yazilim (otomasyon) sistemleri,
siireclerin yonetimi ve kontrolii i¢in 6nemlidir. Son olarak, ¢alisanlarin biitiinciil kanal
yaklasimina uygun sekilde hazirlanmasi amaciyla ¢alisanlarin egitilmesi, yoneticilerin
rol model olmalari, calisanlart motive etmek i¢in tesvik mekanizmalar1 gelistirilmesi
gibi konular diistiniilmelidir.

1.

Ogrenci
Yoleulugu

1. Adim: Ogrenci Yolculugu

Hedef kitle - Hedef kitle kim olmali ve hangi ihtiyaglar1 var?

Temas noktalar1 - Hedef kitle ile hangi temas noktalarinda etkilesime gecilmeli?
Mesaj - {lgili temas noktalarinda hangi mesaj (kalite, giiven vb.) verilmeli?

Kanallar - Mesaj hangi kanallar (arama motoru optimizasyonu, web sitesi, sosyal medya vb.)
araciligryla verilmelidir?

Performans gostergeleri - Kullanilan araglarin etkisi nasil dlgiilebilir?

2. Veri Yonetimi
Veri Toplamak - Hangi veriler nasil toplanmalidir?

Veri Analizi ve Yorumlama - Hangi bilgiler elde edilmek isteniyor? Bunun i¢in hangi analizler
yapimalidir?

Uygulama - Elde edilen bulgular nasil uygulanir ve test edilir?

3. Kaynaklar

Dijital uzmanhik - Dijital siiregleri yonetebilecek yoneticiler ve dijital kanallar1 kullanabilecek
calisanlar var m1?

Igerik merkezi (content hub) - Igerikler nerede depolanabilir ve nasil yonetilebilir?
Merkezi veritabani - Farkli kanallardan gelen veriler nerede saklanir ve nasil iliskilendirilir?

Yazilim sistemi - Siiregleri yonetmek i¢in hangi yazilim sistemleri kullamlabilir?
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4. Tutum ve Zihniyet
Egitim — C)gretim elemanlar biitiinciil kanal yaklastmindaki rollerine nasil hazirlanabilirler?
Liderlik - Yoneticiler, ekibini degisime hazirlamak i¢in nasil rol model olabilirler?

Motivasyon — Ogretim elemanlar1 6grencilerini motive etmek igin neler yapilabilir?

Sekil 3: Biitiinciil Kanal Yaklasimini Eyleme Gegirmek I¢in Dort Adim
Kaynak: Gabrielides (2021)’e dayanarak uyarlanmistir.

Sekil 3'te gosterildigi gibi, ilk adim, egitim profesyonellerinin karar verme
stireclerindeki tiim etkilesimleri haritalandirmaktir. Tkinci adim veri madenciligini igerir
ve burada verilerin toplanma, islenme ve bilgi ¢ikarma siiregleri incelenir. Uciincii
adimda, gerekli altyap1 kapasiteleri ve araclar1 olusturma siireci yer alir. Son olarak,
ilgili birimlerin tiim c¢alisanlarina biitiinciill kanal stratejisini anlamalar1 ve
benimsemeleri i¢in egitim verilir. Bu sayede, biitiinciil kanal uygulamalar1 ve araglar1
dogru bir sekilde kullanilabilir hale gelir.

Sonug, Tartisma ve Gelecek Calismalar i¢in Oneriler

Biitlinciil kanal yaklasimi, tiiketicilerin birden fazla kanali kullanarak kesintisiz bir
deneyim yasamasmna olanak saglayan bir pazarlama stratejisidir. Bu yaklasim
yliksekogretimde de kullanilarak Ogrencilerin ihtiya¢ ve beklentilerine uygun olarak
kisisellestirilmis bir 6grenme deneyimi sunulmasina ve &grenci baglhiliginin artmasina
yardima olabilir. Universiteler biitiinciil kanal stratejileri ile daha genis bir kitleye
ulasabilir ve Ogrencilerin giivenini kazanarak hedeflerine daha etkili bir sekilde
ulagabilirler. Ancak, bu stratejilerin dogru bir sekilde uygulanmas: igin 6grenci
ihtiyaglarimin analiz edilmesi ve uygun teknolojilerin secilmesi gereklidir. Ogretim
elemanlarina ve personelin dijital teknolojileri kullanma konusunda egitim ve destek
saglanmasi da son derece énemlidir.

Biitlinciil kanal bir iiniversite, egitim sunma anlayisi bakimindan geleneksel bir
tiniversiteden ayrisir. Geleneksel {iniversiteler yiiz yiize dersler sunarken, cevrimigi
tiniversiteler sadece ¢evrimigi dersler saglar. Buna karsmn, biitiinciil kanal tiniversite
hem yiiz yiize hem de ¢evrimici dersler sunarak 6grencilere egitimlerini ne zaman ve
nerede alacaklarini1 segme imkarnu tanir. Bu yaklagim, perakende sektoriiniin tek kanalll
veya ¢ok kanalli yaklasimdan, biitiinciil kanal bir anlayisa gegisine benzer (Luckett &
Farley, 2023). Cagdas Ogrenciler, geleneksel egitim yerine alandaki gelismelere dayali
yeni 6grenme bigimleri, igerik yapisi ve sunumlarina ihtiya¢ duymaktadir. Perakende
sektoriiniin fiziksel ve dijital kanallardaki miisteri ihtiyaglarmi karsilamak {izere
gelistigi gibi, egitim de biitiinciil kanal bakis acisiyla evrilmelidir (Williams, 2022). Fakat
biitiinciil kanal yaklagiminin uygulanmasi, sistematik bir degisikligi zorunlu kilar.

Bu calisma, yiiksekdgretimde biitiinciil kanal stratejilerinin ve uygulamalarinin nasil
uygulanacagimna dair yeterli bir yol haritasinin olmamasindan kaynaklanan bir boslugu
doldurmayr amaglamaktadir. Bu amag¢ dogrultusunda, yiiksekogretim kurumlarmin
biitiinciil kanal yaklasimini uygulama siirecindeki adimlari igeren bir uygulama modeli
tasarlanmistir. Ogrenci yolculugunun yonetimi igin dort adim dnerilmistir: Ogrencilerin
ihtiyaglarmin belirlenmesi ve etkilesimlerin haritalandirilmasi, veri yonetimi ve analizi,
gerekli altyapr ve araglarin olusturulmasi ve son olarak, calisanlara biitiinciil kanal
stratejisi hakkinda egitim verilmesi. Bu adimlarin tamamlanmasiyla, yiiksekdgretim
kurumlari biitiinciil kanal araglarmi dogru bir sekilde kullanarak 6grenci deneyimini ve
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basarisini arttirabilirler. Bu ¢alismanin sundugu yol haritasi, yiiksekdgretim kurumlar:
i¢in rehber niteligi tasimaktadir ve bu alanda daha fazla arastirma ve uygulama igin
firsatlar sunmaktadir.

Koyuncuoglu (2022) calismasinda da benzer bir konseptiiel yaklasim benimsemis,
ancak yiiksekogretim baglamma uygulamamistir. Mevcut ¢alisma, Gabrielides (2021)'in
yaklasimini yiiksekogretim baglaminda uygulama c¢abasi gosterirken, benzer bir yol
haritas1 6nermistir. Calismada onerilen yol haritasi, Koyuncuoglu (2022) ve Gabrielides
(2021)'in yaklasimlariyla benzerlikler gosteriyor olabilir ¢iinkii her iki yaklasim da
biitlinciil kanal stratejisini benimsemektedir. Bu strateji, belirli diizeyde uyarlama ve
sektorel gereksinimlere yamit verme kapasitesi saglamaktadir. Bu nedenle,
yliksekogretim baglaminda, biitlinctil kanal yaklasiminda uygulamaya yonelik 6nerilen
yol haritasi, belirli degisiklikler ve adaptasyonlarla birlikte uygulanabilecek bir strateji
sunmaktadir. Bu durum, benzer bir yol haritasinin olusmasini agikliyor olabilir.
Calismada yiiksekogretim baglaminda benzer bir yol haritas1 6nerilmesinin bir diger
nedeni, biitiinciil kanal pazarlama yaklasimmin evrenselligi ve uygulanabilirliginden
kaynaklanabilir. Ancak, Onerilen yol haritas1 yiiksekogretim sektoriine 0zgii
dinamikleri ve gereksinimleri de dikkate almaktadir.

Universitelere yonelik oneriler

Universitelere, ogrencilerin ihtiyaglarini ve tercihlerini detayli bir sekilde analiz ederek,
hedefledigi kanallarda hedef kitleye Ozel igerikler ve etkilesimli deneyimler sunacak
biitiinciil kanal stratejileri ve teknolojileri se¢mesi Onerilir. Ayrica, 6grenme
deneyimlerini gelistirmek i¢in {iniversite personelinin dijital teknolojilerle egitilmesi ve
biitiinciil kanal stratejileri ve teknolojileri konusunda desteklenmesi de faydali olacaktir.
Ogrencilerin geri bildirimleri dinlenmeli, veriler toplanarak analiz edilmeli ve bu
bilgiler kullanilarak daha etkili kampanyalar gelistirilmeli ve biitiinciil kanal stratejileri
ile entegre edilmelidir.

Universiteler, hedef kitlelerine 6zel icerikler olusturarak Ogrencilerin ilgisini ¢ekmeli ve
dikkat ¢ekici bir 6grenme deneyimi sunarak daha fazla baglilik ve motivasyon elde
etmelerine yardimci olmalidir. Stratejilerin ve teknolojilerin zamanla degisebilecegi
unutulmamali, bu nedenle diizenli olarak gozden gecirilerek giincellenmeli ve
Ogrencilerin tepkileri ve stratejilerin etkinligi Olgiilerek optimize edilmelidir.
Universiteler, 6ncii bir §grenme deneyimi sunabilmeleri icin yenilikci teknolojileri takip
etmeli ve iiniversitede kullanilabilecek yararli teknolojileri aragtirmalidir.

Etkin biitiinciil kanal pazarlama planlar1 olusturmak, yiiksekogretim kurumlar igin
biiyiik 6neme sahiptir. Tutarli bir mesaj sunmak, iiniversitenin pazarlama planindaki en
degerli unsurlardan biri olan marka bilinirligini destekler. Aday 6grencilerin dikkatini
cekmek icin, kurumlarin birden fazla sosyal medya kanalinda var olmas gerekir. On
hazirlik yapilmadan, kurumlar ezici olabilecek bir pazarlama kampanyasi siirecinde
kimliklerini yitirme riskiyle kars1 karsiya kalabilirler (Longstreth, 2021).

Sosyal medya, dgrencilere ulasmak i¢in giiclii bir aragtir ve {iniversite 6grencilerinin en
¢ok kullandig1 sosyal medya platformlarinda aktif olarak bulunmalar1 ve etkilesimde
bulunmalari 6nemlidir. Universitelerin, diger kurumlar ve sirketlerle is birligi yaparak
iletisim stratejilerini gelistirmeleri ve ogrencilere daha fazla firsat sunmalar1 da
Onerilmektedir.

Gelecek Calismalar Icin Oneriler
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Ogrenci ihtiyaglarmin daha ayrintili bir sekilde incelenmesi igin 6grenci segmentleri ve
farkli grup davramglarina yonelik arastirmalar yapilabilir. Yaratici biitiinciil kanal
stratejileri, yapay zeka, sanal gergeklik ve artirilmis gergeklik teknolojileri ile
birlestirilerek gelistirilebilir ve bu stratejilerin etkisi Olgiiliip analiz edilebilir.
Arastirmalar, 6grenci katilimi, basarilari, memnuniyeti ve mezuniyet oranlar1 gibi
performans gostergelerine odaklanarak yapilabilir. Daha etkili 6grenci iletisimi igin,
ogrencilerle dogru kanallardan ve dogru zamanda etkilesim kurmak icin en uygun
mesajlarin belirlenmesi ve Ozellestirilmesine yonelik ¢alismalar yapilabilir. Biitiinctil
kanal stratejileri, tiniversite markasinin giiglendirilmesine ve kurum kiiltiiriine katki
saglayabilecegi icin bu konuda arastirmalar yapilabilir. Biitiinctil kanal stratejilerinin
yliksekogretim kurumlarimin farkli fonksiyonlarma nasil entegre edilebilecegi ve bu
stratejilerin yonetisim yapilarina nasil uyum saglayabilecegi de arastirilabilir.

Ozetle, yiiksekogretimde biitiinciil kanal stratejilerinin  basarili  bir  sekilde
uygulanabilmesi i¢in {iniversitelerin esnek ve uyumlu kalmalari, ogrencilerin
ihtiyaglarmma odaklanmalar1 ve dijital teknolojilere uyum saglamalar1 gerekmektedir.
Gelecekteki gelismeler, yapay zeka, sanal gergeklik ve artirilmis gergeklik gibi
teknolojiler, egitimimizi deneyimleme ve aktarma seklimizi degistirecektir. Bu sebeple,
yliksekogretimde dijital doniisiimiin ilerlemesi devam edecek ve iiniversitelerin bu
gelismelere hazirlikli olmalari, degisime uyum saglamalar1 ve siirdiiriilebilir bir
O0grenme deneyimi sunabilmek icin gerekli degisiklikleri yapmalar:i 6nemlidir. Sonug
olarak, giliniimiiz 6grencileri gelecege ve teknolojik yeniliklere adanmis kurumlara
ihtiya¢ duymaktadir. Yiiksekogretim kurumlarinda biitiinciil kanal yaklasimi, iletisim
kanallarinin birlestirilmesinden ¢ok daha fazlasini sunmaktadir. Biitiinciil kanal
araglarla, tiim ogrenci destek alani optimize edilebilir ve kurum bir iist seviyeye
tasinabilir.
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