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ABSTRACT

Internal marketing, a concept with an increasing importance in service marketing and which has
become influential with the new perspectives provided by researchers has become an
indispensible philosophy that contains marketing and human resources. Internal marketing,
which is an approach that views the jobs loads of the administration of an organization as
products, is the philosophy of treating employees as customers and it is a strategy of shaping
job-products to fit human needs. The emphasis of ‘meeting human needs’ in the definition
demonstrates the solution-oriented nature of internal marketing for all sectors and
organizations. Education is a customer-comprehensive and effort-intensive activity within the
service delivery system. Literature survey shows the ‘exhaustion’ level is high both of teachers
as service suppliers, and of students as service users in the Turkish educational system. Based
on these results, the aim of this study is to create a model that will render the education service
and present a solution to the exhaustion syndrome, narrowing the gap between the increasingly
detached expectations from education and its outcomes, as well as improvement of the
performance and quality of the educational service. The research is a theoretical framework
based on secondary data resources. The outcomes of this study is expected to create a practical
model that will improve the performance and quality of the educational service and adapt the
science of marketing to the science of education.

EGIiTiM KALITESINi iYILESTIRMEDE iCSEL PAZARLAMA YAKLASIMI: TURK EGIiTiM SISTEMI iCiN

BiR MODEL ONERiSi

Anahtar Kelimeler

Hizmet pazarlamasi,
icsel pazarlama,
egitim kalitesi,i¢sel
pazarlama modeli,
egitim sektora.

JEL Siniflandirmasi
M31, 129

OzZET

Hizmet pazarlamasinda 6énemi gittikge artan bir kavram olan ve arastirmacilarin kavrama yeni
bakis agilari katmalari ile zaman iginde gittikce zenginlesen igsel pazarlama, ginimizde
pazarlama ve insan kaynaklarini binyesinde barindiran vazgecilmez bir felsefe haline gelmistir.
Yénetimin organisazyondaki is/gdrevleri riinler olarak géren bir yaklasim olan igsel pazarlama,
isgorenlere musteriler olarak muamele eden bir felsefe ve is-urtnlerini insani ihtiyaglar
karsilayacak sekilde olusturan bir stratejidir. Tanimdaki ‘insani ihtiyaglari kargilama’ vurgusu,
icsel pazarlamanin tim sektorler ve tim organizasyonlar igin ¢6zim yaratici bir 6zellik tagidigini
gostermektedir. Egitim, hizmet faaliyet sistemi iginde musterinin kapsanma orani ylksek ve
emek-yogun bir hizmettir. Literatir incelenmesi, Turk egitim sistemi icinde, gerek hizmet
saglayicisi olarak o6gretmelerin, gerekse hizmet kullanicisi olarak 6grencilerin ‘tlikenmislik’
duzeylerinin yuksek oldugunu ortaya koymustur. Bu sonuglara istinaden g¢alismanin amaci;
egitim hizmetini yaratan ve alanlarin tikenmislik sendromuna ve birbirinden gittikge agilan
egitimden beklenen amag ile beklenen sonug araliginin daraltiimasina ve egitim hizmetinin
performans ve kalitesinin iyilestirilmesine ¢ozim olabilecek bir model yaratmaktir. Arastirma
ikincil veri kaynaklarina dayali olan kuramsal bir ¢alismadir. Arastirmadan beklenen sonug;
egitim hizmetinin performans ve kalitesini iyilestirecek, pazarlama bilimini egitim bilimine
uyarlayan, uygulanabilir bir model olugturmaktir.

1 This article is expanded version of the paper presented at the Global Business Research Congress.

110


mailto:ohusniye@gmail.com

Journal of Management, Marketing & Logistics - JMML (2015), Vol.2(2) Ors,2015

1. GIRIS

Diinyanin en geng¢ nifusuna sahip (lkeler arasinda ilk siralarda yer alan Tiirkiye'de, bu
genc nifusun egitim ve 6gretimini saghkli bir sekilde ylritmek bayilk bir ylikimlalik
gerektirir. Egitimin etkilesim dizeyi yliksek bir hizmet olmasi dolayisiyla, hizmeti ylksek
kalitede sunmak icin hedef alinacak kesim, diger bir cok hizmet igin yalnizca isgéren iken,
egitim hizmetinde hizmetin bizatihi kullanicisi  olan alicinin da slrece dahil olmasi
dolayisiyla, bu kesimin de hedef olarak tanimlanmasini zorunlu kilar.

Literatirde, egitim alaninda yapilan arastirma bulgulari, hizmet saglayicisi olan 6gretmen
ve hizmet kullanicisi olan 6grencilerin tlikenmislik diizeylerinin yiiksek oldugunu ortaya
koymustur. Bu gergekte, egitim aktorlerinin yiksek kalitede hizmeti yaratmak, sunmak ve
almak, ¢oziimlenmesi gereken bir durum olmaktadir. Arastirmamiz, egitimde kalite ile ilgili
onemli birka¢ soruna ¢6zim getirebilmek amaciyla bir model gelistirme Uzerine
yogunlasmistir. lyilestirilmesi gereken durumlar egitim alani ile ilgili olsa da ¢6ziim olarak
Onerilen model pazarlama alanindan olmasi dolayisiyla, calismada pazarlama
terminolojisine sadik kalinmistir. Ayrica egitim sektoriinde gerek kamu gerekse o6zel
kurumlarin olmasi nedeniyle konu her iki kesimi dikkate alacak genislikte ele alinmistir.
Egitimin sunulus sekli 6rgiin, acik, uzaktan gibi farkli bicimlerde olabilmektedir. Calisma,
Tirk egitim sisteminde temel, orta ve yliksek 6gretim olarak yapilandirilan ve birbirinden
oldukga farkli 6zellikler tasiyan bu gruplardan yalnizca orta 6rglin 6gretim dikkate alinarak
surdirtlmistiir.  Gelistirilen modelin literatlr bulgularinda ortaya konulan sorunlara
¢OzUm getirebilecegi soylenebilir.

2. LITERATUR TARAMASI

Egitim, duyusal isglicii piyasasinin en hassas hizmet tirlerinden biridir. Duyusal emek
(emotional labour) piyasasinin ihtiya¢ duydugu isgtlicl; ‘digerlerinde gli¢li ruh hali yaratma
sonucunu elde etmek icin dis diinyaya iyi gorintii vermek ve sirdirmek amaciyla
duyularini uyaran veya baskilayan kisiler (Hochschild,1983:7) olarak tanimlanmaktadir. Bu
piyasada isgorenler, diger insanlarla siirekli iliski halinde olmakta, iliski-kaynakl sorunlari
¢6zmekle ugrasmakta ve bu sirecte duyusal olarak diger piyasalardaki isgliciine kiyasla
daha yogun ve hizli yipranmaktadirlar. 1739 sayih Milli Egitim Temel Kanunu’nun
3.maddesinin son paragrafinda, egitimin yoneldigi taraf olan 6grencilere atfen; ‘.. boylece
bir yandan Turk vatandaslarinin ve Turk toplumunun refah ve mutlulugunu arttirmak, ..." (
www.meb.gov.tr), amac olarak yer almaktadir. Bir baska ifade ile egitimin muhataplarinin
mutlu olmasi, milli egitimin temel amaglari arasinda bulunmaktadir.

Milli egitimin temel amaglari arasinda yer alan ‘mutluluk’, egitim bilimi ¢cergevesinde ‘6znel
ivi olus’ kavrami ile ifade edilmektedir. Oznel iyi olus; bireyin yasamini degerlendirmesi ve
yarg! bildirmesi seklinde agiklanmaktadir. Oznel iyi olusun olumlu gostergeleri; nese,
heyecan, gurur, Gmit, ilgi, gliven ve olumsuz gostergeleri; izintl, sugluluk, nefret ve 6fke
duygulandir ( Eryilmaz, 2010:78). Oznel iyi olusun olumsuz yaninin ug¢ noktalarinda
‘tikenmislik’ yer alir. Zira tikenmislik; ‘insanda ortaya c¢ikan fiziksel bitkinlik, uzun siiren
yorgunluk, caresizlik ve umutsuzluk duygulari, yaptigi ise, hayata ve diger insanlara karsi
gosterdigi olumsuz tutumlari kapsayan fiziksel ve zihinsel belirtilerdir (Kutsal ve Bilge,
2012:285).
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Egitim alaninda yapilan arastirmalar, 6grencilerin tikenmislik yasadigini, sinif diizeyleri
arttikga 6grencilerinin tikenmislik diizeylerinin de goreceli olarak arttigini (Kutsal ve Bilge,
2012; Aypay ve Eryilmaz, 2011) ortaya koymustur. Tanimda ifadesini buldugu Uzere,
caresiz, mutsuz, hayata gosterdigi olumsuz tutum sergileyen tikenmis bir 6grencinin bu
durumunda olmadigi gibi kosulsal, duyusal ve iliskisel stirecin ayni sekilde devam etmesi
halinde gelecek yillarinda da mutlu olamayacagi asikardir.

Ogrencilerin akademik tiikenmisligi, okuldaki calismalari ile ilgili 6z kaynaklarinin eksikligi
ve Ogrencilerin kendilerine ait beklentileri ile aile, 6gretmen ve diger yakin cevrenin
beklentileri arasindaki uyumsuzluktan kaynaklanmaktadir ( Kutsal ve Bilge, 2012:285).
Ogrencilerin bireysel beklentileri ile 6gretmen ve yakin cevrenin istek/beklentilerinin
dengeli olmasi, sosyal cevre destegi ve rehberliginin saglikli islemesi halinde, tikenmislik
sureci durdurulabilmekte ve degisime ugratilabilmektedir. Sosyal cevre destegi; bireyin
cevresinden gordigl darist ve empatik tepki, sevgi, ilgi, gliven, takdir, bilgi edinme ve
maddi yardim seklindeki psikolojik, sosyal, kisisel ve ekonomik yardim siirecidir.
Arastirmalar, sosyal destegi yliksek olarak algilayan 6grencilerin daha disik dizeyde
tikenmislik yasadiklarini ve 6gretmenden alinan destegin, aile ve arkadaslarindan
alinandan daha etkili oldugunu (Kutsal ve Bilge, 2012:286) ortaya koymustur.
Ogretmenlerin, 6grenim hayati boyunca basarilarini takdir etmesi, onlara geri bildirimler
vermesi, akademik ve duyusal destek saglamasinin 6grencilerin duyusal anlamda
tikenmislik yasamamalarinin ve 6grenimlerine olan inanglarini kaybetmemeleri agisindan
olduk¢a 6nem tasimaktadir (Kutsal ve Bilge, 2012:293). Bu baglamda 6gretmenden
beklenilen digerlerine yardim ve destek igin onun gliclii, enerjik, umut dolu, insanlara karsi
olumlu tutum sergileyen, Ozetle kendinde bir tiikenmislik belirtisinin bulunmamasi
gerekmektedir.

Yapilan literatlr arastirmalari, ‘6gretmenlerin tikenmislik yasadiklarini, bu tikemisligin de
bazi degiskenlere gore farkhlastigini gostermektedir ( $ahin,2007; Giindiiz,2006;
Maragh,2005; Timkaya,1996; Baysal,1995; Girgin,1995; Sarros ve Sarros,1987;
Gokluk,1999; Kirilmaz, vd.,2000)" (Cemaloglu ve Kayabas1,2007:124). Bunun yani sira
arastirmalar, 6gretmenlerin duyusal tikenmiglik ile beraber duyarsizlasma diizeylerinin de
yuksek oldugunu ortaya koymustur (Sahin, 2007; Gundiiz, 2006; Marasli, 2005; Timkaya,
1996; Baysal, 1995; Cokluk, 1999; lzgar, 2001; Dolunay, 2001)(Cemaloglu ve
Kayabas1,2007:147).

Duyarsizlasma; baskalarina karsi olumsuz ve alayci tutumlar gosterme olarak agiklanabilir.
Duyusal tiikenme yasayan kisi, diger insanlarin sorunlarini ¢ézmede kendini gligsiiz ve
yetersiz hisseder. Tasidigi duygusal yuki hafifletmek igin kagis yollarini kullanir ve
nihayetinde birey baskalarinin hislerine ve duygularina kayitsiz kalir (Isikhan,2004:51).

Gorillmektedir ki, egitim aktorleri olan 6gretmen ve 6grencilerin tiikenmislik diizeyleri
yuksektir. Dolayisiyla tiikenmislik sendromu, negatif etkisel arag olarak bir domino tasina
benzetilebilir. Turk milli egitimindeki bu domino tasini ortadan kaldirmak igin giicler-birligi
ilkesi geregince ilgili her bireyin ¢6ziim yoniinde ¢aba gdstermesi sorumlu bir davranis sekli
olacaktir. Bu baglamda 6grencilerin tikenmislik diizeylerini disirmek igin 6znel iyi olus
hallerini ylikseltmek nihai hedef olacaktir.
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3. ARASTIRMA AMACI VE YONTEMI

Yukarida aciklandigi Gzere, Turk milli egitimi icerisinde bas aktorler olarak yer alan gerek
ogrencilerin ve gerekse 6gretmenlerin, psikolojik ve sosyal durumlarinin bir géstergesi olan
ve yasamin diger alanlarinin biyik bir kismini etkileyen yiksek tikenmislik diizeyleri milli
bir problemdir. Gerek 6gretmenlerin gerek ise 6grencilerin mutlu ve basarili olmalarini
temin etmek, her iki kesimi odagina alan bir yonetsel anlayis ve felsefeye ihtiyacini ortaya
koymaktadir ki bu felsefe pazarlama biliminde ‘icsel pazarlama’ olarak ifade edilmektedir.
Bu baglamda arastirmanin amaci; egitim hizmetini yaratan ve alanlarin tiikenmislik
sendromuna ve birbirinden gittikce acilan egitimden beklenen amac ile alinan sonug
araliginin daraltilmasina ve egitim hizmetinin performans ve kalitesinin iyilestiriimesine
¢6zUm olabilecek bir model yaratmaktir. Arastirma ikincil veri kaynaklarina dayal olan
kuramsal bir calismadir. Arastirmadan beklenen sonug; egitim hizmetinin performans ve
kalitesini iyilestirecek, pazarlama bilimini egitim bilimine uyarlayan, uygulanabilir bir
model olusturmaktir.

4. EGITiM HiZMETINi iYiLESTIRMEDE iCSEL PAZARLAMA YAKLASIMI

Pazarlama literatiiriinde, geleneksel karma elemanlarina yeni karma elemanlari eklenerek
genisletilmis karmaya ulasiimistir. Karmaya eklenen ‘insan’ elemani ile hizmet pazarlama
yonetiminin dikkatini, dissal musterilere ve rakiplere yonelttikleri kadar icsel musteriler
olan isgorenlere de yoneltme geregi dogmustur. Eklenen diger eleman olan ‘siire¢’ ile de
yonetimin hizmet sunum siirecine odaklanmasi rekabetci bir yonetsel gerek olarak kendini
gostermistir.

Igsel pazarlamanin tanimi konusunda kesin bir kabul olmasa da onun tiim organizasyonlar
icin ¢ozim vyaratict bir felsefe oldugu ortak gorustir ( Rafig ve Ahmed,2000:449).
Pazarlama literatiiriine hizmet pazarlamasiyla giren i¢sel pazarlama ilk olarak Berry ve
arkadaslar (1976) tarafindan, siirekli yiksek hizmet kalitesi elde etmek amaciyla kullanilan
bir arag olarak ifade edilmistir. Ayni kavrami Berry (1981)’de, isgbrenlerin i¢csel misteri
olarak goriilmesi, onlara yiklenilen is/gérevlerin organizasyonun hedeflerini sergilerken,
bu icsel misterilerin istek ve ihtiyaglarini tatmin eden igsel triinler olarak kabul edilmesi
olarak agiklamistir. Bir baska tanim ile i¢sel pazarlama; ‘ihtiyaglarini tatmin eden is/gbrev
Urlinleri araciligiyla kalifiye isgorenleri cezbetme, gelistirme, motive etme ve elde tutma
faaliyetleri surecidir ( Berry ve Parasuraman, 1991:151). Gunimuzde en yaygin kabul ile
icsel pazarlama; ‘i¢sel tedarik zinciri araciligiyla musterileri tatmin etmek igin yerine
getirilen tiim islemleri gézden gegiren ve isgérenlerin performansini sirekli iyilestirerek dis
misteri memnuniyetini yaratan bir felsefedir ( Ahmed ve Rafiq,2003:1180).

Goruldagi gibi igsel pazarlamanin temel dayanagi icsel siiregleri sirekli iyilestirmektir. Bir
baska ifade ile birimler ve fonksiyonlararasi iletisime, isgébren motivasyon ve
memnuniyetine, i¢c ve dis amagclari uyumlastiracak planlara ve strekli gelisime dayal bir
slregtir.

icsel pazarlama, isgdrenlere misteri olarak muamele eden bir felsefe ve is/gérev-
Urlnlerini insani ihtiyaglari karsilayacak sekilde olusturulan bir stratejidir (Berry ve
Parasuraman,1991:151).
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icsel pazarlama, uygulamalari ile isgdrenlerin yaraticiliklarini cesaretlendirir, is stireglerini
gelistiren ve birlestiren bir ortam olusturarak, isgérenlerin is tatminini arttiran bir sonug
yaratir. Bununla beraber, organizasyondaki klasik i¢ iletisimden farkli olarak organizasyonel
baghlik, isgorenlerin ihtiyaglarinin karsilandigi ve yonetimin onlarla ilgilendigi algisini
yaratir (isler ve Ozdemir,2010). Icsel pazarlama, organizasyonun ilk pazarini ‘isgdrenleri’
kabul eder. Bu pazardaki musterilerinin ihtiyaclarini gidererek, onlari motive etmek, is-
tatminini arttirmak ve is glicl devir oranini dislirmek suretiyle dis misterilerin tatmini ve
baglihg! yaratiimis olur (Ahmed,2004:11). icsel pazarlamada, mevcut sistem icerisinde, her
bir ic misteri, digerinin tedarikgisi konumundadir. Hizmet akis siirecinin en basindan
sonuna kadar, her bir i¢ misterinin, islerin yaratimina nasil katki saglayacagini bilmesi
saglanir. Sistem icerisinde i¢sel musteri-iliski sistemi kullanilir. Bu yénetim siirecinde
kullanilan iliskisel pazarlamada i¢c musteriler arasinda karsilikli olarak deger yaratmaya
yonelik cift-yonli iletisim s6zkonusudur. Deger yaratma ile ilgili bilgi toplamada kullanilan
yontemler arasinda fonksiyonel proje gruplari, yaratici yaklasimlar, yenilik merkezleri,
kalite gelistirme yaklagimlari ve bilginin donisimi igin kullanilan yontemler arasinda
o6grenme gruplari, seminerler, geribildirimler yer alir (Coban,2004). Sistemde kullanilan
icsel masteri-iliski yo6netimi sisteminin en temel 06zellikleri sunlardir (Varey ve
levis, 1999:941):

-isgdrenin fikrinin Griin/hizmet kararlari ile birlestirilmesi
-isgdrenlerin is birligi ile daha biyiik bir kimlik gelistirmesi
-isgdren ile tedarikgisi arasinda siirekli etkilislesimin olmasi

-isgdrenlerin deger yaratan bir birim olarak kabul edilmesi ve her iliskinin bir is-girisimi
olarak ele alinmasi

-isgdren ile ilgili bilgilerin (gereksinimler,tutumlar,is tatmin dizeyleri,beklentileri,vb.)
sistematik olarak toplanmasi ve islenmesi

4.1. Gelistirilen i¢sel Pazarlama Modeli

Literatlrde gelistirilmis i¢csel pazarlama modelleri icinde pazarlama biliminde en yaygin
kullanilanlari Ahmed’in i¢sel pazarlama modeli, Berry’nin i¢sel pazarlama modeli ve
Gronroos’un icsel pazarlama modelidir (Ahmed,2004). Arastirmada egitim kalitesini
iyilestirmede kullanilabilmek amaciyla i¢csel pazarlama modeli, literatiirdeki modeller ile
sektorin kendi icinde ¢6zim bekleyen boyutlari dikkate alinarak gelistirilmis ve sekil 1'de
gosterilmistir.
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Sekil 1: Egitim Hizmeti icin i¢sel Pazarlama Modeli
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4.2. Gelistirilen Modele iliskin i¢sel Pazarlama Unsurlari

Egitim hizmetini iyilestirmek amaciyla gelistirilen i¢sel pazarlama modelinde yer alan
unsurlar asagida agiklanmsitir.

4.2.1. Pazarlama Kavrami ve Hizmet Pazarlamasi

Pazarlama kavraminin temel dayanaklari; pazar-odaklilik, biitlinlesik pazarlama ve hedefe
ulasmaktir (Lings,2004:5). Pazarlama kavrami, i¢sel pazarlamada temel alinan bir yapi
tasidir. Egitim bir hizmettir ve bir performans veya yaratilan fayda olarak tanimlanan
hizmetler soyut, Uretim ve tiketimin eszamanl, stoklanamaz ve heterojen o6zellik
gosterirler. Bu ozellikler dolayisiyla hizmetler, mamul pazarlamasindan oldukga farkh bir
pazarlama yaklasimi gerektirir. Hizmet pazarlamasinda, hizmetlerin ¢ok cesitli olmasi
dolayisiyla, her bir hizmetin yapisal 6zelligine bagh olarak pazarlama plani olusturulur.

Orgiin egitim, 6grencinin hizmet birimine gelerek hizmeti almasini gerektiren bir hizmettir.
Bu yapida 6grenci, hizmet isletmesi ve onun personeli ile aktif ve etkilesimsel bir iligki
kurar. Egitimde hizmet, 6grencinin ‘zihnine’ yoneliktir ve hizmet alindiktan sonra dahi
o0grencide herhangi bir sekilsel degisiklik gozlenmez. Egitim hizmetinde, hizmetin yoneldigi
hedef ‘insan-bellegidir’ ki insan bellegine yonelen her bir olgu, kisinin tutumuna yon verir
ve davranis degisikligine yol acar.

4.2.1.1. Egitim Hizmeti Sunum Sistemi

Egitim hizmeti, hizmet kullanicisi olan 6grenci ile iliski diizeyi yiksek bir hizmettir. Bu tir
hizmetlerde, kullanici hizmet isletmesi ve onun personeli ile direkt iliskiye girer ve hizmet
faaliyet slirecine direkt olarak katilir. Sekil 2’den de gorildigu gibi, hizmet saglayicisinin
verdigi tim hizmet ancak hizmet alicisinin alabildigi, siirece zihnen katilabildigi,
anlayabildigi, anlamlandirma kapasite dilizeyi kadar olacagindan, ciktiyi etkileme
baglaminda, hizmet Uretim sireci icerisindeki kapsanma diizeyi oldukga yilksek olan
ayricalikli bir yere sahiptir.
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Bu durumda hizmetin bir 6zelligi olan ‘Uriiniin bir parcasi olarak hizmet alicisi’ 6zelligi,
egitim hizmeti icin yliksek diizeyde gergeklesmekte, bu nedenle hizmeti alan konumunda
oldugu halde 6grenci ‘kismi isgéren’ olarak sistemde yerini almaktadir.

Sekil 2: Egitim Hizmeti Sunum Sistemi (Lovelock,1996:s.52‘den uyarlanmistir)

Fiziksel Destek
Teknik
Oz

Hizmet
Saglayicisy
(68retmen)

Direk iletisim

+~=---=  jkincil iletisim
Ayni hizmet biriminde ve karsilikli etkilesim ile hizmet lretim sistemine diger 6grenciler de
dahil olmaktadir. Bir sinifta verilen egitim hizmetini A-6grencisi alirken, B-6grencisi de A-
ogrencisinin aldigi hizmetin sunum siireci icine girmekte ve A-6grencisinin elde ettigi ¢iktiy
etkilemektedir. Boylece c¢oklu-yapil bir iliskiler bltlini icerisinde egitim hizmeti yerine
getirilmeye calisiimaktadir. Bu ¢ok yapil iletisim/etkilesim, bazen ¢iktiyl olumlu bazen ise
olumsuz etkileyebilmektedir. Olumlu g¢ikti etkisini yaratabilmek, sistem icindeki hizmet
saglayicisi rollini Ustlenen 6gretmene diismektedir.

4.2.1.2. Egitim Hizmeti igin i¢sel Pazarlama Araglari

icsel pazarlama araclarindan beklenen, hedef pazardan arzu edilen tepkileri almak icin
yonetimin kontroli altindaki karma elemanlarini birlestirmesi ve esglidimlemesidir.

icsel pazarlama, organizasyondaki gérev/is yiiklerinin igsel iriinler oldugunu esas alir ki
isgorenlerin her birinin yerine getirmekle ylikiimli oldugu bu ‘gérevler’ birer i¢sel Griindir.
Stratejik diizeyde (riin, pazarlama stratejilerine yoneltilir. Taktik dizeyde ise rin, yeni
performanslar, hizmet alicisini karsilamada yeni yollar, egitim programlari seklinde yerine
getirilir. Is/g6revleri Urin olarak ele almak, onlarin yalnizca yerine getirilmesi gereken
gorevler olarak bakmak degil, isgoren perspektifinden bakarak, onlarin bu is yiklerinden
aradiklari faydalar olarak da bakmayi gerektirir. Bu, dikkatin is ylklerinin yalnizca finans
yaratici ara¢ olmalarina degil ayrica egitim ihtiyaglarina, sorumluluk ve karar almada
kapsanma diizeylerine, kariyer gelistirme olanaklarina, ¢alisma kosullarina da yonelmesi
(Ay ve Kartal,2003:17) anlamina gelmektedir.

icsel pazarlamada fiyat, isi yerine getirmenin yeni yéntemlerine, yeni politikalar
gerceklestirmek icin kaginilmaz olan projelere adaptasyonun psikolojik maliyeti, transfer
fiyatlari veya bolimlararasi paylasilan giderler anlamina gelebilir. Firsat maliyetleri olarak
ele alindiginda, {Griin ve hizmetler icin olan parasal fiyatin aksine, kesin bir
degerlendirmesini yapmak zordur. Zira isgérenler, yeni faaliyetler icin katlanmak zorunda
olduklari bedelleri ¢ok yiiksek tahmin edebilir ve bu durumda degisime karsi direng
gosterebilirler.
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Bu aracin kullaniminda, yeni politikalara adaptasyonun faydalarinin agik bir bicimde
aciklanmasina ve uygun bilgilerle isgérenlerin ¢ekincelerinden kurtulmalarini saglamaya
ihtiya¢ duyulur (Ahmed,2004:28).

isgérenleri motive etmek ve onlarin tutumlarini degistirmek icsel pazarlamanin énem
verdigi konulardandir. Bu amag, dogru ve etkin ic¢sel iletisim stratejilerini gerektirir. Igsel
pazarlama, gerek pazarlama gerek ise insan kaynaklari yonetimlerinin konusu olmasi
dolayisiyla, insan kaynaklari alaninda icsel iletisimde kullanilan araglar olduk¢a genis bir
yelpazededir. Bunlar icerisinde; ylz-ylze iletisim ile sunumlar, tutum degistirme amach
tesvikler (nakit ikramiyeler, 6dalli yarismalar,vb.) kullanilabilir. Tutundurma araci, egitim
hizmetinde, yeniliklerin, yeni program ve stratejilerin, vb. Isgorenlere iletilmesinde oldukga
onem tasiyan bir fonksiyondur. Kamu ve o6zel sektérde kullanilan igsel pazarlama
tutundurma araglari  yazili dokiimanlar, cep telefonlari, tv, gazete, kurum vyayinlari,
internet yayinlari, yilliklar,raporlar sayilabilir.

Dagitim, hizmet alicisina riinleri saglamada kulanilan 6gretim yeri ve kanallar anlamina
gelmektedir. Egitim hizmeti glinlimiizde farkli bicimlerde sunulabilmektedir ( agik 6gretim,
uzaktan egitim, dvd-video ile, internet yayinlari, tv yayinlari,vb.). Orta 6gretim dikkate
alindiginda bunlar igerisinde en yaygin dagitim sekli 6rgiin egitimdir. Bu egitim tiirlinde
Grandn yaratildigl ve tiketildigi zaman eszamanlilik 6zelligi tasimakta, dolayisiyla ayni
mekanda olmayi gerektirmektedir. Bununla beraber, gerek iletisim gerek ise dagitim
elemanlarina islerlik saglamak amaciyla teknoloji etkin bir sekilde kullanilir. Glinimizde
internet, intranet gibi bilisim teknolojileri, akill telefonlar iletisimin vazgecilmez araglari
haline gelmistir. Bilisim teknolojileri ile konferanslar, toplantilar, egitim programlarindaki
egitici, diger yardimci hizmetleri sunan kurumlar da dagitim tirleri olarak kullanilmaktadir.

Fiziksel kanitlar, Griinin sunuldugu gevreyi ve temas personeli ile hizmet alicisi arasindaki
etkilesimin nerede oldugunu anlatir. Fiziksel kanitlari birincil ve ikincil olarak iki gruba
ayirmak uygun olur. Birincil olan fiziksel kanitlar, Griinin sunuldugu cevredir ve is gevresi
olarak bilinir. igsel pazarlamanin yéneldigi taraf, dis hizmet alici memnuniyetini saglamak
amaciyla isgorenlerdir. Dolayisyla isgdrenlerin ¢abalarinin dis hizmet alicc memnuniyetine
dondsturilmesi  icin  hizmet faaliyet sisteminin yer aldigi c¢evre ( Ahmed ve
Rafig,2003:1181), organizasyonun i¢ atmosferi, isgorenlerin dis gorlnisa, giyimleri, tavir
ve tutumlari, hizmet binasinin rengi gibi kanitliklar da ¢iktinin algilanmasini etkileyecektir
(Lovelock,1996). i¢csel pazarlamada somut ipuglari da &nem arzeder. Bunlar igerisinde
onem tasiyan ve ikincil fiziksel kanitlar grubunda olan dokimanlardir. Hizmet
organizasyonunun is ¢evresine politikalarini ( kararlar, kararname/genelge/yasa, uyulmasi
beklenilen standartlar gibi), politikalarda yapilan degisikliklerin iletildigi bu yazil belgeler
oldukga 6nem arz eder. Yonetim, is ¢evresinin kendisinin beklenti ve taleplerini agik ve
eksiksiz olarak yazili dokiimanlara gevirmelidir.

Siireg, hizmet alicisinin bir hizmeti gercekte nasil elde ettigini anlatir. i¢sel pazarlamada
isgorenlerde hizmet alicisi bilinci yaratilmahdir (Ahmed,2004:35). Siire¢ elemani olarak
sistemde yer alan uygulamalar; kalite gemberlerine katihm, stiregteki herhangi diizeltilmesi
gereken bir duruma ¢6zim yaratimi, isin sifir hata ile nasil yerine getirilecegi, sireg
elemani aracihgiyla alicinin hizmete daha kolay nasil ulasabilecegi, isgdrenin yénetimin
kendisinden beklediklerini eksiksiz yerine getirmesi, hizmet alicisi ile etkilesim sureci
seklindedir.
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Egitim hizmeti agisindan bakildiginda 6grenci, verilmesi beklenilen hizmeti ve ¢iktiyi elde
etmek icin hizmet mekanina giiniin erken saatinde geldigi ve gliniinin 2/3’sini burada
gecirdigi, okul disi zamanini yine okulun beklentilerini karsilamak (6devler, projeler, sinava
hazirhk gibi) icin kullandigi bir slreg yapisi icinde yer almaktadir. Hizmet saglayicisi icin de
benzer bir durum s6z konusudur. Diger hizmetlerden farkh olarak egitim hizmetlerinde
hizmet saglayicisi, hizmeti ifa ettigi is saatlerinin disinda kalan zamaninda ders notu, sinav
sorulari, 6dev, proje, sinav degerlendirme gibi is yliklerini de yerine getirdigi bir sireg
icinde yer almaktadir.

Katihmcilar, organizasyonda bulunan tiim insanlari kapsar; hizmeti sunan, hizmeti alan ve
diger personel ve hizmet alicilari. Hizmet pazarlama karmasinin beseri faktéri olan bu
eleman isgbrenlerin ise alinmasi, egitimi, motivasyonu, o6dillendirme sistemi, takim
calismasi, hizmet kullanicisi-egitimi, kiltlir ve degerlerin iletilmesi ve isgorenlerle ilgili
arastirmalarin bir fonksiyonudur (Zeithaml ve Bitner, 1996:26). Bu elemanin etkin
olabilmesi, etkin bir iletisim sistemini gerekli kilar. Zira egitimde motivasyon, takim
calismasi, kiltir, odillendirme sistemi icin gerek birim ici, gerek birimlerarasi ve
fonksiyonlararasi etkin bir iletisim sistemine ihtiya¢ duyulur. Egitim hizmeti icin, hizmetin
kendisi hizmet saglayicisinin donanimina, bu donanimini karsisindakine aktarabilme
kabiliyetine ve yani sira hizmet alicisinin kabiliyet, donanim ve hizmeti alma istek diizeyine
bagh olacagindan ayrica 6nem arz etmektedir.

4.2.2. isgéren Egitimi, Motivasyonu, Memnuniyeti ve Giiglendirme

Organizasyonlarda beklenilen performansin yaratilabilmesi icin bilgi, beceri, tutum ve
davranislari deneyim yoluyla gelistirmek ve 6grenmek amaciyla yapilan planh c¢abalar
bltind olan egitim, insan glicline yapilan yatirimlar (Kaya ve Akyiiz,2015:9) olarak kabul
edilir. Personelin niteliginin arttirilmasina katkida bulunmak suretiyle, onlarin verimlerini
arttirmayl amaglar. Organizasyonlarin hedef kitlelerine kaliteli hizmet sunabilmeleri ancak
surekli o6grenen, yenilige acik ve vyenilik yapabilen isgérenlerle mimkin olabilir.
isgdérenlere bu yenilikleri kazandirmanin yani sira egitim ayrica bir motivasyon aracidir.
Yapilan arastirmalar yonetimin isgorenlerin becerisi ve yeterliklerinin gelisimine sunulan
faaliyetlerin, isgorenlerin islerinden memnun olmalarina pozitif etki ettigini
(Schmidt,2007:492; Costen ve Salazar,2011:274) ortaya koymustur.

Milli Egitim Bakanhgi blnyesinde 6gretmenlere yonelik ¢ok cesitli egitimler verilmektedir.
Bunlarla beraber ilgili bilimdali itibariyle glincel akademik bulgulari paylasan, teknolojik
yeniliklerden haberdar olma ve kullanabilme yeterligi saglayan, jenerasyonlar arasindaki
farkhhlari ve yeni-nesil 6zelliklerini (inang,deger ve tutumlari,vd.) anlamaya yonelik egitim
icerikleri amaca yonelik katki saglayacaktir.

icsel pazarlamanin temelinde hizmet kalitesini gelistirmek ve siirekli iyilesmek oldugundan,
cabalar isgbren motivasyonu ve memnuniyeti konularina yogunlasir. Bu ¢abalarin odag;
isgdrenler ve onlarin performanslaridir. isgérenler, organizasyonda beseri faktérdiir, bu
nedenle yarattiklari ¢iktida tutarhhg saglamak ¢ogu zaman zordur. Bu dogal durum
hizmetlerin yapisal 6zelligine ‘hizmetin heterojenligi’ olarak yansir. Hizmetlerde yaratilan
olgu; hizmetin ifasi, yerine getirilen beseri performans davranisidir. Bu nedenle yonetimin
ise alimlarda en iyi personeli cezbetmesi, onlari motive ederek elde tutmasi kritik bir 5nem
tasir.
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Ozellikle, rakipler arasindaki en belirgin ayiriciigin isgéren performansina bagl oldugu
durumlarda, isgéren motivasyonu, tatmini ve elde tutulmasi daha da o6nem tasir.
isgdrenlerin is ile ilgili olumlu tutum sergilemeleri, yaptiklari isten tatmin olmalari 6n sarti
ile yaratilabilir. isgdren tatmini igin, is ve is ile ilgili tim olgularin isgdrenin istek ve
ihtiyaclarini karsilamasina baghdir.

Egitim hizmeti, emek-yogun bir hizmettir. Urlinin kendisi, egitim hizmetini ifa eden
isgorenin sundugu performanstir. Bu nedenle ancak i¢sel pazarlama felsefesini kabul eden
bir yénetsel yapi ile kaliteli hizmet ciktisina ulasilabilir. isgdrenin bu hizmeti sunarken
kullandigi sozler ve davranislarin yanisira ilettigi mesaj icerisinde psikolojik durumunu da
iletmektedir. Bu noktada isgdrenin psikolojik halinin iyi ve memnun olmasinin saglanmasi,
stratejik amag olarak kabul edilmelidir. Ozellikle egitim hizmetlerinde, yénetimin nihai
amacit icin bu bir tercih olmaktan ziyade bir gerekirlik durumundadir.

Arastirmalar hizmet alici tatmininin isgéren tatminine bagh oldugunu (Martin ve
To,2013:245; Eichorn,2004:129) ortaya koymustur. Organizasyonun sundugu hizmetin
kalitesinin yiksek olmasi icin i¢c hizmet kalitesinin de vyiksek olmasi gerekir
(Varey,1995:42). Hizmet kalitesini belirleyen en énemli 6l¢li, hizmet alici memnuniyetidir.
Dolayisiyla, isgorenler igin i¢ hizmet kalitesinin gdstergesi olarak is tatmini en iyi 6l¢l birimi
olarak kabul goérmektedir. Bu baglamda isgdren memnuniyeti saglama ilkeleri soyle
siralanabilir (Prau, vd.,1991:10):

-Her bir isgdreni tanimak ve sorunlarini ¢cozmek

-isgdrenlerin beklenti ve ihtiyaclarini dikkate alan stratejiler gelistirmek
-isgdrenlerin gelisimini engelleyen tiim faktorleri ortadan kaldirmak
-Organizasyonda acik ve etkin bir iletisim sistemi kurmak

-Stratejik ve fonksiyonel planlama siirecine isgérenleri dahil etmek

Arastirmalar, memnun edilmis isgérenlerin daha yiksek performans gosterdigini ve bunun
hizmet alicisi igin yaratilan degere olumlu katki sagladigini (Eichorn,2004:129) ortaya
koymustur. isgdren tatminini saglamak icin ydnetimin yerine getirmesi gereken itici giicler;
isgorenlerin bireysel yeteneklerini 6ne ¢ikaracak hizmet ici egitimler, 6dillendirme sistemi
ile isgdren motivasyonu, orgltici iletisim sistemi etkinligi, organizasyon icindeki tim
sistemleri yeniden dizenlemek ve etkiligi saglamak amaciyla yeniden vyapilanma,
isgorenlerin kapasitelerini kullanabilecekleri olanaklar ( Gulledge,1991:48) seklinde
siralanabilir.

isgdren tatminini belirleyen énemli bir belirleyici; Ucrettir. isgdrenlerin aldiklari {icretin
kendi ve ailelerinin ihtiyacglarini karsilamada yeterli diizeyde olup olmamasi, is tatminini
etkiler. isgéren tatminini saglamasi bakimindan isgéren performansi ile beklentilerine
karsilik, piyasadaki rakip isletmelerin 6dedikleri licretlere gore kabul edilebilir bir diizeyde
belirlenmelidir.
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Katilimci-yonetim anlayisiyla gelisen isgéren yetkelendirme/gliclendirme, belli gorevlerle
iliskili islemler tizerinde isgérene verilen tolerans olarak agiklanir. Yénetimin hizmet sunum
sireci boyunca isgorene, belli bir dizeyde tolerans kullanma yetkisini vermesi olan
yetkilendirmede tolerans Ug¢ gruba ayrilir (Ahmed,2004:71); rutin, yaratici ve amagtan-
sapan. Rutin-tolerans, isgérene kendi isini yapmak amaciyla olasi karsilik/davranislar
listesinden bir alternatifi segme serbestisi tanimaktir. Yaratici-tolerans, isgérenin herhangi
bir gorevi ifa ederken kendisinin alternatif yontemler gelistirme durumudur. Yaratici
tolerans, organizasyon tarafindan detaylandiriimaz ve yonetim tarafindan desteklenir.
Amactan-sapan tolerans, isgdrenlerin otoritesinin ve formel is tanim alaninin disinda kalan
davranislari kapsar. Amagtan-sapan tolerans, yénetim tarafindan olumsuz degerlendirilir
ve kabul gérmez. isgdreni giiclendirme, onun ruh halinin giiglendirilmesidir. isgdrene; isin
nasil yerine getirilmesi gerektigi Uzerindeki kontrol, isin yerine getirilme iceriklerini
belirleme serbestisi, birim ve organizasyonel performans igin paylasilan sorumluluk ve
bireysel ve bitlinsel performansa bagh olan &dillendirme sistemindeki hakkaniyet
duygularinin deneyimlenmesini saglayacaktir (Ahmed,2004:72). isgéren giiglendirme,
organizasyonun ve hizmet alicisinin faydalari icin isgérene serbesti taniyan yoneticilere
ihtiyac duyar. Yapilan arastirmalar, hizmet-odakli organizasyonlarin isgorenini
glclendirdigi ( Ro ve Chen,2011), gliclendirilmis isgérenlerin hizmet iyilestirmede daha iyi
performans gosterdigi (Boshoff ve Allen,2008), yénetimin destegini alan isgoérenlerin daha
iyi alict hizmeti sunduklarini ( Saura, vd.,2005) ve daha yiksek is tatmini dizeyine
ulastiklarini (Lee, vd.,2006) ortaya koymustur.

4.2.3. Kalite Bilinci

Gelistirilen modelde kalite bilinci; i¢ hizmet kalitesi kavramsal modeli ve i¢sel pazarlama
kalite kristali olarak iki boyutta ele alinmistir.

4.2.3.1. i¢ Hizmet Kalitesi Kavramsal Modeli

Hizmet kalitesi, hizmetin alici ihtiyaglarini karsilama yeterligine bagh olan o&zelliklerin
diizeyidir. Hizmet alicilar, hizmet kalitesini hizmeti sunan temas personeli ile yaptiklari
etkilesim ve hizmet birimindeki diger isgorenlerin davranislarina bagl olarak
degerlendirirler (Huang ve Chen,2013:182). Bu girdi-¢cikti yapisinda isgorenin bilgisi ve
etkilesim yetenegi, bir hizmet organizasyonunun basarisinda kritik rol oynar. Arastirma
bulgulari icsel pazarlama uygulamalari ile hizmet kalitesi arasinda giiclt bir iliski oldugunu
(Tsai ve Tang,2008:1123) ortaya koymustur. Hizmet pazarlamasi literatiriinde hizmet
kalitesine iliskin ¢cok sayida arastirma mevcuttur (bkn.Ors,2007). Mevcut arastirmanin
amaci agisindan hizmet kalitesini degerlemede olasi bes acigl ortaya koyan bosluk modeli
(Zeithaml ve ark., 1988:36), i¢sel pazarlama baglaminda egitim hizmeti icin uyarlanmis ve
sekil 3'de gosterilmistir.
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Sekil 3: i¢ Hizmet Kalitesi Kavramsal Modeli
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Modelde, isgorenin algiladigl karsiliklara etki eden bes bosluk Gzerinde durulmustur.
Bunlar:

1.Bosluk: isgdrenlerin ihtiyaclari/beklentileri ile ydnetimin bu beklentileri algilamasi
arasindaki fark.

2.Bosluk: Yonetimin isgéren beklentilerini algilamasi ile bu algilarin is-siregleri
spesifikasyonlarina donisturilmesi arasindaki fark.

3.Bosluk: Belirlenen is-slire¢ spesifikasyonlari ile isgorenlerin deneyimledikleri tim
karsiliklar arasindaki fark.

4.Bosluk: isgdrenlerin deneyimledikleri karsiliklar ile y&netimin isgérenlere ilettikleri
arasindaki fark.

5.Bosluk: isgdrenlerin beklentileri ile bunlarin ne kadarinin karsilandiginin algisi arasindaki
fark.

Yonetimden beklenen, belirlenen bu bes agikligin yonind, buytkliguini ve bu aciklara
neden olan olasi tim etmenleri arastirmak ve bunlari giderici stratejiler gelistirerek
organizasyonda etkin bir sekilde uygulanmasini saglamaktir.

4.2.3.2. i¢sel Pazarlama Kalite Kristali

icsel pazarlamanin nihai hedefi kalite diizeyi yiiksek hizmet sunarak hizmet alici
memnuniyetini saglamaktir. Bunu saglamak icin dikkatin yonelmesi ve temin edilmesi
gereken kalite tirleri sekil 4’de gosterilmistir.

Siire¢ Kalitesi: igsel pazarlama, hizmet alici ihtiyaglarini karsilamak amaciyla faaliyet
sureglerini en Ust diizeyde deger yaratmak icin etkin kilmak Gzerine yogunlasir. Buna tim
amaglar icin siregler kritik edilerek, siireglerin stratejik hedeflere donustirilmesini
saglayarak ve bunlari ileterek, fonksiyonlarin nasil isledigini bilgilendirerek ulasilir.
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Altyapi Kalitesi: igsel pazarlama, igsel yapilarin, igsel kaynaklarin ve faaliyetlerin kalitesini
iyilestirmeye odaklanir. Sireglerin ve faaliyetlerin ne kadar iyi koordine edildigini ve
yonetildigini kritik eder.

Sekil 4: i¢sel Pazarlama Kalite Kristali (Ahmed, 2004:116)

Stireg
Kalitesi

Planlama Altyap1
Kalitesi Kalitesi
ICSEL PAZARLAMA - ;
KALITE KRISTALI L muilee
Kalitesi
Begeri Cevresel
Kalite Kalite
Etkilesim
Kalitesi

Cevresel Kalite: Cevresel kalite, personelin ne kadar iyi esgidimli ve beraber
calistiklarinin gostergesidir. Orgiitsel atmosferi yaratan gevresel kalite, isgdrenin serbesti
dlzeyini, operasyonlararasi ¢atisma/uyumu, beklentileri, iletisimi, gliven ve baghhgi igerir.
Yiiksek cevresel kalite, ylksek glivenin ve yiksek baglhhgin géstergesidir.

Etkilesim Kalitesi: icsel pazarlama, bilgi-degisiminin, finansal degisimlerin ve sosyal
degisimlerin kalitesini degerler ve gelistirir. Bunun igin i¢sel iletisim sistemi gelistirilir ve
amagclar dogrultusunda etkin kilinmasi saglanir.

Beseri Kalite: Organizasyon iginde tiim isgorenlerin mevcut kabiliyet ve yeterliklerinin
diizeyini belirtir. Hedefler dogrultusunda beseri kaynagin eksikliklerini belirlemek ve
bunlari giderecek stratjileri olusturmak beseri kaliteyi daha (st diizeylere g¢ikaracak
ivilestirmeler yapmak, beseri kaliteyi arttiracaktir. i¢sel pazarlama, tim organizasyonda
kalite felsefesini olusturmak icin gereken yeterlik, deneyim, ilgi, know-how, igsel iliskiler,
motivasyon ve tutumlarla ilgilenir ve bunlari temin kilacak uygulamalari hazirlar.

Planlama Kalitesi: i¢sel pazarlama, islemler icin stratejilerin taktik planlara déniismesine
yardimci olur.

4.2.4. Ogrenci Odaklilik, Motivasyon ve Memnuniyeti

Ekonomilerde 6zel veya kamu olsun tim kuruluslar varliklarini sirdirebilmek igin
sunduklari  drtnler icin  alcl  (68renci/musteri/Uye/segmen/vatandas/taraftar/vb)
kazanmak, sunduklari deger ile onlari memnun etmek ve biinyelerinde kalmalarini
saglamak durumundadirlar ( Ahmed ve Rafig,2003). Bu sonucu almak icin gereken; alici-
odakli bir yonetim felsefesidir. Bu yonetim yapisinda alici/kullaniciyr tanima, dinleme,
ihtiyag, istek ve beklentilerini belirleme, misteri ile mimkiinse Ulyelige-dayali slrekli
iliskiler gelistirme, istek ve beklentilerini arzulanan kalite dlizeyinde karsilayacak
mal/hizmet sunma, geri bildirim alma, satis/sunum Oncesi, esnasi ve sonrasi hizmet
sunmak yer alir. Bu ciktilari alabilmek igin yonetsel cabalarin gerek aliciya doniik olmasi ve
gerekse nihai hedefe ulasmak icin isgdrenlere doniik olmasini gerektirir.
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Bu asamada siirece igsel pazarlama girer. Zira sunulan hizmetin kalitesini arttirmak ile alici
memnuniyetini saglamanin yolu isgéren performansini iyilestirmek ve memnuniyetlerini
yaratmaktan gegmektedir (Varey,1995:45).

Alicilara en iyi hizmeti vermeyi amaglayan ve isleri sifir hata ile ilk seferde dogru seyi
yapmay! saglayan yaklasimi gerektiren alici-odakhlik, gliniimiizde ekonomilerde faaliyet
gosteren tiim organizasyonlarin benimsemeleri gereken bir zorunluluk haline gelmistir. Bu
yonetsel felsefe dogasi geregi devinimsel bir 6zellik tasimasi nedeniyle organizasyona
uygunlugu ve uygulanabilirligi cevcevesinde ele alinmasi ve yonetimin (st diizeyde dikkat
ve gayreti ile aliciya bu yaklasimla karsiik veren isgérenleri gerektirir. isgérenin alici
ihtiyaclarini karsilama ve hizmet sunma kabiliyetinin ve motivasyonunun egilimini gosteren
alici-odakli yonetimin dort dnemli unsuru sunlardir (Gulati,2007:100):

-Koordinasyon; organizasyonda her bir is-birimi arasindaki faaliyetlerin ve bilginin,
isgorenlerin alici-odakh olmalarina katki saglayacak sekilde yapisal mekanizma ve
streclerin uyumlastiriimasidir.

-isbirligi; organizasyonun tiim birimlerinde faaliyet gdsterenlerin birlikte ve esgiidiimlii
calismaya tesvik edilmesidir.

-Yetenekleri gelistirme; alici—odakl ¢6ziimler sunabilecek ve onlarin bu yeteneklerini
gelistirmeye yonelik uygulamalardir.

-Baghlik; yonetimin alici-odakh yaklasim ile en yiksek degeri saglayabilmek amaciyla
paydaslar ile iyi iliskiler gelistirmesidir.

Motivasyon; bireyin davranislarina yon veren, bu davranisin siddetini, sikligini ve niteligini
etkileyen etkilerdir. Egitimde motivasyon icsel ve dissal olarak ele alindiginda igsel
motivasyon; 6grenmeye duyulan merak, basarmanin verdigi haz gibi etmenler ve dissal
motivasyon; bireyin diger bireylerden takdir almasi, elestirilerden kaginmasi, odiil
kazanmasi gibi etkiler sayilabilir (Eryilmaz,2010). Yapilan arastirmalar, 6grencilerin 6znel iyi
olus stratejilerini kullanma ile motivasyon arasinda dogrusal bir iliski orataya koymustur (
Eryilmaz,2010:71). Ayrica Ogrenci motivasyonu; okula devam etme, derse katilma,
6grenim hayatini surdiirme ve yasamda basarili olmalarina etki eden énemli bir faktordur (
Eryilmaz,2013:2).

Hizmet alicisinin  memnuniyeti, zaman sireci icerisinde, mamul/hizmete iliskin
deneyimlerine bagh olarak degerlendirmeleri ve duygusal tepkileridir (Oliver ve
Swan,1989). Bu sonucu yaratmaya etki eden isgéren Ozellikleri sunlardir (Kim,
vd.,2003:14):

-Ozgiiven o6zelligi kapsaminda, isgdrenlere gerekli deneyim ve bilgi kazandirilarak
ozglvenlerinin saglanmasi ve arttirilma cabalaridir.

.Glivenirlik kapsaminda, isgérenin hizmet alicisinin  beklentilerine uygun, eksiksiz ve
glvenilir hizmet veren performans sergilemesinin saglanmasi ¢cabalaridir.

-Empati;hizmet alicisinin memnuniyetini temin etmek amaciyla, isgérenin hizmet alicisini
anlamasi, onunla iliskisinde olumlu tutum sergilemesidir.

-Karsiliklar; isgorenin hizmet alicisina ¢6ziim-odakh yaklasmasi ve ¢6zim yaratma
konusunda isgorenlerin tesvik edilmesidir.
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-Fiziksel kosullar; hizmet alicisinin Griinden daha iyi ve kolay yararlanabilmeleri amaciyla
fiziksel kosullarin iyilestirilmesidir.

Egitim sektoriinde yapilan bir arastirma bulgusu; 6gretmen performansinin 6grenci
memnuniyetinde kilit belirleyici oldugunu ortaya koymus ve hizmet saglayicisinin
performans belirleyicileri olarak asagidakiler belirlenmistir (Bianchi ve Drennan,2012):

-Akademik uzmanlik, -Yénetim destegi, -lyi-ydnetilmis dersler, -Yiiksek kalite olanaklari

Turkiye’de yapilan bir baska arastirmada, 6grencilerin 6gretmenden beklentileri 3-boyutta
toplanmistir (Eryilmaz,2013):

-Ogrenciyi motive etmek
-Olumlu kisilik 6zellikleri sergilemek

-Ogrencinin benlik saygisini zedelememek
4.2.5. i¢sel Pazar Oryantasyonu

Hizmet-temelli pazar oryantasyonu, mikemmel hizmet i¢in hedef alicilarin mevcut ve
gelecekteki ihtiyaclarini tatmin etmeye ve bunlarin yanisira sirekli ve kapsaml bicimde
onlari anlamaya ve bunlarla elde edilen bilgileri yayginlastirmaya odaklanmis insanlar,
davranislar ve capraz-fonksiyonel slrecler bitini ( Voon,2006:219) olarak
tanimlanmaktadir. Arastirma bulgulari, icsel pazarlama ile pazar oryantasyonu arasinda
pozitif bir iliski oldugunu (Huang ve Chen,2013:193) ortaya koymustur.

Digsal pazar oryantasyonuna paralellik gésteren i¢sel pazar oryantasyonu, 6zellikle hizmet
isletmeleri icin yénetimin uygulamasi gereken stratejik bir konu haline gelmistir. icsel
pazar oryantasyonu, eger hizmet alicilarinin iyi hizmet aldiklari algisi yaratilmak
isteniyorsa, hizmet isletmelerin alici ile temas halindeki personelden baslayarak
isgorenlerin motivasyonu, memnuniyeti ve ise baghliklarina birincil derecede O6nem
verneleri gerekmektedir. i¢csel pazar oryantasyonunun en belirgin &zelligi, pazarlama-
benzeri ve farkh uygulamalarinin organizasyonun hizmet alicisi ile karsilasan isgérenlerine
ydneltmesidir. igsel pazar oryanyasyonunun faaliyet alanlari organizasyonel performansin
icsel goruntlisi olarak; isgdren motivasyonu ve morali, isgoreni elde tutma, isgéren
memnuniyeti ve 6rgiitsel bagllik ve organizasyonel performansin dissal goriintlisi olarak;
hizmet kalitesi, hizmet alici memnuniyeti ve finansal performanstir(Lings,2004:8).

Lings (2004)’te i¢sel pazar oryantasyonunda kullanilabilecek bir diyagram gelistirmistir.
Gelistirdigi diyagramda i¢sel pazarlama uygulamalarini ti¢ genis eylem setine indirgemistir.
Bunlar (Lings,2004:12):

-igsel Pazar Arastirmast:

Bu bashk altinda toplanan uygulamalar; deger-degisimlerini belirlemek, dis-pazar isgéren
kosullari, her bir bolim igin strateji gelistirme. Dis pazarda ¢alisma yasami ile ilgili bilgi
toplamak, organizasyon icindeki isgorenlerin  calismalarinin  karsiliginda neyi
bekleyeceklerini, deger degisimleri hakkinda neyi arayacaklarini, onlarin birseyler elde
etmek icin nelerden vazgecebileceklerini anlamaya yardimci olur.
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icsel Pazar arastirmalarinda aranilacak bilgi, calisma kosullarinda isgdren memnuniyeti
saglamak, bu memnuniyeti saglamaya etki eden igsel ve digsal faktorler, emek piyasasinda
rakiplerin faaliyetleri ve ¢alisma kosullarinin ne oldugudur.

-Bilgi iletisimi:

Bu baslik altinda toplanan uygulamalar; yonetim-isgéren arasindaki iletisim, isgérenlerin
istek ve ihtiyaclari hakkinda yoneticiler arasindaki iletisimdir. Organizasyonlarda igsel
pazarlamanin bir alanin olan igsel iletisim énemle ele alinmasi gereken bir boyuttur, zira
bu pazarlama karma elemanlarindan bir tanesidir. i¢sel iletisim; yazili veya sdzIi mesajlar
araciligiyla yapilan sosyal etkilesimlerdir ve tretim kabiliyetini organizasyondaki tiim igsel

tyeler arasinda iliski olusturmaya yénlendirir. igsel iletisimden ulasilmak istenen amaglar
soyle siralanabilir (Coric ve Vokic,2009:92):

-isgdrenlerin organizasyonda ‘varliklar/aktifler’ olduklari anlayisini yaratmak
-isgdren ve ydnetim arasinda daha biiyiik iyi niyet ve moral gelistirmek
-igsel degisimler hakkinda isgdreni bilgilendirmek

-isgdreni maas, terfi, sosyal haklar hakkinda bilgilendirmek

-Organizasyon ve onun Urlnleri, yonetim felsefesi, etik degerleri, kiltlir ve dissal ¢evresi
hakkinda isgdrende anlayis gelistirmek

-isgdren davranisini daha iiretken, kalite-odakli ve girisimci yéne dogru degistirmek
-Isgdrenleri organizasyon faaliyetlerine katilmaya tesvik etmek
-Karsiliklar:

Bu baslik altinda toplanan uygulamalar; isgoren ihtiyaglarini karsilamak igin diizenlenmis
is-tasarimi, Ucret ve ikramiye sistemi, yonetimin isgérene verdigi 6nem ve egitim
sayilabilir.

4.2.6. Fonksiyonlararasi Koordinasyon ve Biitiinlesme

icsel pazarlama unsurlarindan olan iletisim i¢ ve dis iletisim olarak sistemde yerini alr.
Birimler, boluimler ve fonksiyonlararasi koordinasyonun saglanabilmesi, yonetimin
belirledigi amaglar dogrultusunda c¢alisiimasinin temin edilmesi ancak boélimler arasinda
isbirligi ile mimkiin olur. Bireyler ve kurumlararasi esgiidiimi, ortak bir amacta anlasmayi,
isbirligini, isi dogru yerde ve dogru zamanda yerine getirmeyi, faaliyetleri etkin bicimde
yonetmeyi, organizasyon icinde beseri iliskileri diizenlemeyi ve gelistirmeyi temin etmek
ancak iletisim ile mimkin olabilir. Bu amaclarla beraber iyi hizmet performansi
sunabilmek igin esgiidim kilit rol oynar. Zira ¢ogu hizmet, farkli isgérenlerin ifa ettikleri
hizmet ¢iktilarina ihtiyag duyar. Daha kaliteli bir hizmet ¢iktisi nihai hedefi,
organizasyondaki tiim hizmet saglayicilari ve destek personelinin koordineli ve esglidimli
bir yapida faaliyet gostermesini gerekli kilar. Egitim sistemi olarak fonksiyonlararasi
koordinasyon ve esgidimiin temin edilmesini gerektiren iliskiler ve esglidiim; birim-igi
ziimreler arasi, birim-ici zimreler ve yénetim, birim-ici zimre, yonetim ve okul aile birligi,
kurum-igi yonetim ve 6grenci temsilciler kurulu, kurum ve bakanlik arasindadir.
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4.2.7. Yasam Boyu Ogrenim

Yasam boyu 6grenim, mevcut zamanda bireylerin gelisimi, calisma ve sosyal yasamlarinda
daha etkin, saglikh ve mutlu sonuglarin yaratiimasina katki saglayan spesifik amach
programlar bitinidar. Egitim hizmeti icin, hizmet sunum sisteminde bulunan hizmet
saglayicilari ve alicilarin ihtiya¢ duydugu alanlarda egitim almalarini temin ederek sisteme
dahil edilmelidir. Cesitli programlar incelenerek hizmet saglayici/kullanicisinin almasinda
yarar gorilen egitimler, bakanhk, bolge veya il/ilce dlceginde organize edilip verilebilir.
Ozellikle 6gretmen ve dgrencilerin motivasyonlarini yiikseltmeye ve kendi 6zkaynaklarini
bliyitmeye, akademik yetkinligi desteklemeye yonelik programlar, egitim sektoriniin
onemli bir blokajini ¢dzebilecektir. Bunlar arasinda motivasyon, etkili dinleme ve konusma,
olumlu diisinme teknikleri, kogluk sistemi ile egitim, farkindalik, nefes ve sifa, yeni-nesil
(jenerasyon Z ve V) farkindaligi, hafiza teknikleri, hizli okuma, biz bilinci sayilabilir. Ciktiyi
gerek hizmet saglayicisi, gerekse hizmet alicisi konumunda olan egtim aktérlerinin birlikte
olusturduklarini, bir tarafin slirecte zayif kalmasinin stirecin tamamini sekteye ugratacagi
anlayisinin, birbirinin farklihgini kabul olarak 6zetlenen biz bilinci ile yaratilabilecektir.

5. SONUC VE ONERILER

Egitim (Orgiin) hizmeti duyusal isglici piyasasi icinde yer alan, hizmet saglayicisi ile hizmet
alisicinin (6grenci) direkt etkilesim icinde olduklari, hizmet alicisinin hizmet ¢iktisini yiksek
diizeyde etkiledigi 6zellikler gosteren bir hizmettir. Egitim sektori icerisinde yer alan 6zel
ve kamu kurumlarinin amaglarindan olan yiiksek kalite diizeyinde ¢ikti elde etmek ancak
hizmet saglayicilari ve giktinin liretim siirecine kismi isgérenler olarak giren ve tanimda yer
alan ‘mutlu toplumun’ da Uyeleri olan hizmet alicilarinin ( 6grenci) motivasyonu ile
mimkidn olur. Egitim hizmetini sunan ve bu hizmeti alan aktorler icin is memnuniyeti ve
yaratilan kalite dizeyini  yikseltmek amaciyla mevcut calismada gelistirilen igsel
pazarlama kavramsal modelinin uygulama sireci sekil 5'te gosterilmistir.

Sekil 5: Egitimde Kalite ve Ogrenen Bilinci igin i¢sel Pazarlama Lotusu
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Sekil 5 incelendiginde, merkezde asil amag¢ olan M.E.B. ilgili yasa maddesinde gecgen
niteliklerde dgrenciler yer alir. icsel pazarlamanin odagi esas olarak isgéren ise de hedef
hizmet alicisidir ki egitim sektoriinde hizmetin tiiketicisi olan 6grencidir. Bu baglamda,
uygulamalarin amagtan sapmamasi igin merkeze bagh kalmak ve merkezden gepere dogru
yayilan bir streg izlemeli, merkezin odak oldugu hatirda tutulmal ve yonetimin c¢abalarini
hem hizmet saglayicisina hem de hizmet alicisina yoneltmesi gerekmektedir.

icsel pazarlama lotusunun birinci diizeyinde, pazarlama uygulamalari yer alir. Egitim
kurumu dissal pazarlama arastirmalari ile hangi 6gretim programlarini uygulayacaklari ve
bunlarin iceriklerinin ne olacagina karar verir. i¢sel pazarlama uygulamalari ile kurum
icinde yer alan isgorenlere yonelik uygulamalara yer verilir. Kurumun beseri sermayesinin
nitelik dizeyi, motivasyon diizeyi, motive olmalari icin gereken olgu/motiflerin neler
oldugunu, is/gérevleri ne yogunlukta yuklenebileceklerini belirlemeden is yiklerinin
tanimlanmasi siireci darbogaza siriikleyebilecektir. i¢csel pazarlamada, isgdrenleri siirekli
motive etmek ve ydnetimin yikledigi is/gorev yikini kendileri icin bir deger-yaratma
merkezi olarak gormelerini saglamak amaciyla ‘gérevi isgorenlere pazarlamak’ icin
stratejiler gelistirilir ve bu stratejiler uygulamaya gegcirilir. Bu asamada kullanilan
pazarlama arastirmalarinin bir diger konusu, egitim aktoérlerinin ihtiya¢ duydugu giincel
bilgileri verecek egitim programlari destegidir. Akademik bilgiden baska hizmetin kalitesini
yukselten, 6gretmen ve 6grencileri motive eden, her iki tarafin akademik basarisina ve
Ogrencilerin 6znel-iyi olus hallerine olumlu katkida bulunan egitim-6gretimi daha kolay,
daha anlasilir, bilgi kaynagini daha hizli ulasilabilir kilan ve egitim aktorlerini duyusal olarak
besleyen programlar tespit edilerek miifredata katilabilir.

Uretim siirecinde hem hizmet tiiketicisi hem de ayni hizmetin kismi reticisi konumunda
olan o6grencileri, bu uzun yolda nihai hedefe ulastiracak diizeyde motive olmus, verilene
aclk ve ona katki saglayan, acik gorisli, coskulu gengler olabilmelerini ve bunu
surdirebilmelerini temin etmek, kurumun igsel arastirmalari ile mamkin olacaktir.
Ogrencilerin uzun siiren egitim yasaminda sirdiiriilebilir 6znel iyi olusu saglayabilmek
amaciyla, doénemler itibariyle onlari hedef alan arastirmalar yapmak amaca katki
saglayacaktir. Ogrenciyi motive etmeden, uzun siire verileni beklenilen diizeyde almalarini
beklemek gercekgi yaklasimdan uzak bir uygulama olacaktir. Literatirdeki bulgulara
istinaden, oOgrencilerin tiikenmislik dlzeylerinin yiiksek bulunmasi dusliniilmesi ve
ivedilikle ¢o6ziilmesi gereken bir durumdur. Bununla beraber, davranis bilimleri, sosyoloji
ve psikoloji alaninda yapilan son dénem arastirmalar yeni neslin farkl kisilik 6zellikleri
tasidigini, farkli deger yargilar gelistirdikleri ve geleneksel iletisim kanal ve yontemleri
yerine ileri teknolojileri yogunlukla kullandiklari ve bunun yansimasi ile gelenekselden
farkli yaklagsim tekniklerine ihtiyag¢ duyduklarini ortaya koydugundan, mevcut sistem ile bu
farkli yapidaki nesil uyumlastinlmak ve birbirini besleyen/gliclendiren hale getirilmek
durumundadir. Bunun icin yapilmasi 6nerilenlerin basinda, bakanlk binyesinde ‘i¢sel
kalite gelistirme’ amacini tasiyan bir birim olusturmak ve bu birimde gorev almalar
hususunda konunun uzmanlarina gorev ytklemektir.

icsel pazarlama lotusunun 2.diizeyinde kalite bilinci yer alir. Program ve igerikler, iist diizey
egitim hizmeti kalitesine ulastiracak sekilde vyapilandiriimaldir. Bakanlik nezdinde
olusturulacak igsel kalite gelistirme birimi, bUtlnsel egitim hizmeti kalitesi Uzerinde
calismalar yapmalidir.
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Egitim hizmetini veren/alan acisindan nasil verildigi/alindigini ifade eden silreg kalitesi,
sureg ve faaliyetlerin koordinasyonunu ifade eden altyapi kalitesi, hizmeti veren ve alan
arasindaki iletisimin etkilesime dénismesini ifade eden etkilesim kalitesi, tim faaliyetlerin
hizmet alicisinin en Ust dizeyde hizmet almasini saglama cabalarini ifade eden gevresel
kalite, hizmet saglayicisinin onlardan beklenileni en iyi ve olumlu hal ile ifa etmesinin
temin edilmesi anlamina gelen beseri kalite ve bakanlk tarafindan belirlenen stratejik
planlarin taktik plan ve uygulamalara déniismesinin saglanmasi anlamina gelen planlama
kalitesi egitim hizmetinin bitinsel kalitesini olusturmaktadir.

icsel pazarlama lotusunun 3.diizeyinde isgdren yonelimli yénetsel felsefe yer almaktadir.
Bu felsefe ile 6gretmenlerin motive edilmesi ve is tatminlerinin saglanmasi igin birinci
diizeyde elde edilen verilere istinaden hazirlanan stratejiler uygulanir. Ancak 6gretmen
motivasyon ve memnuniyeti nihai hedef degildir. Slirecin her asamasinda merkez dikkate
alinir ve is siregleri yapilandirihr, buna bagl olarak standartlar olusturulur. Merkezde
O0grenci motivasyonu ve Oznel iyi olus mevcuttur. Her iki aktor icin gliniin verim elde
edilecek zamanin tamamini alan egitim hizmetini yapilandiran kurum, bu hizmeti veren ve
alan taraflarin psikolojik durumlarini mutlu, isgérenlerin islerinden memnun ve isini sevkle
yerine getiren bir olus halinde olmalarini, diger yandan hizmeti alan kesime de ayni
duyarhlikla yaklasmasi, 6grencilerin uzun zaman alan bu siiregte hangi halde olduklarinin
bilinmesi ve bu olus halini 6znel iyi olusa donustiirecek c¢abalari yapilandirmasi
gerekmektedir.

icsel pazarlama lotosonun 4.diizeyinde 6grenci odakli bir ydnetsel anlayis ile 6grenci
memnuniyeti ve motivasyonu gelmektedir. Yukarida da ifade edildigi lzere, birinci
dlizeydeki arastirmalar yapilmadan yonetimin/hizmet saglayicisinin kanaatine gbre
yapilandirilan stratejiler arzulanan sonuglari dogurmayabilir. Literatlir bulgularina
istinaden, 6gretmenlerin 6grencileri motive etmeleri, onlarla iletisimlerinde saygili-sevgili
bir tutum sergilemeleri ve 06grencilerin benliklerine saygili davranarak onlari onure
etmeleri beklenmektedir. Bu baglamda 6gretmenden beklenilen bu tutum ve davraniglar
icin oncelikle 6gretmenlerin motivasyonu yiksek, kendine giivenen, diger insanlara saygi
duyan, duyarh bir halde olmasinin saglanmasi lokomotif benzeri bir etki yaratacaktir.

Bu dort dizey basarih bir sekilde yapilandirildiktan sonra ulasilacak son diizey 0z-
gerceklestirim olanaklari yaratilmis toplum olacaktir. Maslow’un ihtiyaglar hiyerarsisinde
bahsettigi 6z-gerceklestirim, her bireyin dogustan iginde sakh varolus-cevherinin agiga
cikmasi  anlamini  tasimaktadir. insan varligi ancak, dogustan getirdigi bu
6zgunlugi/biricikligi ifade ettiginde strekli ve gercek mutluluk ile en yiiksek potansiyeli ifa
edeceginden, nihai hedefini bu olus hali olarak tanimlayan toplumlar digerlerine gore ¢ok
daha yaratici, verimli ve lider toplum olarak kabul gérulecektir.

Arastirma egitim kalitesini iyilestirmede kullanilabilecek bir i¢sel pazarlama modeli
gelistirme Gzerine olmasi dolayisiyla, modelin uygulanmasi asamasinda yapilmasi
gerekenler gelecekteki arastirma konulari olacaktir. Bundan sonraki arastirmalar igin
gelistirilen modelin unsurlarina iliskin Turkiye'ye 06zgl o6lglim araglarinin birincil veri
kaynaklari ile toplanarak gelistiriimesi ve daha sonra bu araglar ile mevcut durumun
arastirilmasi, zayifliklarin tespit edilmesi, bu zayifliklari iyilestirmeye yonelik ¢&zim
stratejilerin olusturulmasi 6nerilir.
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