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OZET

HIiZMET KALITESI VE FARKLILASTIRMA
UYGULAMALARININ MUSTERI MEMNUNIYETI VE
MUSTERI SADAKATIYLE ILISKIiSi: ISTANBUL’DAKI OZEL
OKULLARDA BiR UYGULAMA

Cagatay OZUER
Doktora, isletme
Tez Danigsmani: Dr. Ogretim Uyesi Muhammed Talha NARCI

Haziran, 2024 — 150+xvii Sayfa

Calismanin amaci, 6zel okullarda miisteri memnuniyeti ve miisteri sadakati ile hizmet
kalitesi ve farklilastirma uygulamalar1 arasinda bir iliski olup olmadigin1 ortaya
koymaktir. Literatiirde rekabet stratejileri tizerine farkl sektorlerde (havacilik, turizm,
gida vb.) yapilmis cok sayida calisma bulunmakta, bazi g¢aligmalarda rekabet
stratejilerinin hepsi birlikte ele alinmakta bazilarinda ise maliyet liderligi, odaklanma
ve farklilastirma konulari ayr1 ayri ele alinmistir olmaktadir. Calismamizin ana
omurgasint teskil eden ve Michael Porter’in literatiire kazandirdigi rekabet
stratejilerinin farklilagtirma stratejisi izerine 6zel okullarla ilgili yapilmig herhangi bir
caligmaya rastlanmamaktadir. Bu calismayla 6zel okullarin hizmet kalitesi ve
farklilagtirma uygulamalar1 ile miisteri memnuniyeti ve sadakati arasindaki iligkinin
ortaya konulmasi agisindan literatiire katki saglanmasi amaglanmaktadir. Sayisal
aragtirma yontemlerinin oldugu bu ¢alismada veri toplama yontemi olarak segilen
anket Istanbul'daki 6zel okul &grenci velilerine uygulanmis ve elde edilen 626
kullanilabilir veri iizerinden arastirma amacina gore olusturulan hipotezler test
edilmistir. Elde edilen istatistiki bulgulara gore, 6zel okullardaki hizmet kalitesi ve
farklilagtirma uygulamalarinin miisteri memnuniyeti ve sadakati ile iligkili oldugu,

ayrica bir anlamli etkiye sahip oldugu anlagilmaktadir.

Anahtar Kelimeler: Hizmet Kalitesi, Farklilastirma, Miisteri Memnuniyeti, Miisteri
Sadakati, Ozel Okul.



ABSTRACT

THE RELATIONSHIP OF SERVICE QUALITY AND
DIFFERENTIATION PRACTICES WITH CUSTOMER
SATISFACTION AND CUSTOMER LOYALTY: AN
APPLICATION IN PRIVATE SCHOOLS IN ISTANBUL

Cagatay OZUER
PhD Dissertation, Business Administration
Supervisor: Asst. Prof. Dr. Muhammed Talha NARCI

June, 2024 — 150+xvii Pages

The aim of the study is to reveal whether there is a relationship between customer
satisfaction and customer loyalty and service quality and differentiation practices in
private schools. Although there are many studies in the literature on competition
strategies in different sectors (aviation, tourism, food, etc.), there is no study on
differentiation strategies for private schools. This study aims to contribute to the
literature in terms of revealing the relationship between service quality and
differentiation practices of private schools and customer satisfaction and loyalty. In
this research, which uses a numerical research methods, the survey chosen as the data
collection technique was applied to the parents of private school students in Istanbul,
and the hypotheses created according to the research purpose were tested on the 626
usable data obtained. According to the statistical findings, it is understood that service
quality and differentiation practices in private schools are related to customer

satisfaction and loyalty and also have a significant effect.

Keywords: Service Quality, Differentiation, Customer Satisfaction, Customer
Loyalty, Private School.
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BIRINCi BOLUM

GIRIS

Hizmet kalitesi ve farklilastirma kavramlar1 20.yy’1n son ¢eyreginde literatiirde yerini
almaya baslamig, e ticaretle sinirlarin ortadan kalkmasi ve kiiresel ticaretin
yayginlagmasiyla birlikte igletmeler i¢in ¢ok daha 6nemli hale gelmeye baslamistir.
(Gronross, 1984) (Parasuraman, 1985) Yirminci ylizyilin ikinci yarisindan itibaren
birgok tilkede hizmet sektorii, tarim ve sanayiyi geride birakarak 6nemli bir konum
kazanmigtir. Ayrica teknolojinin ilerlemesine paralel olarak insan ihtiyaglariin
cesitlenmesi, istihdam alaninda yasanan biiylik artis da hizmet sektoriiniin 6neminin

daha ¢ok anlasilmasini saglamistir (Cicek, 2019:17).

Ceyrek asirdan uzun bir siiredir e ticaret imkanlarin gelismesiyle birlikte ticarette
mesafeler ortadan kalkmis, rekabetin artmasiyla birlikte miisteriler i¢in -iiriin ve
sektorlere gore degisiklik gostermekle birlikte- onlarca, yiizlerce lriin alternatifi
ortaya ¢ikmistir. Boyle bir ticaret ortaminda {irlin ve hizmet noktasinda farklilagabilen
(rakiplerine gore daha iyi iirlin ve hizmet sunan) firma ya da isletmelerin pazarda
rekabet avantaji elde edebilecegi, miisteriler tarafindan tercih edilir hale gelecegi

bilinmektedir (Porter, 2000:47).

Ayn1 zamanda bir isletme olan 6zel okullar da artan rekabet ortamindan etkilenmekte,
her lokasyonda artan okul cesitliligi miisterilere (veliler) secme ve tercih imkani
sunmaktadir. Bu da isletmelerin tercih edilebilirliklerini artirabilmek ig¢in {iriin ve
hizmet farklilagtirma uygulamalariyla miisteri memnuniyeti ve miisteri sadakati

saglamalarinin 6nemini ortaya koymaktadir (Kotler, 2013:63).

Tiirkiye’de serbest piyasa ekonomisi ve 0©zel tesebbiisiin desteklenmesi
uygulamalarindan 6zel okullar da yararlanmaya g¢alismis, 6zel okul agmakla ilgili
hukuki diizenlemelerin de hayata gegirilmesiyle birlikte 1990’11 y1llardan itibaren 6zel

okul sayis1 artan bir ivme kazanmistir (Altun Aslan, 2019:270).

2000’11 yillardan itibaren 6zel okullarin hem nicelik hem de nitelik anlaminda ge¢mise
gore hizli bir artis trendi yakalamasinda yakin donemde yasanan iki biiyiik gelismenin

onemli pay1 oldugu sdylenebilir. 2014 yilindan itibaren uygulanan 6528 sayili Milli



Egitim Temel Kanunu ve bazi Kanun Hilkkmiinde Kararnamelerde Degisiklik
Yapilmasina Dair Kanunla dershaneler kapatilarak yerine -fiziki ve teknik imkanlart
uygun olanlar- 6zel temel liselerin agilmasi, ikinci olarak da yine MEB tarafindan
aliman kararla 6zel okula 6grenci gondermek isteyen tesvik amaciyla iicretlerin bir
kisminin karsilanmasi uygulamasi baslatmis, bu uygulama da 6zel okullarin 6grenci
sayisini artiran bir tesvik olmustur (5580 sayili Ozel Ogretim Kurumlart Kanunu, ek

md.1).

Tesvik uygulamalarinin da etkisiyle gliniimiizde okul 6ncesinden lise sona kadar tiim
kademelerde 14.668 okul bulunmakta, bu okullarda 1.822.384 §grenci egitim hizmet
almaktadir. Bu da toplam O6grenci sayisinin % 9,3’iine tekabiil etmektedir (MEB

Strateji Gelistirme Baskanligi, Milli Egitim Istatistikleri, 2022-23 Orgiin Egitim).

MEB 2023 Vizyon Belgesindeki hedeflerde 06zel okullarin  ag¢ilmasinin
kolaylastirilmasi, biirokratik islemlerin, denetim ve kontrol stireglerinin daha iglevsel
hale gelmesi, miifredat, 6zel program ve 6gretmen calisma sartlar1 vb. konularda
tyilestirme yapilarak 6zel okullarin ve hizmet alan 6grenci sayisinin artirilmasi

hedeflenmistir (MEB 2019-23 Stratejik Vizyonu).

Bu yoniiyle 6zel okullarin agilmasina yonelik yasal siireclerin iyilestirilmesiyle birlikte
egitim faaliyetlerinde kurumlarin hizmet kalitesi ve egitimde farklilastirma
uygulamalarint merkeze almalariyla veli memnuniyeti ve sadakatini saglamaya
yonelik uygulamalar 6nem kazanmis, bu durum 6zel okullarin daha uzun siireli egitim
stratejileri hedeflemelerini, artan rekabet ortaminda daha giiglii bir isletme yapisina

kavusmalarina olanak saglamistir.

1.1. Tezin Konusu ve Sorulari

Bu arastirmanin temel konusu 6zel okullardaki hizmet kalitesi ve farklilastirma
uygulamalarinin  miisteri memnuniyeti ve sadakatine etkilerini arastirmaktir.
Tiirkiye’de toplam Ogrenci sayisinin % 9,3’likk kismina hitap eden ve 188.887
ogretmenin istthdam edildigi 6zel okullar MEB sistemi ig¢inde onemli bir rol icra
etmekte, devletin {lizerinde bulunan egitim ylikiiniin belli bir kismin iistlenmektedir.
MEB tarafindan atilmasi planlanan orta ve uzun vadeli adimlarla 6zel okullarin
egitimde daha fazla yiik almas1 hedeflenmekte, daha ¢ok Ogrenciye egitim hizmeti

sunarak daha ¢ok egitim personeli istihdami olusturulmasi planlanmaktadir. Bu sayede

2



0zel tesebbiis eliyle hem nicelik hem de nitelik a¢isindan daha kaliteli bir egitim hizmeti
sunmak amaglanmaktadir (MEB 2023 Vizyon Belgesi, 2018).

Tirk egitim sisteminde 6nemli bir yere sahip olan 6zel okullar farkli konseptlerde
egitim hizmeti vermekle birlikte yaklasik 150 yillik bir gegmisle 6nemli bir kiiltiirel
hafizaya sahip bulunmaktadirlar. Siirekli artan rekabet ortami birgok farkli sektorde
oldugu gibi 6zel okullarin da hizmet kalitelerini artirmalarini ve egitim modellerini
gelistirmelerini saglamis, 6zel miifredattan bireysel egitim modellerine kadar bir¢ok
farklilastirilmis egitim uygulamalariyla miisteri memnuniyeti saglamak amag¢lanmistir.
Tam da bu noktada arastirmamizin konusunu hizmet kalitesi ve egitimde farklilagtirma
uygulamalarinin miisteri memnuniyeti ve sadakati olusturmada nasil bir rolii oldugunu
ortaya koymak olusturmaktadir. Calismamizda hizmet kalitesi, egitimde farklilagtirma

uygulamalari, miisteri memnuniyeti ve sadakati konular1 izerinde durulacaktir.

Bu noktada aragtirmamizin ana sorusu “Hizmet kalitesi ve farklilagtirma uygulamalari

miisteri memnuniyeti ve sadakati olusturmada bir etkiye sahip midir” sorusudur.

Belirtmis oldugumuz ana soru kapsaminda ¢alismada asagida bulunan sorulara cevap

aranacaktir;

e Ozel okullar rekabette one ¢ikabilmek igin hizmet kalitesi, {iriin ve hizmet

farklilastirma agisindan ne tiir uygulamalar yapmaktadirlar.?

e Uriin ve hizmet farklilastirma uygulamalarmin miisteri memnuniyeti ve miisteri

sadakatiyle bir iligkisi var midir.?

e Miisterilerin (velilerin) hizmet kalitesi, iirlin ve hizmeti degerlendirme siire¢lerinde

egitim, cinsiyet, gelir durumu gibi faktorlerin etkisi var midir.?

e Farklilagtirma uygulamalarindan duyulan memnuniyet okulun genel egitim

hizmetinden duyulan memnuniyete etki etmekte midir.?

Uriin ve hizmet almak iizere isletmeyle iletisim siirecine giren miisteri i¢in hayal
ettigiyle algiladig1 durum arasindaki fark memnuniyeti ifade etmekte ve bekledigi iiriin
ve hizmeti alan miisteride memnuniyetin saglandigi, hayal ettigi {irlin ve hizmeti
bulamayan miisterilerde memnuniyetin saglanmadigi bilinmektedir (Cinar, 2007:27).
Miisteri sadakati ise, bir miisterinin belirli bir markaya, magazaya veya tedarikgiye
olan, ¢ok olumlu bir tutuma dayanan ve siirekli olarak tekrarlanan satin alimlara

yanstyan baglilig1 olarak tanimlanmaktadir. Hizmet pazarlamasi baglaminda, miisteri



sadakati genellikle bir s6z veya vaatle yakindan iligkilidir, bir iligkinin siirekliligini
stirdirme taahhiidiine odaklanir ve ¢ogunlukla adanmishik temelinde ayni hizmet

saglayicisinin siirekli tercih edilmesine yansir (M.-W. Li vd., 2020).

Bu noktada calismamizi 6zgilin kilan tarafi ise miisteri memnuniyeti ve miisteri
sadakati noktasinda literatiirde bir¢ok ¢aligma yapilmisken rekabet stratejilerinden
farklilagtirma stratejisiyle ilgili 6zel okullar iizerine bir ¢alisma olmamasidir. Bu
acidan arastirmamizin sonuglari itibariyle literatiire katki saglayacagi, bu konuda

calisama yapacak 151k tutacagi diistiniilmektedir.

1.2. Tezin Arastirma Yontemi

Arastirmada literatiir taramasi, nitel aragtirma teknikleriyle birlikte anketin kullanildig:
ve nicel aragtirma tekniklerinin yer aldig1 karma bir yontemden yararlanilmistir. Bu
amagla arastirmamizin drneklemi olan Istanbul’da bulunan ve okul éncesinden lise
sona kadar olmak iizere 2023 Haziran itibariyle toplam 430.553 6zel okul 6grencisinin

velilerinden olusan gruba 53 soruluk anket online ortamda uygulanmaistir.

Anket uygulanacak olan 06zel okul velilerine ulasma noktasinda 6zel okul
yoneticileriyle goriisiilerek velileriyle paylagmalart istenmis, egitim sektoriiniin
stk’lartyla goriisiilmiistiir. Ayn1 zamanda sosyal c¢evremizde bulunan 6zel okul
velileriyle paylasilarak kendi smif gruplari, aile, komsu ve arkadas cevrelerinde
bulunan 6zel okul velileri istenerek, egitimcilerin smif gruplarindaki velilerle
paylasmalar1 suretiyle belirli bir anket grubuna ulagmak igin belirtilen iletisim yollar1

tercih edilmistir.

Anket sonucunda elde edilen veriler ankete katilanlarin demografik 6zelliklerine gore
vermis olduklari ifadelerde tutarsizliklar olup olmadigini test etmek amaciyla ANOVA
testi uygulanmis, degiskenler arasindaki iligkileri test edebilmek i¢in korelasyon
analizi  uygulanmistir.  Degiskenlerden hizmet kalitesi ve farklilastirma
uygulamalarinin memnuniyet ve sadakate etkilerini inceleyebilmek amaciyla ise

regresyon analizi uygulanmistir.

Arastirmamizin son kisminda ise analizler sonucunda elde edilen verilerle velilerin

degerlendirmeleri 15181nda sektore dair degerlendirmeler ve 6neriler sunulmustur.



1.3. Tezin Diizeni

Tezimizin giris bolimiinde calismanin geneliyle ilgili biitinsel yap1 iginde bir
bilgilendirme yapildiktan sonra ikinci boéliimde 6zel okullarla ilgili bilgiler verilmis,
Osmanli Doneminden itibaren gliniimiize kadarki gelisim siire¢leri tarihsel bir akis
icinde ele almmistir. Ugiincii boliimde rekabet stratejileri aciklanmis, tezimizin teorik
arka planin1 olusturan Michael Porter’in rekabet stratejileri olan maliyet liderligi,
odaklanma ve farklilastirma bagliklar1 incelenmis, literatiirde yer alan diger rekabet
stratejileriyle ilgili de bilgiler verilmistir. Dordiincii boliimde hizmet kalitesi kavrami
incelenmis, literatlir taramas1 ve hizmet kalitesi tiirleriyle ilgili agiklayici bilgiler
verilmistir. Besinci bolimde miisteri memnuniyetiyle ilgili bilgiler yer almus,
memnuniyeti etkileyen faktorler ve hizmet kalitesiyle iliskisi ele alinmistir. Altinci
boliimde miisteri sadakati kavrami incelenmis, miisteri sadakati ve miisteri
memnuniyeti kavramlarinin birbirleriyle iligkisine yer verilmistir. Calismamizin
yedinci béliimiinde Istanbul’da bulunan, egitim sektoriiniin 6nde gelen egitim
kurumlarinin hizmet kalitesi ve farklilastirma uygulamalar1 incelenmis, kurumlarin
hangi uygulamalar itibariyle rakiplerinden farklilagarak miisteri (veli) memnuniyeti ve
misteri (veli) sadakati saglamaya ¢alistiklar1 ele alinmistir. Son bdliim olan aragtirma
boliimiinde okul éncesinden lise sona kadar istanbul’da bulunan ézel okullardan
egitim hizmeti alan anne babalara uygulanan anketin analizleri yer almistir. Sonug
kisminda ise analiz ve degerlendirmeler 15181nda egitim sektorii ve isletmelere yonelik
degerlendirme ve Onerilerde bulunulmus, literatiirde konuyla ilgili calisma yapmak

isteyenler degerlendirmeler yer almisti.



IKiINCi BOLUM

OZEL OKULLAR

2.1.0zel Okullarin Tarihi

Ulkemizde 6zel okullar 6zel dgretim kurumlari biinyesinde faaliyetlerini yiiriiten,
miilkiyeti sirket ve kisiler iizerinde olan, gelirleri 6grenci ticretleri, burs ve kurumlarca
saglanan, giderleri kisiler veya sirketler tarafindan karsilanan, iicret karsilig1 egitim
hizmeti sunan, kontrol ve denetimi Milli Egitim Bakanligi sorumlulugunda olan
kurumlardir. Bu kurumlar 625 sayili Ozel Ogretim Kurumlar: Kanunu'na gore faaliyet
gostermektedirler. Ozel okullarin hangi usullerle acilabilecegi, nasil ¢alisacagi, hangi
ilke ve prensipler dogrultusunda egitim hizmeti sunabilecekleri 5580 sayili Ozel
Ogretim Kurumlar1 Kanunu ile Ozel Ogretim Kurumlari Yonetmeligi uyarinca
yuriitiilmekte, gérev yapacak Ogretmenlerin atanma ve c¢alisma usulleri ilge Milli
Egitim Miidiirliiklerince verilen galisma izin onaylariyla, 4857 sayili is kanunu
hiikiimlerine gore yapilmaktadir. Ozel okullar Kir zarar hesabi yapiyor olmalari

acisindan ayni1 zamanda birer isletme olan kurumlardir (Tiimer, 2010:31).

Diinyada 6zel okullarin tarihi gegmisine baktigimizda kdkenleri antik Yunan’a kadar
uzanan ve tarthin uzunca bir donemini etkileyen filozoflar donemine kadar gittigi
goriilmektedir. Platon’un kurucusu oldugu Akademia ve Aristo’nun Lykion diinya

tizerinde insanlarin 6zel egitim alma ¢abalarinin ilk iiriinleri olarak kabul edilmektedir

(Altun Aslan, 2019:264).

2.1.1. Osmanh Doneminde Ozel Okullar

Tirkiye'de 6zel okullarin egitimde hiz kazanmasi batililasma hareketlerinin de
baslangic1 sayilan Tanzimat Fermaniyla baslamis, okullarin kurumsal bir yapiya
biirlinmesi 1856 Islahat Fermani doneminde miimkiin olmustur. Tarihi kayitlarda
16.yy’da Fransa ile imzalanan kapitiilasyonlar sonucu Cizvit misyonerleri tarafindan
1583 yilinda Galata’da agilan ve Sn. Benoit Kilisesi biinyesinde dini egitim veren okul
uygulama olarak devlet kontrolii disinda agilmis bir egitim kurumu olmasi agisindan

ilk 6rneklerden biri olarak ifade edilebilir (Karagdz, 2022:205).



19.yy’a gelinceye kadar egitim goniilliiliik esasiyla ve daha ¢ok dini hizmet agirlikli
bir yapida ilerlerken artan nitelikli egitim ihtiyacinin karsilanmasi, batinin ilim ve
fende ileri bir noktada olmasi, yurt disina giden 6grencilerin 6rneklerinin toplumda
olusturdugu beklenti ve yetismis insan giiciiniin daha Onemli hale gelmeye
baslamasiyla egitim bir ticari faaliyet olarak algilanmaya baglanmistir. Bu da bir bedel
Odeyerek daha nitelikli egitim hizmeti alma diislincesinin zihinlerde normallesmeye

baslamasin1 saglamistir (Karagoz ve Ozdemir, 2023:519).

Tirk egitim sisteminde 6zel okulculugun kokeni 1869 yilina kadar uzanmaktadir.
Osmanli doneminde egitim sistemine dair ilk kanuni diizenleme sayilan Maarif-i
Umumiye Nizamnamesi 1896 yilinda hayata gecirilmistir. Ayn1 zamanda 1876 yilinda
hayata gegirilen Kanun-i Esasi’ye gore egitim konusu serbest hale getirilirken devletin

kontrol ve denetim gorevi 6zellikle ifade edilmistir.

Azmliklarin siyasi, ekonomik ve dini amaglar giiden girisimleri ve talepleri
dogrultusunda 6zel okul agma girisimleri hiz kazaninca devlet destegiyle batili tarzda
egitim sunacak ilk 6zel okul Galatasaray Sultanisi 1868 yilinda egitime baslamig, 1882
yilinda ac¢ilan Sems’iil Maarif isimli okul ise 6zel tesebbiis tarafindan hayata gegirilen

ilk Tiirk 6zel okulu olma &zelligi tasimaktadir (Karagdz ve Ozdemir, a.g.e).

2.1.2. Cumhuriyet Déneminde Ozel Okullar

Cumhuriyet doneminde de Tiirkiye’de yabanci okullar agilikta bulunuyor, aileler
cocuklarini bu okullara gondererek hem yabanci dil 6greniminin hem de Avrupa’ya
entegrasyonun kolay olacagi diistiniiliiyordu. Bu bir yoniiyle de cumhuriyetle birlikte
yeni kurulan devlet stratejik acidan dikkatle irdelenmesi gereken bir durumdu. Bunun
karsisinda yerli girisim 6zel okullarin da kurulusunun tesvik edilmesi gerekiyordu.
Gazi Mustafa Kemal Atatiirk 1925 yilinda Tiirkiye Biiyiik Millet Meclisi’nde yaptig1
konusmada egitimde milli bir strateji olarak 6zel okullarin kurulusunun Oniiniin
acilmas1 gerektigini belirtiyordu. Bu hedeften sonra 1928 yilinda kurucusu olarak
bir¢ok siyasetc¢i ve biirokratin da oldugu “Tiirk Maarif Cemiyeti” kurulmus, ardindan
1931 yilinda Ankara’da ilk 6zel okul hayata ge¢mistir. Cemiyet 1946 yilinda isim
degisikligi yaparak su anda da hala aktif olarak egitim hayat1 devam eden Tiirk Egitim
Dernegi adin1 almistir (TED, 2018).



2.1.3. 1980 Sonrasi Ozel Okullar

20.yy’m ikinci yarisindan itibaren diinyada serbest piyasa ekonomisinin
benimsenmesiyle birlikte iilkemizde de 1980 yilindan itibaren her sektorde o6zel
girisimler desteklenmeye baglanmistir. Rekabete dayali olarak ortaya c¢ikmaya
baslayan 0©zel tesebbiis bu konuda yasal dayanaklarin da olusturulmasini bir
zorunluluk haline gelmistir. Bunun ilk adimlar1 olarak 1982 anayasasinda 6zel
okullarin kanunla belirlenen esaslar1 tabi olacaklar1 ifade edilmis, 1985 yilindan
itibaren de 6zel O6gretim kurumlarmin kurulus ve isleyisini diizenlemek amaciyla
yonetmelik hayata gegirilmistir. Bu girisimler iilkemizde 6zel okullarin agilisini tegvik
eden 6nemli adimlar olmus, 1965 yilinda ¢ikarilan 625 sayist kanun 2007 yilinda
kaldirilarak yerine hala yiiriirliikte olan ve 6zel okullarin agilis, mali siirecleri ve
denetim faaliyetlerini diizenleyen Ozel Ogretim Kanunu olarak revize edilmistir

(Altun Aslan, 2019:271).

2.1.4. 2000 Sonrasi Ozel Okullar

Gerek rekabete dayali piyasa kosullar1 gerekse 6zel girisimi tesvik eden mali ve yasal
diizenlemeler 6zel okullarin hizli bir ivme kazanmasina, artan taleple baglantili olarak

yiikselis trendine girmesine neden oldu.

2014 yilinda gergeklestirilen iki yasal diizenleme 6zel okullar igin ciddi bir kirilma
noktasi oldu. Birincisi 6528 sayili Milli Egitim Temel Kanunu ve ilave olarak bazi
Kanun ve Kanun Hiikmiinde Kararnamelerde Degisiklik Yapilmasina Dair Kanun ile
dersaneler kapatilmis, fiziki ve teknik imkanlar1 yeterli olanlar temel hazirlik liseleri
adiyla 6zel okullara dontstiiriilmiistiir. Asagidaki tabloda onceki yillara gore 2014
yilindan itibaren dershanelerin kapatilmasiyla birlikte temel hazirlik liseleri adiyla 6zel

okula doniisme oranlar1 goriilebilmektedir.



Tablo 2.1: Ozel Okullarin Diger Okullar I¢indeki Oram

2007- | 2008-] 2009- [ 2010- ] 2011- | 2012- | 2013- | 2014- | 2015- | 2016- | 2017-
2008 | 2009 | 2010 | 2011 | 2012 | 2013 | 2014 | 2015 | 2016 | 2017 | 2018
Tim 26 | 27 | 28 | 20 | 32| 33| 4 | 52|75 | 76| 83
Kademeler
OkulOncesi| o | 51 | 59 | 54 | 95 | 116 | 12.8 | 148 | 159 | 155 | 15.7
Egitim
ilkokul - - - - - 3 33 | 47 | 57 | 54 6
Ortaokul - - - - - 3.2 3.3 4 5 4.8 5.3
lkogretim | ) | 53 | 54 | 25 | 28 | 31|33 | 4 | 5 | 48| 53
Toplam
Genel | 56 |58 |58 | 6 |67 | 71| 74| 93|24 20 | 227
Ortaogretim

Kaynak: Egitim Reformu Girisimi (ERG), Egitim Izleme Raporu, 2018:164, Altun

Aslan, a.g.e.

Ozel okullar i¢in ikinci kirilma noktasi yine 2014 yilinda alinan kararla MEB

tarafindan ¢ocuklarin1 6zel okulda okutmak isteyen anne-babalara egitim-0gretim

destegi ile tlicretin bir kismini devlet karsilamis, iicret kademe sonuna kadar ilgili okul

hesabina aktarilarak uygulanmistir (5580 sayis1 6zel Ogretim Kurumlar1 kanunu, ek

md.1). Bu tesvik uygulamasiyla birgok insan 6zel okula verecegi {icretin bir kismini

devletin karsilamasindan dolay1 6zel okula gonderen veli sayisinda bariz bir artig

oldugu gozlemlenmistir. MEB tarafindan velilere 6denen egitim-0gretim destek

O0demeleri su tutarlarda olmustur.

Tablo 2.2: Ozel Okullar I¢in Egitim-Ogretim Destek Odemeleri

2014-15| 2015-16 | 2016-17 | 2017-18 2018-19
Okul Oncesi 12.500 | $2.680 12.860 13.060 13.290
Tlkokul 13.000 | $3.220 13.440 13.680 13.960
Ortaokul 13.500 | 13.750 14.000 14.280 14.610
Ortaégretim 13.500 | 13.750 14.000 14.280 14.610
Temel Lise 13.000 | 13.220 13.440 13.680 13.960

Kaynak: MEB, Ozel Ogretim Kurumlar: Genel Miidiirliigii, 5580 Sayis1 Kanun

Kapsamindaki Ozel Okullarda Ogrenim Géren/Gorecek Ogrenciler igin Verilecek

Egitim ve Ogretim Destegi Uygulama E-Kilavuzu, Altun Aslan, a.g.e.




2.1.5. Giiniimiizde Ozel Okullar

Yukarida belirtmis oldugumuz, 2014 yilinda hayata gegirilen tesvik uygulamasi ve
dershanelerin kapatilarak temel hazirlik liselerine doniismesinin 6zel okul ve 6grenci

sayilarini pozitif anlamda etkiledigi asagidaki tablolardan goriilebilmektedir.

Tablo 2.3: Yillara Gore Ozel Okul, Ogrenci ve Ogretmen Sayilar1 (ilkokul-
Ortaokul)

Egitim Yili Okul Ogrenci Ogretmen

2011-12 931 286.972 31.691
Ilkokul | Ortaokul | flkekul | Ortaokul | ilkokul | Ortaokul

2012-13 992 904 167.381 | 164.294 | 20.546 18.926

2013-14 | 1.071 972 184.325 | 182.019 21.273 21.459
2014-15 | 1.205 1.111 203.272 | 208.424 22.194 23.016
2015-16 | 1.389 1.555 232.039 | 278.089 25.908 31.288
2016-17 | 1.324 1.481 213.113 | 288.766 23.108 28.775
2017-18 | 1.618 1.869 233.740 | 321.779 28.966 37.593
2018-19 | 1.808 2.060 262.164 | 338.046 32.667 41.437
2019-20 | 1.982 2.351 274.018 | 347.495 33.514 42.944
2020-21 | 2.049 2.343 269.312 | 311.811 33.285 39.316
2021-22 | 2.039 2.284 311.889 | 344.657 34.710 39.314
2022-23 | 2.065 2.266 348.720 | 376.426 38.494 42.673

Kaynak: MEB Strateji Gelistirme Baskanlig1, Milli Egitim Istatistikleri.

Tablodaki okullarin yillara gore artis sayisina baktigimizda ilkokul sayis1 2013 yilinda
bir onceki yila gore % 7,5 artmis ama 2014 yilinda % 11,2, 2015 yilinda bu oran %
13,3 olarak gerceklesmistir. Ayn1 sekilde ortaokul sayilarina baktigimizda 2013
yilinda bir 6nceki yila gore artig oran1 % 7 olurken, 2014 yilinda artis oranm1 % 12,6,
2015 yilinda ise % 28,6 gibi ciddi bir artig gdstermistir. Buna bagli olarak 6grenci
sayilarinda ve istihdam edilen 6gretmen sayilarinda da 2014 yilindan itibaren gozle

gortliir bir artis olmustur.
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Tablo 2.4: Yillara Gére Ozel Okul, Ogrenci ve Ogretmen Sayilar1 (Ortadgretim)

Egitim Yili Okul Ogrenci | Ogretmen
2011-12 930 142.512 20.075
2012-13 1.159 174.519 24.559
2013-14 1.433 250.816 36.512

2014-15 2.032 316.061 38.773
2015-16 2.923 472.611 57.669
2016-17 2.990 626.200 60.340
2017-18 3.372 668.951 72.324
2018-19 4.002 688.921 83.850
2019-20 4.283 666.390 84.457
2020-21 4.185 663.244 78.506
2021-22 3.989 703.323 75.315
2022-23 3.789 723.593 79.702

Kaynak: MEB Strateji Gelistirme Bagkanligi, Milli Egitim Istatistikleri.

Ortadgretim okullarinin yillara gore artis sayilarina baktigimizda 2013 yilinda % 19,2
olan bir onceki yila gore okul artis orani, 2014 yilindaki tesvikler ve dershanelerin
temel hazirlik liselerine doniistiiriilmesi kararindan sonra bir dnceki yila gore % 29,5
olmus, 2015 yilinda ise bu artis % 32,1 seviyesine yiikselmistir. Artan okul sayisina
bagli olarak Ogrenci ve gorevlendirilen Ogretmen sayilarinda da artislar oldugu

tablodan anlasilmaktadir.

Tablo 2.5: Okul Oncesi Egitimde Okul, Ogrenci ve Ogretmen Sayilar

Egitim Yili Okul Ogrenci Ogretmen
2011-12 3.453 110.652 14.964
2012-13 3.641 124.724 15.221
2013-14 3.927 135.905 14.994
2014-15 4.372 171.648 16.719
2015-16 4.658 191.670 18.083
2016-17 4.630 201.396 16.510
2017-18 5.218 236.355 19.447
2018-19 5.352 258.674 21.064
2019-20 5.655 289.213 22.716
2020-21 5.320 193.518 19.340
2021-22 6.246 357.953 23.234
2022-23 6.528 373.645 28.018

Kaynak: (MEB Strateji gelistirme Baskanhg, Milli Egitim Istatistikleri, 2022-23
Orgiin Egitim)
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2019 yilinda diinya genelinde yasanan pandemiden dolay1 egitim 6gretime ara verilmis
olmasi ve devamindaki egitim-6gretim yilinda da online egitime geg¢ilmesinden dolay1
ilkokul ve ortaokul artis oranlar1 diismiis, pandeminin neden oldugu ekonomik krizden
dolayr okul artis hiz1 diisiik seviyede gergeklesmistir. Ortadgretimde (liselerde) ise
ayni nedenlerden dolay1 2019 yilindan itibaren artisin durdugu ve yasanan kapanma
ve iflaslardan dolay1 sayisinin geriye dogru gittigi tablodaki verilerden anlasilmaktadir

(TEDMEM, 2020).

2.2.0zel Okul Tiirleri

Ulkemizde bulunan &zel okullar asagidaki tiirlerde faaliyetlerine devam etmektedirler;

(Ozel Ogretimin Gelecegi Vizyon ve Stratejiler, ITO 2023)

e Tirk vatandaslarca agilan, vakif, dernek, ve sirketler tarafindan yiirtitiilen okullar.
(Bunlar her seviyede 6zel okullar, 6zel etiit merkezleri, 6zel teknik ve mesleki
kurslar, 6zel motorlu tasit stiriicti kurslar)

e Yabancilar tarafindan ac¢ilan okullar

o Azlik okullar

e Sadece yabanci 6grencilerin gidebildikleri Milletler aras1 Ozel Ogretim Kurumlari

Ozel dgretim asagidaki okullari, kurslart ve merkezleri kapsamaktadir (Uygun,

2003:159).

MEB 2022 verilerine gore Tiirkiye’de okul oOncesinden lise sona kadar tiim
kademelerde 14.668 6zel okulda 128.890 derslik bulunmaktadir. Bu dersliklerde
toplamda 1.822.384 6grenci egitim gormekte, 6zel okullarin hitap ettigi bu say1 toplam
ogrenci sayisinin % 9,3’iine tekabiil etmektedir. Ayn1 zamanda 6zel okullarda toplam
188.887 oOgretmen gorev yapmaktadir (MEB Strateji Gelistirme Bagkanligi, Milli
Egitim Istatistikleri, 2022-23 Orgiin Egitim).

Tiirkiye’de bulunan 6zel okullarin kademe bazli (okul 6ncesi, ilkokul, ortaokul, lise
tirleri) okul sayilari, o kademelerdeki 6grenci ve Ogretmen sayilari yukaridaki

tablolarda belirtilmistir.

MEB 06zel okula erisimin artirilmasi, daha c¢ok 6grenci ve velinin 6zel 6gretim

kurumlarindan yararlanabilmesi ve ayni zamanda istihdam olanaklarmi da
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artirabilmek amaciyla MEB 2019-2023 Stratejik Plani’nda biz dizi tegvik kararlar

almistir. Buna gore:

Ozel Ogretim kurumlariyla ilgili biirokratik islemlerin azaltilmast,

Denetim, kontrol ve rehberlik hizmetlerinin 6grenmeyi gelistirecek sekilde
yapilandirilmast,

Akreditasyon uygulamalariyla egitim modellerinin pilot uygulama ve programlarla
yeninden yapilandirilmasi,

Resmi okullar (devlet okullari) ile 6zel okullar arasinda etkin igbirligi, dayanisma,
ortak calisma ve projelerin artirilmasi,

Ulkemizde bulunan yabanci 6grencilerin de tercih edebilecekleri dzel gretim

kurumlarinin sayisinin artirilmasi (MEB 2023 Vizyon Belgesi, 2018).

2.3.0zel Okul Tercih Nedenleri

Ulkemizde ve diinyada ekonomik anlamda refah seviyesi artan, ortalamanin iistiinde

gelire sahip olan aileler ¢ocuklarina daha iyi, daha korunakli ve giivenli bir ortamda

egitim hizmeti aldirmay1 tercih etmektedirler. Anne babalarin hangi nedenlerle

cocuklarma o6zel okullara gondermeyi tercih ettiklerine baktigimizda daha ¢ok

“yabanci dil egitimi, saglikli 6gretmen-6grenci iletisimi, giivenli ve disiplinli ortam,

sosyal-kiiltiirel faaliyetlerin ¢ok olmasi, fiziki ve teknik imkanlarin yeterli olmasi” gibi

nedenlerin 6ne ¢iktig1 goriilmektedir (Karakiilah, 2019:53).

Tablo 2.6: Devlet Okullariyla Ozel Okullar Arasindaki Farklar

Devlet Okullari Ozel Okullar

Devlet tarafindan agilir

Sahislar ve kurumlar tarafindan agilir

Kar zarar hesab1 yapmaz

Kar zarar hesabi yaparlar

Siniflardaki 6grenci sayisi fazladir

Ogrenci sayilar1 birebir ilgilenmeye
miisaittir

Egitim faaliyetinin maliyeti yiiksektir

Egitim faaliyetinin maliyeti diisiiktiir

Yabanc1 dil 6gretimi miifredat dahilinde

yapilir

Yabanc1 dil 6gretimi daha etkindir

Laboratuvar ve atdlye uygulama
smiflar1 yeterli diizeyde degildir

Laboratuvar ve atolye uygulama
siiflari nitelik ve say1 yoniiyle daha
fazladir

Ogrenci ¢alisma performansi ve
motivasyonu daha diisiiktiir

Ogretmen calisma performansi ve
motivasyonu maksimum diizeydedir




Y onetmelikler ve idari yapilanma Yonetmelikler ve idari yapilanma

stirekleri daha kat1 ve net sinirlardadir egitim kalitesinin artirilmasina imkan
saglayacak girisimleri tesvik edecek
esnekliktedir

Rehberlik ve 6grenci tanima-tanilama Rehberlik-psikolojik danigmanlik

hizmetleri yeterli diizeyde degildir hizmetleri, 6grenciyi tanima-tanilama,

velilerle is birligi siirecleri daha
profesyonel yliriitiiliir
Teknik donanim ve alt yap1 yetersizdir Teknik imkanlar yeterli diizeydedir

Ders dis1 sportif faaliyetler ve sosyal- Sportif faaliyetler ve sosyal-kiiltiirel

kiiltiirel aktivitelere yeterli zaman faaliyetler 6grenciler i¢in ¢ok daha

ayrilmasi ¢cok miimkiin olmamaktadir fazla imkan sunacak niteliktedir.

Egitsel inceleme ve aragtirma yapma, Ar-Ge, inovayon ve egitime dair proje

projelere katilim imkanlar1 sinirhidir stiregleri ¢ok daha profesyonelce takip
edilir

Kaynak: Bayram, 1997; Diilger, 2017; Korkut ve Dogan, 2002; Parlar, 2006; Yirci
ve Kocabasg, 2013

2.4.0zel Okullarla Tlgili Literatiir Taramasi

Birgok sektorde oldugu gibi 6zel okullarda da artan rekabetin etkisiyle siirekli gelisim
ve AR-GE calismalar1 6nem kazanmuis, tliketici nezdinde tercih edilebilirliklerini
artirabilmek amaciyla kurumlar siirekli inovasyon ve gelisim ilkesiyle hareket etmeye

baslamislardir. Bu da literatiirde bu alana dair yapilan ¢alismalarin sayisini artirmistir.

Ozel okullarla ilgili hazirlanmis olan akademik calismalara bakildiginda Ozgen (2018)
eserinde Tirkiye'deki 6zel okullarin tarihini, yapisini ve isleyisini ele almakta ve 6zel

okullarin egitim sistemindeki roliinii incelemektedir.

Es (2016) 6zel okullarin toplumsal esitsizlikle ve ayricalikli egitim sistemi iizerindeki
etkilerini ele aldig1 ¢calismasinda Tiirkiye’deki 6zel okullarin toplumsal dinamiklerini

ortaya koymaktadir.

Orak (2012) hazirlamis oldugu g¢alismada ogrenciler ve ebeveynlere yonelik 6zel
okullarda basarili olabilmek i¢in nasil bir ¢aligma yapilmasi gerektigine dair bilgiler

sunmaktadir.

Cengiz (2017) 6zel okullarin pazarlama ve iletisim stratejilerini ele aldig1 calismasinda
0zel okul yoneticileri ve pazarlama profesyonelleri i¢in agiklayic1 bilgiler

paylasmaktadir.
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Ozbaylanli (2023) ¢alismasinda beseri sermaye teorisi, egitim yoluyla iiretilen beseri
sermaye ile isgiicli piyasasinda deger goren iiretken beceriler ve uzun vadeli ekonomik
bliylime arasindaki bagi ortaya koyarak 6zel okullarin beseri sermaye tiretimindeki

etkilerine odaklanmuistir.

Sener (2023) pazarlama iletisim unsurlarinin miisteri memnuniyeti iizerindeki etkisini
inceledigi calismada yapmis oldugu analiz sonunda yapilan reklam ¢aligmalari, halkla
iliskiler faaliyetleri gibi c¢alismalarin veli memnuniyeti lizerinde etkisi oldugunu

sonucuna ulagmistir.

Seker (2020) halkla iligkiler faaliyetlerinin 6zel okullarda kurum itibarina katkisini
inceledigi ¢caligmasinda oncelikle 6zel okullarda uygulanan halkla iliskiler caligmalari
hakkinda bilgi vermis, devaminda ise itibar, kurumsal itibar, itibar yonetimi ve 6zel

okullarda itibar gibi konularla ilgili agiklamalarda bulunmustur.

Keke (2020) Tiirkiye’deki iiniversitelerin markalasma c¢alismalari ve bu
markalagmanin son siniflarda okuyan Ogrencilerin tercihlerinde karar verme
siiregclerinde ne oranda etkide bulundugunu inceledigi calismasinda G6grencilerin

tiniversite tercihlerinde markalasmanin 6nemli oldugu tezini irdelemistir.

Izmire (2022) 6zel okullarda gérev yapan dgretmen, ydnetici ve o okullardan egitim
hizmeti alan velilerin memnuniyet durumlarini arastirdig1 ¢alismasinda Istanbul
Avrupa Yakasi’'ndan bulunan bazi 6zel okullarin 6gretmen, yonetici ve velileriyle
goriigmeler yapmis, analiz ¢alismalar neticesinde acik iletisimin oldugu bir kurum
iklimi, sosyal kiiltiirel faaliyetlerin olmasi e kisisel gelisime 6nem verilmesi gibi
unsurlarin olmas1 durumunda Ogretmen, veli ve yoneticiler igin memnuniyetin

saglandigini verilerle ortaya koymustur.

Karagdz (2022) 6zel okullardaki rekabet algisini belirlemek amaciyla yaptigi
calismada yapilan analiz sonucundan 6zel okullarda en biiyiik rekabet avantajinin
akademik basariyla saglandigini ortaya koymustur. Bunun yaninda nitelikli 6gretmen
kadrosu, uluslararasi anlasma ve iyeliklerin olmasi, LGS-YKS gibi sinavlarda
saglanan basarinin rekabet avantajinda belirleyici 6zelliklere sahip oldugunu ortaya

koymustur.

Ogretmenlerin duygusal emek gosterimlerinin tiikkenmislik diizeyleri {izerindeki
etkisini ortaya koymak amaciyla Sandik¢1 (2021) tarafindan ortaya konulan ¢alismada

0zel okul 6gretmenlerine yonelik uygulanan analize gore is ylikli duygusal tiikkenmenin
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en 6nemli nedeni olarak ortaya ¢ikmig, duygusal emek gosterimlerinin tiikenmislikleri

tizerinde etkisi oldugu ortaya ¢ikmistir.

2.5.0zel Okullarla ilgili Sivil Toplum Kuruluslari

Tiirkiye’de 6zel okullarin desteklenmesi, faaliyet alanlariyla ilgili yasal ve mevzuat
engellerinin asilmasina rehberlik edilmesi, etkili ve verimli bir sekilde
caligabilmelerini saglamak amaciyla cesitli sivil toplum kuruluslan (federasyon,
dernek, sendika vb.) kurulmustur. Ulusal diizeyde faaliyet gosteren 6zel okul stk’lari
Tiim Ozel Ogretim Kurumlari Dernegi (TODER), Tiirkiye Ozel Okullar Dernegi
(TOZOK), Ozel 6gretim Kurumlar: Birligi Dernegi (OZKURBIR), Ozel Egitimciler
Dernegi (OZDER), Ozel Egitim Ogretim Dernegi (OZ-DE-BIR), Tiim Ozel Kurslar
Birligi Dernegi (OZ-KUR-DER) adlartyla faaliyetlerine devam etmektedirler (Ozel
Ogretimin Gelecegi-Vizyon ve Stratejiler, ITO Yayini, 2023).
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UCUNCU BOLUM

REKABET STRATEJILERI

3.1.Rekabetin Tanim

Rekabet yasamin bir¢ok alaninda karsimiza ¢ikan bir gergektir. Insanin dogasinda var
olan kendisi i¢in en iyiye, dogruya ve giizele ulasma duygusu bireyi siirekli daha iyisini
aramaya, en 1iyi secenekleri tercih etmeye itmektedir. Bu arayis da hayatin bir¢cok

alaninda rekabeti ortaya ¢ikarmaktadir.

Is diinyas1 acisindan da tiiketici i¢in aradig: iiriiniin alternatiflerini, daha uygun
maliyete, daha iyi 6zelliklerde, kullanim kolayligiyla, dagitim ve servis agiyla, fiyat
avantajiyla vb. bir¢ok 6zellikleri agisindan onlarca, yiizlerce {iriin arasindan tercih
yapabilecegi bir rekabet ortami bulunmaktadir. Ozellikle yirminci yiizyilin son
ceyreginden itibaren kiiresellesmeyle birlikte ticaret aginin uluslararasi bir seviyeye
ulagmasi, lojistik, servis ve dagitim aglar1 sayesinde diinyanin her bolgesinin ticaret
alan1 haline gelmesiyle hem kavram hem de uygulama olarak rekabet kelimesi

hayatimizda daha cok hissedilir olmaya basladi.

Bu bilgilerden sonra rekabetin ne olduguyla ilgili bir tanim yapacak olursak rekabet
iki varligin belirlenmis bir hedefe ulagsmak i¢in ¢abaladigi, siirecin sonunda birinin
elde ederken digerinin hedefine ulagamadigi durum olarak ifade edilmektedir
(Tagoglu, 2019:7). Bu tanimda ulasilmak istenen hedef kisi ve kurumlar agisindan
farkli olacaktir. Isletmeler agisindan karlilik olacag: gibi miisteri agisindan aradig
iriinli daha uygun fiyata almak, satici i¢in daha ¢ok iiriin satmak vb. hedefler

farklilasacaktir.

Rekabet stratejisi yiiksek rekabet ortaminda isletmeyi rakiplerinden ayiracak temel
yetenekleri en yiliksek verimlilik diizeyinde konumlandirmasina imkan saglayacak
stratejilerin  belirlenmesidir. Isletmeler fiyat avantajindan iiriin kalitesine,
promosyondan reklam ve tanitim c¢alismalarina kadar bircok konuda rekabet
arglimanlarini kullanabilir. Boylece rakiplerle tek bir kanalda degil bir¢ok kategoride
rekabet etme sans1 yakalar (Torlak ve Altunisik, 2018:174).

Isletmenin pazarda hangi argiimanlar1 kullanarak rekabet edebilecegi, rakiplere karst

tistlinliik saglayacagi ve ortalamanin tistiinde gelir elde edebilecegi konusunda Porter
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(2000) su uygulamalar1 onerir; Uzmanlagsma, Marka Taninmighigi, Cekmeye Karsi
Itme, Kanal Segimi, Uriin Kalitesi, Teknolojik Liderlik, Dikey Entegrasyon, Maliyet
Pozisyonu, Fiyat Politikas1, Ana Sirketle liskiler.

Kotler de isletmelerin potansiyel manevra kabiliyetlerinin hedef pazar, {iriin, yer

(kanallar), tanitim ve fiyat kategorilerinde olabilecegini ifade eder.

Calismamizda Porter’in rekabet stratejilerini ele alacak olsak da 1980°1i yillarda Porter
tarafindan ortaya atilan rekabet stratejileri yaninda ondan daha once Harry Igor
Ansoff’'un mevcut hedeflerle ulasilmak istenen hedeflerin ortaya kondugu karar
matrisi rekabet stratejilerinin ilk onciilerinden biridir (Ozyer ve Déven, 2018:70).
Bunun yaninda Utterback ve Abernathy’nin rekabet stratejileriyle giiniimiizde hala
birgok ¢alismaya konu olan Miles ve Snow’un rekabet stratejileri diger bilinen rekabet

stratejileri arasindadir (Tagoglu, 2019:9).

3.2.Michael Porter Rekabet Stratejileri

Calismamizda Porter’in rekabet stratejilerinden farklilastirma teorisini ele alacak olsak

da diger stratejilerin ne olduguyla ilgili kisa agiklamalar yapacagiz.

Porter’in rekabet stratejilerinin merkezinde tiiketiciye ayni iirlin ve hizmeti sunan
rakipler arasinda yatan rekabet bulunmaktadir. Dolayisiyla bu stratejiler ancak rekabet
ortaminda kullanilacak bir modeldir ama isletmeler arasi isbirligi, yardimlasma,
dayanigma gibi uygulamalarda da bu modelin kullanilabilmesi i¢in bu bakis acisiyla

giincellenmeye ihtiyaci vardir (Ertuna, 2008:103).

Porter’e gore isletme rekabet dstlinliigli saglamak istiyorsa Uriin ve hizmeti
rakiplerinden daha uygun bir fiyata iiretip sunmak, ya da pazardaki diger rakiplerin
rettii iriinii farklilastirarak miisterilerin 6demeyi goze alacag: yiiksek bir fiyata

sunarak ortalamanin iistiinde gelir elde etmeyi hedeflemelidir (Akdemir, 2018:441).

Michael Porter’in literatiire kazandirdigi rekabet stratejileri {ic baslikta ele

alinmaktadir.
e Maliyet Liderligi
e (QOdaklanma

e Farklilagtirma
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3.2.1.Maliyet Liderligi

Maliyet liderligi ya da diisiik maliyet stratejisi en genel tanimiyla mal ve hizmetin
rakiplerden daha uygun fiyata tiikketiciye sunulmasidir. Bu durum kaliteye ve yenilikg¢i
yaklasimlara aykir1 degildir ¢iinkii 6ziinde kaliteyi diistirmek degil, farkli uygulamalar
ve maliyeti diislirecek adimlarla iirlin ve hizmeti tliketiciye uygun fiyata sunma

stratejisi yatmaktadir (Erkut, 2010).

Ulgen ve Mirze’ye gore (2018) maliyet liderligi stratejisinde mesele sadece iiriin ve
hizmetin maliyetinin diisiiriilmesi degil ayn1 zamanda tiim faaliyetlerde maliyetlerinin
diistirilmesidir. Bu durum sektorde olusan fiyatlarla maliyetler arasindaki farkin
acilmasini saglayacak, bdylece isletme ortalamanin istiinde getiri elde edecek ve
rakiplerine gore ustiinlik saglayacaktir. Bu stratejide ana hedef bunu saglamak
olmalidir (Ulgen ve Mirze, 2018:243). Maliyetlerin diisiiriilmesi noktasinda genelde
yapilan uygulamalar tedarik¢ilerle pazarlik yaparak maliyetleri azaltmak, iletisim,
hammadde, sarf malzeme, ofis vb. giderleri azaltmak, personel yan haklar1 azaltmak

gibi uygulamalar 6ne ¢ikmaktadir (a.g.e. 248).

Barutcugil’e (2013) gore diisiik maliyet liderligi yoluyla farklilagmak {iriinlerde
standartlasmay1 getirir. Cilinkii isletme rakiplerine gore daha az ARGE harcamasi
yaparak iiretimi kolay ve ucuz hale getirmeyi saglar. Bu strateji yiiksek satis miktarlar
icin diisiik fiyatlarla pazara giren bagka alternatifler olmadigi siirece isletme icin

avantaj saglayacaktir (Barutgugil, 2013:258).

Maliyet liderligi isletmelerin diistik iiretim, dagitim, fiyatlandirma stratejisi izleyerek
cok fazla pazarlama becerisi kullanmadan rakiplerini daha diisiik fiyatlandirma
yoluyla zayiflatma stratejisidir. Bu noktada daha giiglii isletmeler daha diisiik

fiyatlandirma stratejisiyle rakiplerine zarar verebilirler (Kotler and Keller, 2012:51).

Maliyet liderliginin isletme icin sagladigi baz1 kolayliklar ve avantajlar vardir. Daha
uygun bir fiyat bulunmadig siirece tliketicinin o iirlinde sabit kalmasi, iirlinlerin
miisterilerin birgok ihtiyacina cevap verebilecek nitelikte olmasi, iirlin farklilagtirma
ve hizmet cesitlendirmeye dair birgok alternatif sunuyor olmasi, miisterinin farkl
tireticilere gegme olasiliginin diisiik olmasi gibi nedenler siralanabilir. Bunun yaninda
maliyet liderliginin isletme i¢in riskleri de bulunmaktadir. Bunlar maliyet liderligi
stratejilerinin rakipler tarafindan da kolayca taklit edilebilir olmasi, asirtya kacan

maliyet azaltmalarin firma tarafindan trliniin diger teknik ozeliklerinin gozden
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kacirilmasina neden olmasi bir de maliyeti diisiirmeye ¢ok fazla odaklanmanin
isletmenin diger rekabet yeteneklerini zayiflatma riskini biinyesinde barindirmasi

olarak siralanabilir (a.g.e. 262).

3.2.2.0daklanma

Buraya kadar agiklamalarini yapmis oldugumuz Porter’in rekabet stratejileriyle ilgili
olarak isletmenin hangi rekabet stratejisini kullanacagi biraz da bulundugu sektor ve
faaliyet alanimnin durumuna gore belirlenmektedir. Isletmenin faaliyet alan1 genis,
rekabet avantaj1 diisiik maliyetliyse kullanacag: strateji maliyet liderligi olacakken,
firma genis alanda iirlin ¢esitlendirmesiyle one c¢ikiyorsa farklilastirma stratejisini
kullanacaktir. Faaliyet alan1 dar durumdaysa odaklanma stratejisini kullanmak ona

avantaj saglayacaktir (Akdemir, 2018:441).

Odaklanma stratejisine nasil bakilacagi aslinda biraz da isletmenin stratejik
hedefleriyle ilgili bir durumdur. isletme dogru bir hedef belirme sonucu pazarda
sonuglarina ulagsmay1 saglayacak bir odaklanma stratejisi izleyebilir. Bu durum
isletmeye belli bir {iriin ve miisteri kitlesi noktasinda uzmanlagsma, hem de maliyetleri
minimize ederek tasarruf imkan1 saglayacaktir. Odaklanma stratejisi pazarda iiriin ve
misteri grubu noktasinda degerlendirilebilecegi gibi maliyetlere ve farklilagtirmaya
odaklanma seklinde de uygulanabilmektedir (Altunisik v.d, 2017:283). Pazarda iiriin
veya miisteri kitlesi acisindan bir odaklanma stratejisi izlemeden varligini devam
ettirebilmek ¢ogu zaman dev rakipler karsisinda ¢ok miimkiin olmamaktadir. Ornegin
bir¢cok havayolu sirketi Tiirk Hava Yollar1 gibi bir¢ok farkli noktaya ugan biiyiik
rakipler yaninda sadece belli destinasyonlara ugmak suretiyle maliyet avantaji

saglayabilmektedirler (Torlak ve Altunisik, 2018:33).

Rekabetin yiiksek, rakiplerin gii¢lii oldugu pazarlarda bazi kiigliik ve orta dlgekli
isletmelerin biiylik rakipler karsisinda dayanma giicleri ¢ok fazla olmayabilir.
Dolayisiyla bu gibi isletmeler rekabet etme sansi bulamayacak, uzun vadede ayakta
kalma sanslar1 da olmayacaktir. Bu sartlarda odaklanmus stratejiler olarak adlandirilan,
pazarn daraltarak, belli bir miisteri grubuna hitap edip rekabeti azaltan, engelleyen
stratejiler kurtarict olabilmektedir. Odaklanmis stratejilerde pazarin daraltilmasi

cografi/bolgesel olarak bolimlendirme, miisteri istek ve beklentilerine gore
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boliimlendirme, farkli ve 6zel {iriin ve hizmet iiretimi gibi 6zelliklerle boliimlendirme

seklinde gruplandirmak miimkiin olmaktadir (Ulgen ve Mirze, 2013:265).

Dolayistyla maliyet liderligi ve farklilagtirma stratejilerinde pazarin geneline hitap
eden isletmeler odaklanma stratejileriyle pazarin, miisterinin ve/veya iiriin ve hizmetin

bir bolimiine odaklanarak rekabet iistiinliigii elde edebilmektedirler (Porter, 1998:38).

3.2.3.Fakhlastirma

Teorinin fikir babasi sayilan Michael Porter’e (2000) gore farklilastirma, firmanin
sunmus oldugu {iriin veya hizmeti farklilagtirarak faaliyette bulundugu sektorde
digerlerinden ayirt edilebilecek ve tercih edilecek bir sey ortaya cikarmaktir. Bu
farklilastirma bazen tasarim veya marka isminde, teknoloji kullaniminda, iiriiniin
yapisal veya teknik o6zelliklerinde, miisteri hizmetleri, servis ve dagitim aginda vb.
boyutlarda olabilir ama ideal olan firmanin tek bir 6zellikte degil birkag boyutta
farklilasabilmesidir (Porter, 2000:47).

Michael Porter iiriin ve hizmet noktasinda farklilagabilen (rakiplerine gore daha iyi
iriin ve hizmet sunan) firma ya da isletmelerin pazarda rekabet avantaji elde
edebilecegini, bunun neticesinde de miisteriler tarafindan tercih edilen olabilecegini

soyler.

Porter’e gore (1980) farklilagtirma stratejisi tiikketicilerde marka bilinci olusturmada da
onemli bir role sahiptir. Tiiketicinin fiyata olan duyarlilig1 azalmakla birlikte firma igin
diisiik maliyetli liriin gelistirme zorunlulugunu da ortadan kaldirmaktadir. Bu yolla
marka bilinci olugsmus ve sadik tiiketicilerde pazara yeni giren iriinlere karsi

duyarlilig1 daha az olmaktadir (Sivaslioglu, 2019:92).

Michael Porter gibi bu alanin Onciilerinden sayilan ve pazarlama ile ilgili 6nemli
eserleri bulunan Philip Kotler’e gore farklilastirma iiriiniin tiiketici tarafindan tercih
edilebilmesi i¢in onda bazi degisiklikler (farkliliklar) yapilmasidir. Bu {irliniin
niteliklerinde olabilecegi gibi servis, dagitim vb. hizmetler noktasinda da

olabilmektedir (Yiicel, 2021:27).

Farklilastirma bir {iriiniin rakiplere gore daha fazla tercih edilebilir 6zellik ve faydalar
sunabilmesidir. Bu durum sadece fiyat bazinda degil iiriiniin diger 6zellikleri itibariyle

de olursa tercih nedeni olacaktir (Altunmisik vd.2017:232).
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Farklilastirma firmanin sektorde rakiplerle daha giiclii rekabet edebilmek i¢in herkesin
yaptigindan farkli bisey yaparak miisteri tercihini kendi {iriin ve hizmetine

yoneltmesidir (Ulgen ve Mirze, 2013:262).

Islamoglu™na (2013) gore farklilastirma sadece iiriiniin teknik ve fiziki dzeliklerinde
yapilacak bir degisim ya da farklilagma degil ayni zamanda diger pazarlama
bilesenlerinde yapilacak farkli uygulama ve stratejilerle de triindeki farkliligin
desteklenmesidir. Tiiketicinin diger alternatifler iginde o {iriiniin tercih edebilmesi i¢in
diger pazarlama bilesenleri olan tutundurma, fiyat ve dagitim politikalariyla da

desteklenmesiyle basariya ulasabilir (Islamoglu, 2013:200).

Farklilasma malin nitelikleri, performansi, dayanikliligi, stili, tamir edilebilirligi,
tasarimi vb. fiziksel ve teknik 6zelliklerinde olabildigi gibi tutundurma ve diger farklh
iletisim yontemlerini kullanarak tiiketiciler nezdinde rakiplere gére malin farkli ve
tercih edilmeye deger hissi uyandirma seklinde de yapilabilir. Bunun yaninda kaliteyi
her gecen giin artirarak, hizmet ve imaj farklilasmasi yaparak da daha kalic

farklilasma uygulamalar1 gerceklestirilebilir (Islamoglu, 2017:262).

Farklilasma 1iirlin Ozelliklerinde farklilik olusturma oldugu kadar pazarlama
stratejilerinde de farklilasmaya gitmekle miimkiin olur. Bu yolla firma Pazar lideri
olma yolunda ilerler. Boylece fiyati ¢cok yiiksel olmadig: siirece miisteriler bu iiriine
sahip olmayi tercih ederler. Nike ve Caterpillar farklilagmada bu strateji kullanan

markalardir (Porter, 1980).

Bagka bir tanima gore farklilastirma firmalarin rekabet avantaji elde edebilmeleri i¢in
kaynaklarinda (emek, sermaye, mali, fiziksel, insan kaynagi, organizasyonel kaynaklar
vb.) rakipleri tarafindan kopyalanamaz ve elde edilemez iistiinliikler elde ederek tercih

edilebilir hale gelmesidir (Giingor, 2016:103).

Dinger’e gore (2007) farkhilagtirmay: {riiniin bir 6zelligiyle pazarda tek olmasim
saglamak olarak ifade eder. Eger bu saglanabilirse sektorde ortalamanin iistiinde bir
kazang elde edilmis olur ve bes rekabet giicliyle bas edebilmek i¢in firmaya énemli bir

avantaj saglar (Dinger, 2007: 202).

Trout ve Rivkin farklilagtirmay1 iriiniin rakip firmalarin sunamadigi benzersiz
ozellikleriyle sunabilmek ve bu yoOniiyle tliketicinin zihninde bir yer edinmek
oldugunu vurgular. Bu sekilde tercih edilebilecegini ve pazarda kalic1 olacagini ifade

eder (Trout ve Rivkin, 2013:134).
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Erdem’e (2019) gore farklilagtirilmais tirtin ve hizmetler noktasinda rakiplerine daha iyi
durumda olan isletmeler miisteriler tarafindan tercih edilen olarak sadik miisteriler

haline geleceklerdir (Erdem, 2019:16).

Ozdemir’e (2019) gére ¢ok fazla farklilastiriims {iriiniin olmadig, tiiketicinin segici
olmadig1 ve ¢ok fazla alternatife yonelmedigi pazar ortamlarinda iiriin farklilastirmaya
gerek duyulmayabilir. Ama yliksek rekabetin oldugu bir pazardan bahsediliyorsa {iriin
farklilastirmay1 temel alan farklilagtirilmis pazarlama stratejisi uygulanmasi satis
hacmini artiracak, aym1 zamanda fiyata duyarli (hassas) tiiketicilerin {iriin

tercihlerindeki degisimi daha iyi yonetmeyi saglayacaktir (Ozdemir, 2019:98).

Argan’a (2020) gore farklilagma iirlinde rakiplerden ayrisacak derecek farkliliklar
olusturarak rekabet avantaji elde etmektir. Bu iPhone gibi piyasada olmayan ve taklit
edilmesi ¢ok kolay olmayan bir {iriin ortaya koyarak da miimkiin olabilecegi gibi iinlii
pizza markasinin dagitim agini farklilastirarak 6ne ¢ikip miisteriler nezdinde tercih
edilebilirligini artirmasi gibi servis ve dagitim agiyla farklilasmak suretiyle de

saglanabilir (Argan, 2020:75).

Trout ve Rivkin’e (2018) gore farklilasmak essiz olmak ve pazarda énemli bir alani
doldurarak tiiketicinin belli bir ihtiyacina hitap etmektir. Essizligini kaybedip
siradanlasan ve tiiketicinin her seyi olmaya kalkan markalar digerleri nezdinde
kendisini farklilastiran unsurlar1 kaybederler ve tiiketiciler nezdinde hicbir gecerliligi

kalmayan markalar mezarligina stirtiklenirler (Trout ve Rivkin, 2018:21).

Anderson vd. gore (2016) firmalar tiiketiciler tarafindan tercih edilebilir olmak i¢in
hammadde temininden satis sonrasi hizmetlere kadar tiretimin her asamasinda
farklilasmak ve rakiplerinin sunamadigi seyi sunmak durumundadir. Bu da miisteri
sadakati ve fiyat esnekligi saglar. Bununla birlikte islevsel benzerlik siire¢ icinde
rakipler tarafindan kopyalanabilir bir 6zelliktir. Bunun yerine isletmeler tiiketicilerle
duygusal bag kurarak islevsel ve duygusal benzersizlik saglamali, bunu da siirekli
kilacak hamleler yapmalidirlar. Ciinkii islevsel ve duygusal benzersizlikle saglanacak
farklilik siirekliligi ve korunmay gerektirir. Aksi halde firma tercih edilebilir olmaktan

cikacaktir (Anderson vd. 2016:31).

Odabas1 ve Oyman’a gore (2002) ayni iirliniin ¢ok alternatifinin oldugu sektor ve
pazarlarda tiiketicinin karar siirecinde ambalaj biiyiik 5Sneme sahiptir. Uriin ambalaj,

satig aract olmanin yaninda tiiketiciyle iletisim kurmasi, kisisel satisa yardimet olmak
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yoniiyle tek basina bile satis elemani rolii icra etmesi, kullanma kolaylig1 saglamasi ve
imaj gelistirmeye fayda saglamasi agisindan pazarlama iletisiminde 6nemli bir yere
sahiptir. Ozellikle renk se¢imi, tasarim (dizayn), fiziksel goriiniis gibi konular iiriiniin
diger triinler arasinda farkliiginin ortaya konulmasi agisindan 6nemli bir etkiye

sahiptir (Odabas1 ve Oyman, 2002:247).

Kaya’ya gore (2015) farklilagma pazarlama yoOntemlerini degistirmekle, klasik
pazarlama yoOntemleri yerine tiiketiciye ulasmada yeni yontem ve uygulamalarla
basarili olunabilecegini belirtir. Uriin alternatifinin say1siz, tiiketicinin istedigi kadar
tiriine ulagarak segici oldugu pazarlarda farkli pazarlama yontemlerini denemenin
firmalara pazarda kalici hale getirecegini belirtir. Pazarmn belli bir bdliimiine
odaklanmadan, belli tiiketici gruplarmma farkli pazarlama yontemleriyle ulagsmaya
kadar ¢ok 387 farkli pazarlama yonteminden bahsederek pazarda kalict olmanin farkl

pazarlama yontemleriyle saglanabilecegini ifade eder (Kaya, 2015:18).

Farklilasmak miisterinin her iirlin ve hizmet kaleminde onlarca, yiizlerce farkli
alternatif bulabildigi bir pazarda istedigi kalitede, istedigi fiyat avantajinda, kullanim
kolaylig1 ve rahatlig1 elde edebilecek sekilde dogru iiriin ve hizmete ulasabilmesidir.
Bu farklilagmay1 saglamani yolu daha biiytlik reklam biit¢eleriyle {iriin veya hizmetin
tanitimin1 yapmak degil, dogru pazarda dogru miisteri grubuna dogru iirlinli sunacak

bir strateji gelistirebilmektir (Godin, 2008:23).

Farklilasmada iiriin ve hizmet kalitesinde olmakla birlikte pazarlama yontemlerinde
yapilacak farkli uygulamalarla da ©one ¢ikmak miimkiindiir. Miisteri karmasini
farklilastiran isletmeler miisteri ihtiyaglarina daha iyi cevap verebildigi gibi ayni
zamanda pazarda rekabet avantaji elde ederler. Bu da isletmeye pazarda miisteri
ihtiyag ve beklentilerine cevap verebilecek iyi bir yer pozisyon elde etmesini

saglayacaktir (Perreault vd. 2013:103).

3.2.3.1.Ni¢in Farkhlastirma

Kirim (2005)’e gore is diinyasinda farklilagsma hayatta kalabilmek icin bir
zorunluluktur. Dogada da bulunan 6énemli bir 6zellik olan farklilasmayla ilgili olarak
1930’1u yillarda Sovyet bilim adam1 G.F.Gause yaptig ilging bir deneyle bunu ortaya
koyar. Bir cam kavanoz i¢ine az sayida yiyecekle birlikte ayni1 bocek ailesinden farkl

tiirlerde iki adet tek hiicreliyi koyarak gozlemler. Bir siire sonra bdceklerin isbirligi
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yaparak gidalar1 paylastiklart ve hayatta kaldiklar1 goriiliir. Ayn1 deney kapsaminda
yine ayni bocek ailesinden aym tiir tek hiicreli iki bdcegi sinirli yiyecekle cam
kavanoza koyar ve gézlemlemeye baslar. Bir siire sonra ayni tiir bu iki bocegin kavga
ederek oldiikleri goriiliir. Buradan hareketle ayni tiirlerin birbirlerinin alanini istila
ederek, zarar verdiklerini ama farkli tilirlerin digerinin alanin1 miidahale etmedigini

ifade eder.

Is diinyasinda herkesin yaptig1 isleri yapmaya ¢alisan isletmeler bir digerinin alanini
istila ederek ayni pazarda ayakta kalmaya ¢alismaktadir. Bu da sinirli bir ortamda, ayni
isi yapan birgok isletmenin kiigiik bir alanda miisteri kapma yarigina girmesidir. Bu da
giiniin sonunda herkesi “loseer” (kaybeden) yapar. Yazara gore ¢ikis yolu ¢ok tarafli
stabilite’dedir. Herkesin bir nis iirlinii olur, onunla piyasay1 domine eder ve farkliligini

korursa yasam kosullarini giiglii bir sekilde devam ettirebilir (Kirim, 2005:10).

Farklilastirma stratejisi izleyen bir isletme miisteriler tarafindan tek ve 6zel algilanmak
isterse sektorde ve rakip triinler arasinda kendi iiriin ve hizmetini 6ne ¢ikaracak bir
veya birka¢ Ozellik belirleyerek o alanda kendi iiriin ve hizmetinin tercih edilmesini
saglayacak farkliliklar yapmaya odaklanir. Bu bazen tasarimda, bazen ambalajda,
bazen liretim hatt1 ve satis sonrasi serviste, dagitim ve misteri hizmetleri ag1 gibi

birgok farkli alanda gergeklestirilebilir (Bal, 2012:53).

3.2.3.2.Farkhlastirmada Dikkat Edilmesi Gerekenler

Isletmeler iiriin ve hizmet farklilasmas1 yaparken sadece {iriiniin {iretim, sekil, fiziksel
ozelliklerindeki farklilasmayla yetinmemeli, diger pazarlama bilesenlerinde
farklilasmayla da bunu desteklemelidirler. Yoksa farklilasmadan beklenen tam olarak
gerceklesmeyecektir. Uriin  6zelliklerindeki farklilasma yaninda tutundurma
yontemlerinde, fiyat ve dagitim stratejilerinde farklilagma da iiriiniin genel farklilagma

politikasina destek verecek unsurlardir. (islamoglu, 2013:200)

3.2.3.3. Farkhlastirma Cesitleri

Isletmeler yiiksek rekabet ortaminda rakiplerine iistiinliik saglamak, ortalamanin

tistiinde getiri elde etmek ve bunu siirekli hale getirebilmek i¢in degisik farklilagsma
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yollar1 deneyebilir. Bunlar iirlin farklilagtirma, hizmet farklilastirma, personel

farklilagtirma ve imaj farklilastirma olarak ifade edilebilir (Sezer 1997:58).

a) Uriin Farkhlastirma

Uriin farklilastirma gesitli &zelliklerle yapilabilir. Uriiniin tiiketicinin zihninde 6ne
cikabilmesi igin farkli ve somut 6zelliklere odaklanilmasi gerekir. Ornegin, spor
arabalar genglere hitap eden kiigiik ve sportif bir goriiniime sahip olsalar da sirketler
aract konforlu bir Ilimuzin seviyesine yerlestirerek farklilagtirma stratejisi
benimseyebilir. Ayrica, stil ve tasarim da onemli bir farklilastirict faktordiir.
Dolayistyla, Ferrari gibi bir marka, giivenlik 6zelliklerinden ¢ok {ist diizey olmasa da
sira dig1 tasarimi nedeniyle alicilar tarafindan ekstra degere layik goriilebilir (Burnett,

1993).

b) Hizmet Farklilastirma

Bir sirket, iirlinliniin fiziksel goriiniimiinii farklilastirmanin yan sira sundugu hizmeti
de farklilagtirabilir. Servis ve hizmet hizi, tutarlilik ve 6zenli kullanim gibi unsurlar
baz1 isletmeler icin rekabet avantaji saglayabilir. Ornegin bir beyaz esya firmasi
ticretsiz montaj hizmeti ile diger beyaz esya lireticilerinin 6niine gegmeyi basarabilir.
Ucretsiz miisteri hizmetleri servisi, 0800'lii telefon hatt1 iizerinden somut bir sekilde

sunulmaktadir. Bu da miisterilere hatt1 kullanmasalar bile giiven duygusu vermektedir.

Uriin hizmet sektdriinde, dzellikle bankacilik, sigorta ve seyahat acenteleri gibi benzer
hizmetler sunan isletmeler i¢in farklilagma daha zor olabilir. Bu tiir isletmeler,
cumartesi ve 6gle saatlerinde agik subeler sunarak, farkli sigorta paketleri veya gesitli

seyahat paketleri gibi 6zelliklerle kendilerini farklilastirmaya ¢alisabilir (Sezer a.g.e).

C) Personel Farklilastirma

Isletmeler, rakiplerinden daha iistiin miisteri hizmetleri ve personel ilgisi sunarak giiclii
bir rekabet avantaji elde edebilirler. Personel farklilagtirma stratejisi, bir sirketin
miisterilerle etkilesime girecek personelini dikkatle se¢gmesini ve egitmesini gerektirir.
Ornegin bir mobilya perakendecisi, personelini i¢ tasarim egitiminden ziyade

pazarlama ve satis egitimi almis kisilerden secerek iirlin bilgisi egitimine
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odaklanmalidir. Ciinkii pazarlama ve satig bilgisi kisa siirelerde edinilebilecek bir bilgi
degildir. Ancak iirlin bilgisi, bu bilgilere sahip olan personele kolaylikla aktarilabilir
(Kotler, 1997).

d) Imaj Farklilastirma

Rakip iiriinler arasinda benzerlik oldugunda, tiiketiciler genellikle sirketin veya
markanin imajina gore farkliliklar hissederler. Bu nedenle isletmeler, markalarini
rakiplerinden ayiracak benzersiz imajlar yaratmak i¢in ¢aba gosterirler. Bir marka
imaj1, lrliniin ayirt edici Ozelliklerini veya konumunu vurgulamalidir. Giicli ve
benzersiz bir imaj yaratmak {iiretkenlik, kapsamli pazar arastirmasi ve yogun g¢aba
gerektirir. Birka¢ reklam spotu ya da filmle insanlarin zihninde kalici bir imaj
yaratmak miimkiin degildir. Isletme, konumunu sdyledigi ve yaptif1 her seyle

desteklemelidir.

Omegin erkek gomlek sektdriinde lider bir firma, kadma yonelik siddeti protesto
ederek ve bu durumdaki erkekleri destekleyerek markasi i¢in giiclii bir imaj insa
etmistir. Bu sirket, miisteri kitlesinin biiylik bir boliimiiniin iist diizey yoneticilerden

olustugunu tespit ederek kadinlara yonelik stratejiler gelistirmistir (Erdogan, 1997).

Semboller, diizenler ve logolar gibi unsurlar araciligiyla da bir imaj yaratilabilir.
Reklam ajanslari, binanin dig tasarimin etkilemek i¢in yaratict dekorasyon onerileri
sunarak reklam verenleri etkilemeye caligir. Bir banka, subelerine sera goriiniimii
vererek dogaya olan duyarliligimi vurgulayabilir. Bir sirket, sponsorluk yoluyla

etkinliklere katilarak spor ve sanat dostu oldugunu vurgulayabilir.

3.2.3.4. Farkhlastirma Stratejileri (Uygulamalar)

Isletmelerin farklilasma noktasinda izlemis olduklar1 stratejiler su sekilde ifade
edilebilir.

a) Saswrticilik Etkisi

Firmalar izledikleri stratejilerle  farklilasmayr c¢ok  degisik  yoOntemlerle

saglayabilmektedir. Unlii pazarlama gurusu Philip Kotler Sasirticihik Etkisinin

27



farklilagsmada 6nemli bir rolii oldugunu soyler. Sasirticilik Etkisi miisteriye yasatilacak
cok farkli deneyim ve hazla ona “vay canina” dedirtecek bir strateji izlemektir. Clinkii
tiikketicinin belli oranda bir beklentisi varsa ¢ok onun fazlasini elde ettiyse bu etki
olusur. Bu etki kisisel olmalidir ve her giin yasatilabilen bir haz degildir. Siirekli yeni
tiriinlerin girdigi ve rekabetin yiiksek oldugu bir diinyada sasirticilik etkisi firmay1

rakiplerinden ayiran ve one gegiren bir etkidir (Kotler vd, 2018:2).

b) Farklilastiridmis Pazarlama Politikast

Farkl: tiikketici gruplarina yonelik farklilagtirilmis pazarlama bilesenleriyle ihtiyac¢ ve
beklentilerinin karsilanmasi uygulamasidir. Isletme tiiketicilerin 6zelliklerine gore
farkli pazarlama bilesenlerini kullanarak onlarin ihtiyaglarini karsilamay: hedefler.
Farkl yastaki tiiketici gruplarina 6zel uygulamalarin yapilmasi bunun 6rneklerinden
biridir. Tur operatorlerinin ¢ok kullandig: bir farklilagma stratejilerinden biridir. Bu
strateji isletmeye degisen tiiketici beklenti ve taleplerine daha ¢abuk adapte olma,
ondan daha az etkilenme avantaji sagladigi gibi, daha ytiksek satis hacmi elde etmesine
olanak verir. Bunun yaninda iiretim ve pazarlama maliyetleri yiiksek olmasi i¢in

dezavantajli yoniidiir (islamoglu ve Aydin, 2016:120).

3.2.3.5.Farkhlastirmayla Ilgili Literatiir Taramasi

Rekabet stratejilerinin en dnemli unsurlarindan olan farklilastirma stratejisiyle ilgili
literatiirde yapilan calismalara bakildiginda bir¢ogunda «fiyat performans iligkisi»
lizerine ¢alismalarin yogunlastigl goriilmektedir. Baz1 ¢alismalarda ii¢ temel rekabet
stratejisi olan wmaliyet liderligi, farklilastirma ve odaklanma» konusunun birlikte ele
alindig1, bazilarinda bagimsiz olarak tek tek incelemelerin yapildigi ve genel olarak
bunlarin firma performansina, miisterinin fiyat algisina ne tiir etkilerinin oldugu ortaya

konmaya ¢alisilmstir.

Uriin farklilagtirma {izerine yapilan ¢alismalarin bircogunun furizm (otelcilikle ilgili
arastirmalar), saglik (hastaneler baglaminda arastirmalar) ve havacilik sektorleri (ugak
firmalar1 iizerine aragtirmalar) gibi alanlarda yogunlastig1 goriilmektedir. Literatiirde
yapilan incelemelerde genelde egitim kurumlarinda ve 06zel okullarda iiriin

farklilastirma uygulamalariyla ilgili bir calismanin olmadigi goriilmiistiir. Bu anlamda
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calismamiz egitim kurumlarinda farklilastirma stratejisi iizerine yapilan uygulamalarin

ele alindigr ilk calisma olma 6zelligi tastyacaktir.

Simgirli (2023) tarafindan hazirlanan ¢aligmada 6ncelikle dikey tiriin farklilastirmasi,
kayiptan kaginma ve talep belirsizligi arasindaki iligki incelenmis, ikinci boliimde ise
yatay iriin farklilastirmanin derecesi ile kayiptan kaginma arasindaki iliski ortaya

konmustur.

Fiyat farklilastirmanin tekel bir aligveris merkezinde olusturdugu fiyat stratejisinin ele
alindig1 Tung (2020) tarafindan ortaya konan ¢alismada aligveris firmasi iirlinlerin ve
park yerlerinin iicretlerini belirlemekte, aligverise aragsiz gitmek isteyen miisteriler
aligveris firmasi park yerini licretsiz saglayarak aligveris tutumlarini, iiriin alma

olasiliklarini 6l¢gmektedir.

Mutlu (2023) c¢alismasinda diistinme becerileri konusunda farklilastirilmis 6gretim
programinin besinci siif 6grencileri iizerinde kiiltiirel zeka ve elestirel diigiinme
becerilerine etkisi tizerinde durmustur. Anket, icerik analizi ve deneysel aragtirmalar
gibi karma yontemlerle tasarlanmis olan farklilastirilmis 6gretim programlarinin etkisi
Olciilmek istenmistir. Aragtirmaya katilan 6grenci ve Ogretmenlerin goriisleri

farklilastirilmis 6gretim modelinin 6grenme lizerindeki olumlu etkisini gostermistir.

Farklilastirilmis Ogretim Yaklasimina (FOY) yénelik yeterlikleri belirlemek ve
O0gretmen adaylarinin  bu yeterlikleri kazanma siirecinde kullanabilecekleri
uygulamalar1 incelemenin amaglandigi Zoraloglu (2022) tarafindan ortaya konan
calismada 6gretmen yetkinlikleri belirlenmis, bu yetkinliklere ulasmak i¢in nasil bir

egitim plani uygulanacagi ortaya konmustur.

Giil (2014) calismasinda 6zel egitim ihtiyact olan 6grencilerin 6zel ve genel egitim
simiflarinda bireysel gereksinimlerine gore farklilastirilmis egitim modelleri sunmay1
ve dgrencilerin bu modelleri uygularken hangi asamalar1 kullanacaklarini agiklamay1

amaclamistir.

Yurt disinda yapilan akademik caligmalara baktigimizda daha cok iiretim, ¢evre,
medikal vb. alanlarda rekabet stratejileriyle ilgili ¢aligmalar oldugunu goriiyoruz.
Egitim alaninda yapilan c¢aligmalar ise genelde miifredat gelistirme iizerine

yogunlagmistir.

ABD’de yeniden yapilandirilmis 24 okul {izerine hazirlanan bir ¢calismada ortak alanda

ogrenci izleme ve takibin kaldirilmasinin 6grenci davraniglarina etkisi, genis siniflarda
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daha az sayida O0grenciye odaklanmak suretiyle verilen egitimin onlarin bireysel

gelisimine etkisi incelenmistir.

Yine ABD’de hazirlanan bir c¢alismada farklilastirilmis okul uygulamasiyla ders
siirelerinde, Ogretmen-6grenci iletisiminde, dersin islenis ve uygulamalardaki

farkliliklarin 6grenci basarisina etkisi arastirilmistir.

flerici egitimin kurucu babasi olarak anilan egitimci, yazar, psikolog Alexander
Sutherland Neill tarafindan 20.yy’in basinda ilerici egitim felsefesiyle hareket eden
Summerhill School (Ozgiirliik Okulu) adiyla Ingilitere’de egitime baslayan ve dgrenci
davraniglarindan miifredat uygulamalarina kadar farklilastirilmig bir egitim modeli

sunan bu okulla ilgili de akademik ¢aligsmalar hazirlanmistir.

3.3. Diger Rekabet Stratejileri

En cok bilinen rekabet stratejisi Michael Porter’in 1980’li yillarda ortaya attigi
rekabette Bes Gii¢ Teorisine karsi ifade ettigi stratejiler olsa da zaman igerisinde farkli

rekabet stratejileri de ortaya ¢ikmustir.

3.3.1. Karsilastirmah Ustiinliik Teorisi

Hunt ve Morgan (1995) tarafindan ortaya atilan orijinal adi The Comparative
Advantage Theory Of Competition olan Rekabette Karsilastirmali Ustiinliik Teorisi
1995 yilinda ortaya atilmistir. Teoriyi ortaya atan isimler mikro ve makro ekonomik
gelismeleri neoklasik rekabet teorisinden daha iyi agikladigini 6ne slirmiislerdir.
Karsilastirmali Rekabet Avantaji teorisine gore isletmelerin amaci mali basar1 elde
etmektir. Firmalarin kaynaklar1 mali, fiziksel, yasal, organizasyonel ve iliskiseldir

(Bulug, 2016:101).

Isletmelerin kaynaklarini ve temek yeteneklerini temel alan bir teori oldugu igin
Kaynak Avantaji Teorisi olarak adlandirilan teori isletmelerin nadir, degerli ve taklit
edilemeyen kaynaklarinin rekabet avantaji saglamasi ve ortalamanin {istiinde getiri
elde etmesini vurgular. Buna gore bir isletme nadir ve kolay taklit edilemeyen kaynak
veya kaynaklara sahipse bu durum o isletmeye rakipleri nezdine karsilastirmali

iistiinliik saglama potansiyeli olusturur. Buna gore “pazar odaklilik” da nadir, taklit
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edilmesi kolay olmayan bir isletme kaynagidir. Pazar odaklilik hem miisterilere hem

de rakiplere odaklanmaktadir (Siidas 2015:265).

3.3.2.Treacy ve Wiersema’nin Deger Disiplinleri

Porter’in jenerik stratejileri bazi teorisyenlerce neoklasik ekonomi kuraminin ve
endiistriyel ekonomi sartlarinin etkisi altinda ortaya atildigi seklinde elestirilere
ugramis, Treacy ve Wiersema tarafindan ii¢ y1l boyunca Avrupa ve A.B.D.’de 40’a
yakin ¢ok basarili isletme yakindan incelenerek Deger Disiplini yaklagimi ortaya

atilmistir (Torlak ve Altunisik, 2018:35).

Deger Disiplinleri yaklagimi1 Porter’in Rekabet Stratejilerinden farkli olarak karma
stratejileri rekabette bir zorunluluk gibi degerlendirir. Bu stratejiye gore oncelikle
pazarda miisteri segmentlerinin belirlenmesiyle baslanmalidir. Buna gore pazarda ii¢
ana misteri segmenti oldugu ifade edilir. Birinci grup iyi fiyatlar: standart Giriinleri
tercih eden miisterilerdir, bu miisteri gruplari icin Islevsel Miikkemmellik (Operational
Excellence) adl1 deger disiplini dnerilmektedir. Ikinci grup miisteriler en yeni tekboloji
ve iriinleri tercih eden miisterilerdir, bunlar icin de Uriin Liderligi (Product
Leadership) adli deger disiplini onerilir. Uglincii grup miisteriler ise isletmelerden
yakin ilgi gormeyi, takdir ve 6zel yaklagimlar bekleyen miisteri grubudur, bunlarda
basarili olmak igin ise Miisterilere Yakinlik (Customer Intimacy) deger disiplini
kullanilmalidir. Treacy ve Wiersema’ya gore pazarda basarili olmak isteyen isletmeler
en az bir stratejyi miikemmel diizeyde uygulayabilmeli, diger iki deger disiplininde de
en az diger rakipleri kadar performans gosterebilecek diizeyde olabilmelidir (Treacy
ve Wiersema, 1992:84).

3.3.3.Pazar Liderligi Stratejisi

Pazarn biiytlik bir kismini elinde tutan, biiyiik bir paya sahip olan (% 40 civari) bir
firmanin fiyat degisiklikleri, yeni iirlin tasarimi, promosyon, tanitim vb. konularda
pazara ve diger rakiplere liderlik ettigi stratejidir. Genelde her pazarda bu tarz
isletmeler goriiliir. Her ne kadar pazar lideri olsalar da, yeni iiriin, promosyon ve fiyat
degisiklikleri konularinda rakiplerini siirekli kontrol etmek durumundadirlar.

Bilgisayar yazilimi ve islemciler konusunda Microsoft, paketlenmis {iriin grubunda
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Procter&Gamble, hafriyat ekipmanlar1 konusunda Caterpillar, mesrubat ve icecekte

Coca-Cola, fats foodda McDonald’s vb. 6rneklerdendir (Kotler, 2003:254).

3.3.4.Toplam Pazarin Genisletilmesi Stratejisi

Pazara hakim olan baskin isletmenin attig1 bazi adimlar ve uygulamalarla pazari
biiylitme stratejisi izlemesidir. Clinkii Pazar biiyiidilkce lider isletme daha g¢ok
kazanacaktir. Dijitallesmenin bu kadar yaygin olmadig1 ve Pazar lideri konumunda
olan Kodak’in o donem izledigi stratejiler buna Ornek olarak verilebilir.
Amerikalilar’in daha ¢ok fotograf ¢ekmesi, bunun igin tatil bdlgelerinde fotograf

¢ekimleri 6rneklerinin paylasilmasi buna en giizel 6rneklerdendir (Porter, a.g.e).

Glinlimiizde pazarlama literatiiriine girmis olan “ihtiya¢ olusturma” kavrami da bu

kapsamda degerlendirilebilir.

3.3.5.Meydan Okuyucu Stratejiler

Islerini klasik yontemlerle yapan ve siradanlasan isletmeler pazarda meydan okuyuc
ve saldirgan stratejiler izleyen isletmelerin yogun baskisi altinda kalacaklar ve zaman
icinde Pazar liderligi kaptirma tehlikesi yasayacaklardir. Buna en iyi 6rnek bir donem
Pazar lideri olan General Motors Pazar lideriyken izledigi meydan okuma
stratejisinden sonra Toyota’nin Pazar liderligini elde etmesi verilebilir (Kotler ve
Keller, 2018:342). Bu stratejiyi izleyen firmalar pazara iyi hizmet sunmayan Pazar
liderine saldirarak, is yapmayan ve finansal olarak kendini beslemeyen firmalari

yipratarak ve kiiciik 6l¢ekli yerel ve bolgesel rakiplere saldirarak yaparlar.

3.3.6.Takipgi Stratejiler

Her firma meydan okuyucu bir rekabet stratejisini goze alamaz. Clinkii pazar liderinin
bu stratejilere kars1 dayanma giicii giiciik firmalara gére daha fazladir. Bu nedenle bazi
firmalar pazar liderini takip stratejisi izleyerek onun pazar payindan kapmaya
caligirlar. Bu sayede pazar liderinin iirlin ve programlarini taklitle daha az yatirimla
deneyimlerinden 6grenme yoluna giderler. Bu strateji Pazar liderine ¢ok fazla zarar
vermese de kiiclik isletmelere daha az yatirimla pazardan pay kapma firsati sunar

(Kotler ve Armstrong, 2018:560).
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3.3.7.Pazar Konumu Stratejisi

Tiiketicinin zihninde o mal ve hizmetle ilgili rakiplerin iiriinlerine gére pazarda
konumlandig1r konumdur. Pazarlamacilar tarafindan dikey ve yatay konumlandirma
seklinde uygulanan stratejilerdir. Pazar konumlandirmalan tiiketicinin psikolojik ve
yasam tarzi Ozelliklerine gore olabildigi gibi, en giivenilir ve sonug¢ alici
konumlandirma kullanim kolaylig1 saglayan, tiiketici i¢in prestijli ve sosyal statiisiine
uygun buldugu bir konumlandirma yonetimini se¢mek basar1 getirecektir. Ciinkii
yapacagl konumlandirmaya gore pazarda hangi iirlinlerle rekabet edecegini de
belirlemis olacaktir. Ornegin biskiivi konumlandirmasi yapacak bir firma onu ara 6giin
olarak konumlandirmak isterse rekabet edecegi iiriin gami farkli olacakken, fiyat,
vitamin ve kalori avantajin1 6ne c¢ikaracaksa rekabet edecegi iiriinler daha farkli

olacaktir (Islamoglu, 2017:266).

3.3.8.Nis Stratejiler

Unlii pazarlama gurusu Philip Kotler’e gore Nis Strateji ihtiyag ve beklentileri
karsilanmamis, pazardaki kiigiik bir gruba, 6zel gereksinimleri olan dar bir tiiketici
grubuna yonelik pazarlama faaliyetini ifade eder. Ornegin hamilelere yonelik iiriinler,
solaklara 6zel iiriin liretmek, izcilik ekipmanlart satisi, binicilik malzemeleri, gurme
tirtinler, vejeteryan lriinler satis1 sadece belli tiiketici gruplarina hitap eden pazarlama

strateji Nig Pazarlama, Nis Strateji olarak ifade edilir (T1gl1, 2009:212).

Diger bir tanima gore ise pazarda 6zel bir tiiketici grubunun beklenti ve ihtiyaglarim
daha iyi karsilayabilmek i¢in pazarlamanin sinirli bir alana odaklanmasidir. Buna gére
pazardaki belli sayida bulunan tiiketicilerin 6zel istek ve gereksinimleri tespit edilir,
onlar1 karsilamaya yonelik Ozellestirilmis 0Ozelliklerde {irlinlerin iiretilmesi ve
sunulmasidir. Buradan hareketle de Nis Pazar kavrami pazarin alt boliimlere
ayrilmasiyla daha dar ve alt pazar béliimleri kavrami ortaya ¢ikmistir. Ornegin dagcilik
sporu yapanlara 6zel iriinler tiretmek, Huggies firmasinin tirettigi bebek bezlerinin

mayo 6zelliginden dolay1 suda bebegi korumasi gibi (Cakirer, 2015:43).
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3.3.9.Aksak Piyasalar Teorisi

Uretim faktdrlerinin (isgiicii, fonlar ve diger kaynaklar) uluslararasi yatirimlar igin
geciskenliginin az oldugu ve uluslararasi yatirimlar i¢in maliyetlerin yiliksek oldugu
piyasalar aksak rekabetten kaynakli kisitlamalarla kars1 karsiyadir. Bu gibi durumlarda
kiiresel ve c¢ok wuluslu markalar tretim faktorlerinin transferinde aksaklikla
karsilastiklarinda sorunu ilgili iilkelerin kaynaklarindan yararlanarak yapmaktadirlar.
(Nike gibi) Bu da isletmelere rakipleri nezdinde rekabet avantaji saglamaktadir

(Madura, 2012:72).

3.3.10.Yerel Pazarlama

Pazarlama stratejisini tiiketicilerin istek, beklenti ve ihtiyaclarina goére ayarlayan
pazarlama yaklagimidir. Citibank’in  subelerinin  bulundugu lokasyonlardaki
misterilerinin demografik oOzellikleri, ihtiyag ve beklentilerini dikkate alarak
subelerindeki bankacilik hizmetlerini yapilandirmasi, ya da Craft markasinin {iriin
cesitlendirmesi ve raf yerlestirmelerinde en iyi satis rakamlarina ulasabilmek amaciyla
fiyat skalalarina gore bir raf konumlandirmasi yapmasi 6rnek olarak verilebilir (Aydin,

2012:42).

3.3.11.Pazarin Yapisina Gore Olusturulan Stratejiler

Bu yaklasima gore isletmenin i¢inde bulundugu pazar ortaminda hangi stratejiyi
uygulamasinin ona rekabet avantaji saglayacagi biraz da pazarin O6zelliklerine,
isletmenin yapisina, teknolojik 6zelliklere, cevresel degisikliklere bakarak stratejiler
gelistirmeyi gerektirir. Buna gore isletme bulundugu pazar ortamini, biiyiikliigiinii,
kapsamini, yogunlugunu, pazarin rekabet yapisini iyi analiz ederek kendisi i¢in en

uygun stratejiye karar vermek durumundadir (Dinger, 2007:235).

Bu stratejisinin en dnemlilerinden olan Pargali Pazar Stratejisi pazarda herhangi bir
aktoriin belirleyici olmadigi, hi¢bir firmanin biiyiik bir pazar pay1 olmayan, daha ¢ok
kiigiik ve orta diizeyde isletmelerden olusan, hizmet sektorii, tarimsal {iriinler, mobilya
vb. sektorlerden olusan pazar yapisidir (Porter, 2000:240). Parcali Pazar Stratejisinde
bircok irili ufakl rakip isletme oldugundan karlilik da diisiik olabilmektedir.
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Bu pazar ortaminda maliyet liderligi, farklilastirma ve odaklanma stratejileri etkili
rekabet avantaj1 saglayacak olmakla birlikte bunlar yaninda iiriin tipinde, miisteri tipi
ve pazar bolgesinde uzmanlagma, birden ¢ok bolgede diisiik maliyetli tesisler
olusturma, yerel pazarlarda zincirler olusturma, franchising uygulamalari, yatay
birlesme gibi stratejiler isletmelere rekabet avantaji saglayan diger stratejilerdir

(Dinger, a.g.e).
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DORDUNCU BOLUM

HIiZMET KALITESI

4.1. Hizmet Kalitesinin Tanim

Hizmet kalitesi, tanimi1 ve 6l¢timii agisindan 1980°li yillardan literatiire girmis bir
kavramdir. Gronross (1984) beklenen hizmetle deneyimlenen hizmetin
karsilastirilmast durumunda hizmet kalitesi algisinin olusacagini ifade etmektedir.
1985 yilindan itibaren Parasuraman tarafindan gelistirilen Servqual Hizmet Kalitesi
Olgegi ayn1 zamanda hizmet kalitesinin &l¢iilmesi agisindan bir doniim noktas: olmus,
kendisinden sonra gelen bir¢ok calismaya ilham kaynagi olmaya devam etmektedir.
Parasuraman vd. (1994) hizmet kalitesi lizerine yaptigi ¢caligmalardan sonra literatiirde
lizerine birgok ¢alisma yapilan Servqual Olgegini gelistirmisler, Cronin ve Taylor
(1992) ise Servqual’e alternatif olarak Servperf dlcegini gelistirmis, Serqual’deki gibi
algilanan ve beklenen hizmeti 6lgmek yerine sadece hizmetin performansini
dlgmektedir (Onal vd. 2019:31). Devaminda yapilan galismalarla Gronroos ve GAP
modeli de ortaya konmus, giiniimiize kadar bir¢ok ¢alismada kullanilagelmistir. Yakin
donemde yapilan ¢aligmalarda beklenen ve gerceklesen algiyr dlgmeye yonelik GAP
Modeli kullanilmaya baslanmustir (Ozdipginer ve Ceylan, 2017:65).

Sekil 4.1: Hizmet Kalitesi Modeli (Gronroos)

Kaynak: Gronroos, 1984:36, Akinci vd., 2009:62
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Sekil 4.2: SERVQUAL Modeli

Kaynak: Parasuraman, Zeithaml and Berry, 1985:41-50; Akinc1 vd., 2009:62

Hizmet sektoriiniin bugiin geldigi noktaya baktigimizda hem 6zel sektérde hem de
kamu sektoriinde gozle goriliir bir yiikselis trendi i¢inde oldugunu, isletmeler
acisindan konunun gegmise gore ¢ok daha dnemli hale geldigini goriiyoruz. Hizmet
sektoriinde Ozel tesebbiisiin 6nemli is kollar1 olan saglik isletmeleri, 6zel egitim
kurumlari, oteller, finans kurumlari, restoranlar, kafeler vb. isletmelerin yani sira yerel
yonetimler, hastaneler, okullar vb. kamu kurumlar1 da hizmet sektoriiniin 6nemli
unsurlaridir. Hizmet kollarinin giinlimiizde ge¢mise gore ¢cok daha onemli hale
gelmesinin en 6nemli nedenlerinden birinin tiiketicilerin ¢ok daha bilingli ve segici
olmasi oldugu sdylenebilir. Bu durum, sunulan hizmetin temel niteliklerinin yani sira
nasil sunuldugu ve pazarlandiginin da kritik oldugunu gostermektedir (Eren, 2018:

13).

Yirminci ylizyilin ikinci yarisindan itibaren bir¢ok tilkede hizmet sektorti, tarim ve
sanayi sektorlerini geride birakarak Onemli bir konum kazanmistir. Dolayisiyla

ekonominin gelisim siirecinde hizmet sektorii giderek daha onemli hale gelmistir.
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Ayrica hizmet sektoriintin bir iilkenin ekonomik durumunun ve gelismislik diizeyinin
bir gostergesi olmasi, teknolojinin ilerlemesine paralel olarak insan ihtiyaglarinin
cesitlenmesi ve istihdam alaninda yasanan biiyiik artis hizmet sektoriinlin éneminin

daha ¢ok anlasilmasini saglamistir (Cigek, 2019:17).

Hizmet, tanimlanabilir soyut bir faaliyet olarak miisterilerin taleplerini ve ihtiyaclarini
kargilamaya yonelik yapilan ¢alismalarin ana hedefi, hizmet kalitesi ise miisteri
beklenti ve taleplerini karsilama yetenegi olarak ifade edilmektedir (Kitchroen,
2004:14).

Hizmet kalitesi ve memnuniyet kavramlari birbiriyle iliskili konular olmasindan dolay1
zaman zaman karigtirilabilmektedir. Konuyla ilgili literatiirde farkli yaklasimlar olsa
da algilanan hizmet kalitesi siire¢ icerisinde memnuniyete o da miisteri sadakatine
dontisebilmektedir. Memnun ve sadik miisteriler ise yogun rekabet ortaminda isletme
lehine fiyata daha az duyarli olmakta, miisteri iletisimi, satis ve sonrast hizmet-servis

ag1 gibi unsurlardan dolay1 tercih nedeni olmaktadir (Ozdipginer ve Ceylan, 2017:65).

Hizmet kalitesine iligskin literatiirde genel bir fikir birligi bulunmamakta ve kabul
gérmiis tek bir tanim bulunmamaktadir. Bu baglamda, hizmet kalitesi kavramina
iliskin gesitli teorik yaklasimlar ortaya atilmistir. Ornegin Gronroos (1984) algilanan
hizmet kalitesini "tiiketicilerin beklentileri ile algiladiklar1 ve aldiklari hizmetin
karsilastirildigi  bir degerlendirme siirecinin  sonuglar1" olarak tanimlamistir.
Parasuraman ve digerleri (1985) hizmet kalitesini, miisterilerin algilar1 ve beklentileri

arasindaki seviye ve fark olarak agiklamistir (Mertel, 2020:7).

Hizmet kalitesi, miisteri beklentileri ile hizmeti sunanin performansi arasindaki ayrimi
ifade eder. Bir hizmetin yiiksek kalitede olmasi i¢in sadece miisteri beklentilerini
karsilamasi degil, ayn1 zamanda ortalamanin iistiinde bir seviyeye ¢ikmasi da gerekir
(Parasuraman, Zeithaml ve Berry, 1985). Ozellikle hizmet sektdrii séz konusu
oldugunda hizmet kalitesi ¢ok daha 6nem kazanir hale gelmis, tiiketiciler acisindan
iirlin ve marka alternatifinin ¢oklugu segcme ve tercih imkanini artirirken igletmeler
acisindan da rekabeti daha iist seviyelere tasimistir. Isletmeler miisterilerine hizmet
sunarken kalite ve hizmet kalitesini iyilestirmeyi 6nemli bir misyon olarak gérmeye

baslamislardir (Hilaloglullar1 vd. 2019:694).

Hizmet kalitesi, miisterilerin ve hizmetten faydalanan (hizmeti satin alan) kisilerin

tecriibelerinden hareketle almis olduklar1 hizmeti nasil degerlendirdikleriyle
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goriilebilmektedir. Hizmet sektoriindeki hizmet kalitesi algist daha ¢ok algilanan
kaliteyi ifade etmek i¢in kullanilmaktadir. Zeithaml (1987) ve Zammuto vd. (1996)
hizmet kalitesini miisterinin o isletmeyle ilgili deneyimi, almis oldugu hizmetle ilgili
degerlendirmesi olarak ifade ederken, Parasuraman ve Berry (1990) ise hizmet
kalitesinin tiliketicinin hizmetten Onceki beklentisi ve hizmeti aldiktan sonraki
deneyiminin karsilastirilmasi durumunda daha iyi bir sonug¢ ortaya ¢ikacagini

belirtmektedir (Onditi ve Wechuli, 2017:328).

Hizmet kalitesiyle ile ilgili yapilan calismalara baktigimizda Kilichan ve Ilhan (2016),
Amerika Birlesik Devletleri'nin Alaska eyaletindeki Ketchikan, Juneau ve Skagway
limanlarinda kruvaziyer gemilerinden hizmet alan bireylere odaklanmigtir. Calisma,
DINESERY 6l¢egi kullanilarak hazirlanan anket formunun 320 kisiye uygulanmasiyla
gerceklestirilmistir. Elde edilen yanitlar dogrultusunda hizmet kalitesinin bagimsiz bir
degisken olarak ele alindig1 ve miigteri memnuniyeti tizerinde pozitif ve anlamli bir
etkiye sahip oldugu sonucuna ulagilmistir. Arastirmanin ortaya koydugu verilere gore
misteri memnuniyetindeki degisimin % 44'linilin hizmet kalitesinden kaynaklandigi

belirtiliyor.

Bilgin ve Kethiida (2017) tarafindan Bartin ilinde faaliyet gdsteren bir restoran
tizerinde yapilan ¢alismada, hizmet kalitesi ile miisteri memnuniyeti arasindaki iliski
miisterilere yiiz yiize anket uygulanarak incelenmistir. Caligmada DINESERYV 6l¢egi
kullanilmis ve degerlendirmeler 5'li derecelendirme ile yapilmistir. Toplam 415 kisiye
uygulanan anket verileri SPSS istatistik yazilimi kullanilarak analiz edilmistir. Yapilan
istatistiksel analizler sonucunda hizmet kalitesinin 4,5 degeri ile miisteri
beklentilerinin iizerinde oldugu tespit edilmistir. Hizmet kalitesi boyutlarindan giiven,
empati ve fiziksel olanaklar degiskenleri miigteri memnuniyeti lizerinde istatistiksel
olarak anlamli bir etkiye sahiptir. Ote yandan, giivenilirlik ve heveslilik istatistiksel

olarak anlamli degildir.

Giirbiiz (2003) tarafindan Safranbolu’ya gelen turistler tizerinde yapilan bir galismada,
ziyaretgilerin turistik iriin ve hizmetlerden duyduklart memnuniyet ya da
memnuniyetsizliklerinin belirlenmesi ve bu memnuniyet diizeylerini etkileyen
faktorler ile memnuniyetsizlik kaynaklarinin ortaya konulmasi amaglanmistir.
Aragtirma sonuglarina gore, turistlerin konakladiklari isletmelerden memnuniyetleri

ile yas faktorii arasinda anlamli bir iliski bulunmugtur. Ayrica yerel halkin tutum ve
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davraniglari ile yerel yemeklerden memnuniyet arasinda istatistiksel olarak anlamli bir

iliski olmadig tespit edilmistir.

Giirbiiz (2019) tarafindan ortaya konan c¢alismada, bir yatirnm kurulusunda tiirev arag
alim satim hizmetlerinde yatirim hizmeti alan yatirimcilarin algiladiklart hizmet
kalitesi ile memnuniyet ve sadakat arasindaki iliskiyi incelemeyi amaglamaktadir.
Tiirkiye'de hizmet veren bir yatirim kurulusundaki yatirimcilar1 kapsayan aragtirma
anket yontemi kullanilarak gergeklestirilmistir. Istanbul Genel Miidiirliige bagl
yatirimcilar arastirmanin 6rneklemini olusturmus ve 2.900 miisteriyi kapsayan anket
firmanin portfoyiinden rastgele secilen 340 kisiye dagitilmistir. Arastirma sonuglaria
gore, misteriler arasinda hizmet kalitesini belirleyen en Onemli faktdr finansal
kurumun giivenilirligidir. Glivence ikinci sirada, cevap verebilirlik tiglincii sirada,
empati ve fiziksel goriiniim dordiincii ve besinci sirada 6nemli faktorler olarak
siralanmigtir.  Sonuglara  bakildiginda alt boyut degerlerine ait korelasyon

katsayilarinin Amerikan yaklagimina gore daha ytiksek oldugu goriilmektedir.

Bayrak (2007) tarafindan yiiksekogretim kurumlarindan beklenen hizmet kalitesi ve
algilanan hizmet kalitesinin lgliimiine yonelik hazirlanan ¢alisma kapsaminda ilk
olarak 6gretim iiyeleri ve 6grencilerin degerlendirmeleri dikkate alinarak 6grencilere
aktarilan bilgi seviyesini artiracak hizmetler (gereksinimler) belirlenmistir. Bu
gereksinimler, literatiir taramasi ve saha arastirmasi sonucunda yiiksekdgretim
kurumlarmin hizmet kalitesini degerlendiren bir dlgege doniistiiriilmiistiir. Olgegin
giivenilirligi ve gecerliligi saglandiktan sonra Istanbul'daki 5 devlet ve 9 vakif
tiniversitesinin isletme boliimlerinde 6grenim goren toplam 1228 &grenciye
uygulanmstir. Calismada 6grencilerin yatay gegis talepleri dogrultusunda kaliteli bir
tiniversiteye yonelik hizmet kalitesi beklentileri ve kendi {iniversitelerine yonelik
hizmet kalitesi algilar1 6l¢iilmiistiir. Devlet ve vakif liniversiteleri arasindaki iligkiler
beklenti ve algilar agisindan analiz edilmistir. Ayrica, cinsiyet, demografik 6zellikler

ve gelir durumu da analiz edilmistir.

Obaidi (2023) tarafindan yiiksekdgretim kurumlarinda hizmet kalitesinin
degerlendirilmesi amaciyla yapilan ¢aligmada yiiksekdgretim kurumlarinin &grenci
algilarim1 Slgmek iizere ozel olarak tasarlanan Yiiksek Ogrenim Kalite Olgegi
HEISQUAL kullamilmis ve bu ¢alismada Urdiin Hasimi Krallifi'nda secilen
tiniversitelerdeki 0grencilerin algilarini 6lgmek ve degerlendirmek amaclanmistir.

Ogrencilerin algilar1 gevrimici bir anket araciligiyla toplanmis ve anket "kesinlikle
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katiltyorum" dan "kesinlikle katilmiyorum" a kadar yedi puanlik bir derecelendirme
Olcegine gore formiile edilmistir. Anket, HEISQUAL modelinin boyutlarina ek olarak
Ogrencilerin demografik 6zelliklerini 6lgmek i¢in altmis alti soru icermektedir.
Calismaya Urdiin Hasimi Kralligi'ndaki devlet ve 6zel iiniversitelerden toplam 358 kiz
ve erkek 6grenci katilmistir. Calisma, 6grencilerin liniversitenin operasyonel ve teknik
yonlerinden memnuniyet derecesini incelemis ve Ogrencilerin algilarinin ¢alisma
alania ve tniversitenin kamu veya 6zel olmasia bagl olarak farklilik gosterip
gostermedigini arastirmistir. Sonuglar, altyapt ve tesis boyutlarina ek olarak,
Ogrencilerin 6gretmen profili, emniyet ve giivenlikten memnun olduklarini, ancak

miifredat ve istihdam kalitesi boyutlarindan memnun olmadiklarini gostermistir.

4.2. Hizmetin Temel Ozellikleri

Uriin-mal ve hizmetin degerlendirmesinde bazi temel farkliliklar oldugu bir gercektir.
Uriin-mal tiiketici tarafindan dokunulabilir, gozle goriilebilir ve hissedilebilir bir
seyken, hizmet miisteri agisindan dokunulabilir, hissedilebilir bir sey degildir. Bu
yoniiyle mal-iirin somut bir ¢ikti1 iken, hizmet ve dolayisiyla da hizmet kalitesi miisteri
acisindan soyut Ozellige sahiptir. Bu Ozellikler eger isletme tarafindan hizmet
kalitesine yansiyacak bir hale gelecek olursa tiiketici agisindan giiven problemini de

beraberinde getirecektir (Giimiis, 2020:8).

Hizmetleri fiziksel mal-iiriinlerden ayiran diger temel 6zelliklerden biri de alinip
satilamamasi, bekletilememesidir. Fiziki mal-iiriinler alinip satilabilir, bekletilebilir,
daha sonra kullanilmak {izere depolanabilir ama hizmetler soyuttur, alinip satilamazlar

(Bayuk, 2006:4).

Kotler ve Armstrong (2004) hizmeti taraflardan birinin digerine sundugu,
dokunulamayan ve herhangi bir tarafin sahipligiyle sonu¢lanmayan fayda olarak

tanimlamaktadir (Ozgiiven, 2008:653).

Hizmetleri fiziki mal-iiriinlerden ayiran 6zellikler; hizmetin soyutlugu, bélinmezligi,
degiskenligi ve dayaniksizlig1 olarak ifade edilmektedir (Armstrong and Kotler,
2003:306).
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4.2.1. Soyutluk

Hizmetler bes duyu organiyla algilanamayan, bu yoniiyle satin almadan Once
dokunulup kavranmasi1 miimkiin olmayan, miisteriler tarafindan ancak performans ve
davranislar olarak ortaya konulabilen faaliyetlerdir. Olgiiliip, tartilmasi, agirlik veya
mesafe olarak ifade edilmesi miimkiin olmayan eylemler oldugu i¢in ancak miisteri
tarafindan ancak satin alma esnasinda deneyimlenen ve tecriibe edilebilen eylemlerdir

(Dinger, 2007:286).

Edvardsson, Gustafsson ve Roos hizmet tretildikten ve sonra alici tarafindan
tiiketildikten sonra ortada herhangi bir fiziksel varlik olmadigindan dolay1 hizmetler
icin Uriin Olciileri gelistirip, bunlar1 ortaya koyma ve anlatmanin zor oldugunu ifade
etmektedirler. Bu yoniiyle Gummesson fiiziksel olarak algilanamama 6zelliginin
pazarlama stratejisini mali hizmetten ayiran bir etki yaptigini gosteren bir kanit

olmadigini ifade etmektedir (Giirbiiz, 2019:21).

4.2.2. Boliinmezlik

Hizmeti saglayan olan {iretici ile hizmeti alan olan tiketicinin birbirinden
ayrilmayacagini ifade eden 6zelliktir. Hizmetin iiretildigi anda tiikketilmesi, liretim ve
tiiketimin birbirinden ayrilamamasidir. Fiziksel iirlinde birbirinden ayrilma, sonra
kullanma, bekletme miimkiindiir ama hizmette bu miimkiin degildir, {iretildigi anda
tiiketilmesi gerekir. Bu durum isletmeler agisindan miisteri ile personelin temasi olarak
ifade edilmektedir. Cesitli sektdrlerde miisterilerin ¢ok fazla zaman kaybi1 yasamadan
iiriin ve hizmete ulagsmasi, o zaman kaybinin igletmeler i¢in bir maliyete doniigmemesi,
belli bir siire bekleme durumu olacaksa da bu esnada miisteri i¢in zamani eglenceli
hale getiren uygulamalarin gergeklestirilmesi 6rnek olarak verilebilmektedir (Kotler

and Keller, 2018:443).

4.2.3. Degiskenlik

Hizmetin {iretimi, sunumu ve tliketimi esnasinda insandan kaynaklanan yonleri (yas,
cinsiyet, egitim, karakter vb.) degiskenlik 6zelligi olarak ifade edilmektedir. Bu durum

bazen hizmeti veren tarafindaki kisilerden kaynaklanabilecegi gibi, bazen de hizmeti
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alan-tikketen tarafinda bulunan kisilerden de kaynaklanabilmektedir. Her miisteri
hizmeti kendine gére deneyimler ve degerlendirir. Bu degerlendirmeleri yaparken de
psikolojik ve fizyolojik durumu bile etki edebilmektedir (Yiikselen, 2006:356). Baz1
sektorlerde cesitli isletmeler insan unsurundan kaynaklanan degisimleri daha iyi
yonetebilmek, bir memnuniyetsizlik olusmasini engellemek icin teknolojiye daha ¢ok
yatirim yaparak bazi alanlarda insan faktoriinii devre dis1 birakmaya ¢aligmaktadirlar.
Tamamen sifirlanmas1 miimkiin olmasa da cesitli uygulamalarla hizmet saglayici
servisler kisilere kullanim kolaylig1 sunmaktadir. Bu konuda bankalarin hizmetleri
mobil uygulama tizerine tasimasi, online aligveris platformlar1 6rnek olarak verilebilir

(Giimiis, 2020:10).

4.2.4. Dayamksizhk

Hizmetin dayaniksizligi 6zelligi, hizmetin fiziki mal-triin gibi depolanmasi,
saklanmasi, daha sonra kullanmak tizere bekletilmesi, iade edilmesi vb. 6zelliklerinin
olmamasini ifade etmek icin kullanilan 6zelligidir. Hizmet bu yoniiyle {iretildigi anda
tiiketilmesi-deneyimlenmesi gereken bir zelliktedir (Ozgiiven, 2008:654). Talebin
arzi astig1 durumlarda stokta bekleyen, depodan aktarilabilen bir 6zelligi olmadigi igin
hizmetin daha sonra kullanilmayan o6zellikte olmasi talebin Ongoriilemedigi
sektorlerde isletmeler i¢in bir risk olusturmaktadir. Ucagin havalandiktan sonra bos
koltuklarin satilmamasi, sezonu kagiran bir otelin bos odalarinin doldurulamamasi,
kalkis saati gegmis (kalkmis) olan bir gemi veya trenin ekstra koltuk satamamasi
hizmetin Gtelenememesi, ertelenememesi, dayaniksizligr 6zelligini ifade etmektedir

(Zeithaml, 1985:34).
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DEGISKENLIK

BOLUNMEZLIK
Hizmeti sunanla Hizmgt]erin kaliteleri

hizmeti alan kisilere gore,

birbirinden sunuldugu yere ve

ayrilamazlar. zamana gore

degisebilir.
SOYUTLUK DAYANIKSIZLIK
Hizmetler duyu Hizmetler sonradan
organlariyla satilmak {izere

algilanamazlar. depolanmazlar.

Sekil 4.3: Hizmetlerin Ozellikleri

Kaynak: Kotler and Arsmtrong, 2014:640

4.3. Hizmet Kalitesinin Alt Boyutlar:

Hizmet kalitesinin alt boyutlarin1 ortaya koymaya dair literatiirde yiizlerce ¢alisma
yapilmig, ama Parasuraman vd. (1985) ortaya koydugu ilkeler birgok ¢aligmaya ilham
kaynagi olmustur. Bu konuda Parasuraman ve arkadaslari tarafindan literatiire
kazandirilan hizmet kalitesinin alt boyutlar: ilerleyen siirecte Gilmore (2003)
tarafindan  “Gtivenilirlik, Duyarlilik, Yetkinlik (Yeterlilik), Ulasabilirlik
(Erisebilirlik), Nezaket, Iletisim, Itibar, Giivenlik, Empati (Miisteriyi Anlamak),
Dokunabilirlik (Fiziksel Varliklar)” gibi 6zelliklere ilave olarak “Somut Ozellikler ve
Imaj (Image)” kavramim da eklemistir. (Temizel ve Garda, 2017:165) (Cavdar,
2009:104) Parasuraman vd. (1994) hizmet kalitesine dair gelistirdikleri 6lgek olan
Servqual’de hizmet kalitesini “fiziki ozellikler, giivence, giivenilirlik, heveslilik ve
empati” olmak iizere bes boyut iizerinden incelemislerdir. Gilmore (2003) tarafindan

literatiire kazandirilan hizmet kalitesinin alt boyutlari su sekildedir;
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4.3.1.

4.3.2.

4.3.3.

4.3.4.

4.3.5.

4.3.6.

Giivenilirlik (Reliability): Isletmenin hizmeti dogru ve zamaninda yerine
getirmesini ifade eder. Bir anlamda igletme agisindan performans tutarliliginin
gostergesidir. Isletmenin saglamay1 vadettigi hizmeti zamaninda ve miisterinin
bekledigi standartlarda yerine getirmesi miisteriler nezdinde igletme igin en

onemli giiven unsurlarindan biridir ve tercih nedeni olmaktadir.

Duyarhlik-Cevap Vericilik (Responsiveness): Isletmenin miisteri istek ve
taleplerine aninda hizmet verme ve yardim edebilme durumudur. Calisanlarin

misterilere yardimci olmaya istekli olma halidir.

Yetkinlik-Yeterlilik (Competence): Hizmeti sunan isletmenin personelinin o
hizmetle ilgili yeterli bilgi, birikim, beceri ve donanina sahip olmasidir.

Personel kalitesinin yeterliligini ifade eder.

Ulasabilirlik (Accessibility): Miisterilerin isletmeye ve hizmete kolay
ulasabilir olmasini, ara siireglerin sade, pratik ve kolay olmasini ifade eder.
Bekleme zamanimin kisa olmasi, miisterinin isletmeyle etkilesime gegmek
istediginde kolay ulasabilir olmas1 durumudur. Giiniimiizde bir¢ok miisterinin

isletmelerden bekledigi miisteri hizmetlerine hizlica baglanabilme 6rnegidir.

Nezaket (Courtesy): Isletme tarafinda miisteriyle iletisim kuran personelin
iletisim kabiliyeti, kibar, nazik ve olumlu iletisim siireci ortaya koymasini ifade

eder.

fletisim (Communication): Miisterilere onlarin hosuna gidecek sekilde hitap
etme, isteklerine hizli yanit verme, onlar1 dinleme ve dogru bir sekilde cevap
verebilmeyi ifade eder. Bu konuda personellere gerekli egitim, bilgi ve

becerilerin kazandirilmasidir.
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4.3.7.

4.3.8.

4.3.9.

4.3.10.

4.3.11.

itibar (Credibility): Isletmenin hizmet sunarken ortaya koymus oldugu
giiven, kurumun iist yonetimi ve sahipligiyle ilgili imaj1, miisteriye temas eden

yoniiyle personel iligkisi a¢isindan isletme imajini ifade eder.

Giivenlik (Security): Hizmeti alan miisterinin siipheden uzak bir sekilde
kendini risk, tehlike altinda hissetmeden fiziksel, finansal ve mahremiyet

acilarindan giivende olmasi durumudur.

Empati (Emphaty): Miisteriyi tanimak, bilmek, ihtiyag ve beklentilerini
karsilayabilmek i¢in onu anlayabilmeyi ifade eder.

Dokunabilirlik: Hizmetin gergeklestigi mekan, fiziksel varliklar ve
miisterinin temas ettigi durumlarla ilgilidir. Fiziksel mekanlar, dis goriinis,

hizmeti sunarken kullanilan arag-gerec, ekipman vb.dir.

Somut Ozellikler-imaj: Miisterinin daha &nce deneyimledigi durumlar
sonucunda isletme ve oradan aldigi hizmetle ilgili yapmis oldugu zihinsel
konumlandirmadir. Bu durum isletmenin var olan imajinin yaninda miisterinin
hizmeti alirken yasamis oldugu durumlarin (personel ilgilisi, iiriin kalitesi vb.)

miisteride olusturdugu imajin yansimasidir.
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BESINCI BOLUM

MUSTERI MEMNUNIYETI

5.1. Miisteri Memnuniyetinin Tarihcesi

Ticaretin sinirlara asan bir boyuta ulagsmasiyla birlikte miisteri memnuniyeti kavrami
¢ok daha 6n plana ¢ikmis, firmalar i¢in miisteriyi elde tutarak iirline ve isletmeye sadik
hale getirmek onemsenen bir durum olmustur. Mevcut rekabet kosullart iginde
isletmelerin miisteri beklentilerini karsilama, miisterilerle 1yi iliskiler kurarak onlarla
uzun siireli ve memnuniyete dayali iligkiler kurma gayretleri bir¢ok sektorde goriilen

uygulamalar olmaktadir.

Rekabetin her sektorde yogun oldugu bir pazar ortaminda isletmeler i¢in miisterileri
elde tutmaya yonelik hamleler hayati bir 6neme sahip hale gelmistir. Ciinki memnun
olan miisteri o {iriinii almaya devam ederek zamanla sadik miisteri haline gelecek ve
tiriini kullanmaya devam edecektir. Bu yoniiyle baktigimizda memnuniyeti saglanmis
ve sadik miisteri haline gelmis bir tiiketici isletmenin diger lriinlerinden de alma
potansiyelinde olacak, fiyat esnekligi az olarak ayni zamanda rakip miisterilerin tiriin
ve hizmetlerine kars1 daha az duyarli hale gelecektir (Yal¢in ve Kogak, 2009:21). Bu
da isletmenin pazar payina, karlihigina ve rekabet giiciine olumlu anlamda etki

edecektir.

Tiiketici davraniglarinin tarihsel siireci iginde ele alinan memnuniyet, miisterinin daha
once deneyimlemis oldugu iiriin ya da hizmetten duydugu memnuniyeti ifade eden bir
kavram olarak, devaminda tekrar talep olusturma, ¢evresine tavsiye etme ve satin alma
iliskisini devam ettirme egilimini igermektedir. "Memnuniyet" olarak tanimlanan
“satisfaction” tatmin veya memnuniyet kelimesi Latince kokenli olup "olduke¢a iyi" ve
"uygun" anlamina gelen "sale" ve "facio" kelimelerinden tliremistir. Memnuniyet,
miisterinin duygusal tepkisinin bir ifadesi olarak kabul edilir ve gelecekteki satin alma
davranigin1 etkiler. Bir alim-satim iligkisinin sonucundan duyulan memnuniyetin

belirlenmesi esasen bir degerlendirme faaliyetidir (Simsek, 2020:61).
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5.2. Miisteri Memnuniyetinin Tanim

Memnuniyet miisterinin gormek istedigi ve bekledigi hizmete verdigi karsilik olarak
ifade edilirken miisteri memnuniyeti ise bir mal veya hizmetin kendisinden miisterinin

duydugu tatminkarlik durumu olarak ifade edilmektedir (Yildirim, 2017:159).

Yilmaz’a (2017) gore miisteri memnuniyeti bir miisterinin bir {iriin ve hizmeti
kullandiktan sonra o {iriinle ilgili onda olusan olumlu ya da olumsuz duygularin

biitlintidiir (Y1lmaz, 2017:57).

Tanim olarak miisteri memnuniyeti en genel anlamiyla miisterinin hayal ettigiyle
algiladigl durum arasindaki farktir. Eger miisteri bekledigi {iriin ve hizmeti almigsa
memnun olur, hayal ettigi iiriin ve hizmeti bulamamigsa memnun olmaz (Cinar,

2007:27).

Diger bir tanima gore ise bir malin miisteri tarafindan alinma niyetiyle arastirilmasi,
bulunup satin alinmasi, kullanilmasi ve devaminda saglanan tatmin duygusuyla
stirecin en basindan sonuna kadar yasadigi kanaat duygusu olarak ifade edilmektedir

(Bakir, 2018:11).

Miisteri memnuniyetini satin alma sonrasi olusan alginin 6nceki beklentiyi karsilama
orani denkleminden hareketle aciklayan yaklagima gore miisterinin satin almadan
onceki beklentilerinin satin almadan sonraki algist ve haz, tatmin vb duygularla

karsilanmasi olarak da ifade edilmektedir (Sener, 2023:39).

Unlii pazarlama gurusu Kotler’e (2013) gére memnun miisteri sirketler icin adeta
cantada keklik bir durum degildir. Onlar1 memnuniyetlerini devam ettirecek hamleleri
siirekli hale getirmek durumundadirlar. Bircok marka yiliksek miisteri memnuniyetine
ragmen pazara giren yeni rakipler karsisinda zor duruma diistiikleri ornekleriyle
doludur. Isletmeler i¢in amag miisteriyi memnun etmektir. Bunu da rakip iiriinlerden
daha bagsarili olarak yapabilirler. Beklentisinin iizerinde memnuniyet yasayan

miisterinin sadik miisteri olmast muhtemeldir (Kotler, 2013:63).

Bezek (2023)’e gére memnuniyet miisterilerin almak istedikleri iiriin ve hizmeti talep
ettikleri donemdeki beklenti ve talepleriyle tiikettikten sonraki yasadiklari tatmin
duygusunun arasindaki iligkinin olumlu olmasi durumu olarak ifade edilmektedir.
Miisteri memnuniyeti konusu O6nemli stratejilerden biri olmakla birlikte 1980’li

yillardan itibaren isletmeler i¢in git gide daha 6nemli hale gelmis, artan rekabetin
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etkisiyle isletmelerin mevcudiyetlerini koruma noktasinda stratejik bir noktaya

ulagsmistir (Bezek, 2023:22) .

Misteri Hizmet
Sistemini olusturmak

\’ Miisteri iliskilerini
Diizenlemek

Miisteri
Memnuniyeti

Sekil 5.1: Miisteri Memnuniyeti Siireci

Kaynak: Bezek, 2023:34

Miisteri memnuniyeti saglamada en Onemli hususlardan biri miisteriyi anlamak,
beklentilerini karsilamayr hedeflemektir. Miisterinin ne istedigi anlasilmadan
memnuniyetin saglanmasi ger¢cekci olmayacaktir. Gegmiste birgok sektorde miisteri
icin sira beklemeden iirlin ve hizmete ulasabilmek Onemli kriterlerden biriyken
giiniimiizde {riin kullanim kolayligi, satis sonrasi servis ve garanti siiregleri,
kisisellestirilmis hizmet uygulamalar1 giiniimiizde memnuniyeti saglayan 6nemli

hususlar haline gelmistir (Karabiyikoglu, 2018:134).

Isletmeler miisterileriyle uzun siireli ve kalici iliskiler kurarak memnuniyet ve tatmin
saglamak isterler. Bunu gerceklestirebilmek hayal ettigi iiriin ve hizmetle karsilastigi
iirlin ve hizmet arasindaki boslugu en aza indirmekle miimkiindiir. Bu farkin ¢ok
olmast memnuniyetsizligi, az olmas1 ise miisteri memnuniyetini saglayacaktir. Bu
noktada Parasuraman, Zeithaml ve Berry tarafindan misteri beklentileriyle
performans arasindaki farki 6lgmek igin gelistirilen Servqual Hizmet Kalitesi Olcegi

literatiirde bolca kullanilan bir 6l¢ek haline gelmistir (Torlak ve Altunisik, 2018:151).
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Isletmelerde olumlu galisan tutumlar1 da miisteri memnuniyetini saglamada 6nemli bir
unsurdur. Miisteri memnuniyetinin onemini iyi anlayan isletmeler calisanlarinin
olumlu ve dogru tutumlar ortaya koymalarini saglayarak miisteri memnuniyetine giden
yolda 6nemli bir avantaj elde ederler. Ciinkii miisterilerle 1yi iliskiler kurmak, onlar1
taniy1p ihtiya¢c ve beklentilerini anlamak suretiyle hoslarina gidecek ozelliklerde
tiriinleri onlara sunmak, herhangi bir istek, talep ve sikayetlerinde ¢dziimciil bir
yaklasimla ele almak miisteri memnuniyeti saglamada biiyiik rol oynayacaktir (Kotler
and Keller 2012:364).

5.3. Miisteri Memnuniyeti ile Tlgili Literatiir Taramasi

Miisteri memnuniyeti, elde edilen {riin sonuglarini beklenen performansla
karsilastirdiktan sonra miisteri tarafindan hissedilen memnuniyet veya hayal kiriklig
duygusunu ifade eder. Uriin ve hizmet performans: beklentilerin altinda kalirsa
memnuniyetsizlik, beklentileri karsilarsa memnuniyet durumu olusur. (Bhatta ve
Durgapal, 2016). Tiiketim 6ncesi beklentilerin onaylanmasi ya da onaylanmamasi
memnuniyetin ana belirleyicisidir (Cronin ve Taylor, 1992). Miisteri memnuniyeti,
"bir bireyin iiriin veya hizmetlerin beklentilere gore performansina iliskin algis1"
olarak tanimlanmaktadir (Schiffman ve Kanuk, 2004, s. 14). Memnuniyet, bir kisinin
bir {riinden aldigi-bekledigi performansin1 veya sonucunu beklentileriyle
karsilagtirmasindan kaynaklanan zevk veya hayal kirikligi olarak da ifade
edilmektedir. (Kotler & Keller, 2012).

Hizmet sektoriinde miisterilerin beklentileri tam olarak anlasilmadiginda, bir iiriin
veya hizmetten miisteri memnuniyeti elde etmek zorlasir. Bu nedenle, bir isletme
miisterilerine sundugu iiriin ve hizmetlerin kalitesine her zaman dikkat etmelidir
(Anderson ve Sullivan, 1993). Bir¢ok arastirmaci, memnuniyetin, satin alma se¢imiyle
birlikte alinanlarin yorumlanmasi ve degerlendirilmesi prosediiriinden dogan bir
duygu oldugunu ve istek ve ihtiyacglarin beklentilere dahil edilmesinin bir sonucu

oldugunu gézlemlemistir (Joshi, 2023:55).

Yanginlar ve Tuna (2020) yaptiklar1 ¢alismada havayolu tasimaciliginda hizmet
kalitesinin kurum imaji, miisteri memnuniyeti ve miisteri sadakati izerindeki etkilerini
incelemis, hizmet kalitesinin alt boyutlar1 olan giiven ve empati ile kurum imaj

arasinda pozitif bir iligski oldugu tespit etmislerdir. Bu kapsamda hizmet kalitesinin
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heveslilik ve giiven faktorleri digindaki tiim alt faktorlerinin misteri memnuniyeti ve

sadakatini olumlu yonde etkiledigi goriilmiistiir.

Darweesh (2023) yaptig1 ¢alismada Urdiin bankalarinda orgiitsel ¢evikligin miisteri
memnuniyeti tizerindeki etkisini iki 6nemli degisken olan rekabet avantaj1 ve orgiitsel

yapt araciligiyla incelemistir.

Mahmoud (2019) tarafindan yapilan ve e hizmet kalitesi, miisteri memnuniyeti ve
sadakati arasindaki iliskinin arastirildig1 calismada Libya’daki 591 06zel banka
miisterisinden veriler toplanmis, yapilan analiz ¢alismalar1 sonucunda hizmet
kalitesiyle miisteri memnuniyeti ve sadakati arasinda dogrudan bir iliski oldugu

gorilmiustir.

Dolu (2013) hazirlamis oldugu c¢alismada miisteri ve hizmet saglayici isletme
arasindaki iliskinin miisteri memnuniyeti ile iligkisini incelemis, 526 katilimci
tizerinde yapilan analiz g¢aligmasi sonucunda miisteri ve hizmet saglayict arasindaki
samimi ve yapici iligkinin memnuniyetsizligi azalttigini, hizmet iyilestirmesine dair
memnuniyeti artirdigini ortaya koymustur.

Sengiil (2023) kamu ve 6zel hastanelerde hizmet kalitesi, miisteri memnuniyeti ve
sadakati tlizerine yaptig1 ¢alismada bin hasta iizerinde yaptig1 aragtirma sonucunda

algilanan hizmet kalitesinin miisteri memnuniyeti, onun da miisteri sadakati tizerinde

anlaml etkisi oldugunu tespit etmistir.

Tablo 5.1: Miisteri Memnuniyeti Kavramm Literatiir Taramasi

Kaynak Tanim Anahtar Nesne
Kelimeler
Degerlendirme Stirpriz
Oliver Nihai psikolojik durumdan Sonug Onaylanmamis
(1981, p.27) kaynaklanan ilk tiiketiciyle Psikolojik durum | beklenti, 6n satin
ilgili beklenti. Duygusal yanit alma ile ilgili
olarak beklentiler
Swan, Trawick Degerlendirici veya biligsel Degerlendirici
and Carroll goriis olup olmadigini analiz veya biligsel Uriin ¢iktilar:
(1982, p.17) | eden iiriin tatmin edici bir veya goriis
son kullanicilart i¢in kotii
sonug. Uriine kars1 duygusal
tepki
Tiiketicinin bir iiriini satin Maliyetlerin ve
Churchill and almasina ve kullanmasina Sonug odillerin
Surpenant yonelik, beklentilere gore karsilastiriimasi.
(1982, p.491) odiillerin ve satin alma Tutum Uriine gore
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maliyetinin Beklentiler.
karsilastirilmasindan Stirpriz
kaynaklanan kavramsal
tepkidir.
Labarbera and Daha sonra satin almanin
Mazursky degerlendirilmesi. Bir iiriin Degerlendirme Siirpriz
(1983, p.384) veya hizmetin satin
alinmasindan kaynaklanan
siirprizin degerlendirilmesi.

Cadotte, Uriin ve hizmetin kullanimmin | Degerlendirmenin | Uriin ve hizmetin
Woodruff, and | degerlendirilmesinden sonraki olusturdugu kullanimi
Jenkins (1987, gbzlem izlenim

p.305)
Tse and Wilton | Beklentiler ile tiiketim sonrast Degerlendirme Beklentiler (diger
(1988, p.204) olusan sonug arasinda tarafindan verilen | 6l¢iim sonuglari) ile
algilanan farka yonelik tiiketici yanit. gercek sonug
yanitl. arasinda algilanan
fark.
Westbrook and | Belirli bir satin almaya iligkin Degerlendirici Ozel satin alma
Oliver (1191, sonraki degerlendirme goriisii fikir tercihi
p.84)
Satin alma sonrasi
Fornell (1992, Satin alma sonrasi genel Genel olugan alginin satin
p.11) degerlendirme degerlendirme alma oncesi
beklentilerle
karsilastirilmasi.
Oliver (1992, Birlikte olan niteliklerin Tiiketimden Uriin 6zellikleri
p.242) tilketimden kaynaklanan diger kaynaklanan
tutumlarla birlestirilmesi diger tutumlar
Halstead, Belirli bir isle iliskili olarak, Duygusal tepki | Satin almadan 6nce
Hartman, and uriiniin sonucunun satin beklenen standartla
Schmidt almadan Once belirli bir karsilastirilan iriin
(1994, p.122) | standartla karsilagtirilmasindan sonucu.
kaynaklanan duygusal tepki.
Oliver (1996, Tiiketim sirasinda bir {iriin Tiiketimde Uriin veya hizmet
p.13) veya hizmet tarafindan sunulan memnuniyet
memnuniyet diizeyinin diizeyi
degerlendirilmesi. degerlendirmesi

Kaynak: Aydemir, 2023:51

5.4. Miisteri Memnuniyetinin Onemi

Teknolojik gelismeler, globallesmenin artmasi, cografi ve ekonomik sinirlarin ortadan

kalkmasi1 gibi hususlar her gecen giin rekabetin boyutlarini1 daha 6nce hi¢ olmadigi

kadar iist seviyeye tasimis, dolayisiyla da miisteri memnuniyeti konusu her

zamankinden daha 6nemli ve kilit bir noktaya ulasmistir. Miisteri memnuniyeti konusu

isletmeler i¢in gerceklestirilmesi gereken onemli stratejik hedeflerden biri haline
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gelmis, “miisteri odakli olmak, kosulsuz miisteri memnuniyeti” gibi kavramlar

isletmeler i¢in hayati bir 6neme sahip hale gelmistir (Kogel, 2018:390).

Miisteri memnuniyeti kavrami sadece kiigiik 6lgekli isletmeler i¢in degil, biiylik
Ol¢ekli hatta kiiresel 6l¢ekte faaliyet gosteren isletmeler i¢in de ¢cok 6nemli konulardan
biri haline gelmistir. Pazarlama ve ekonomi bilimi de miisteri memnuniyetini
ekonomik biiylime icin hayati 6neme sahip konulardan biri olarak gdérmektedir

(Fornell vd. 2006).

Bilgi cag1 teknolojileri ve siirekli artan yeniliklerle isletmeler i¢in farkli olmak tek
basina yeterli olmamakta, bunu kalic1 hale getirmek, miisterilerle diizenli devam eden
iligkiler kurmak ve sadik miisteriye doniistirmek rekabette isletmelere avantaj

saglayan hususlar haline gelmistir (Girler vd. 2016:144).

Gilinlimiizde artik bircok kurum miisteri memnuniyetini kalict hale getirmek ve bu
siireci basindan sonuna kadar iyi yonetebilmek icin CRM adi verilen Miisteri Iliskiler
Yonetimi (Customer Relations Management) igeren yazilimlar kullanarak siireglerini
yazil1 ve kontrol edilebilir hale getirecek uygulamalar1 kullanmaya baslamislardir (a.

g. e. 448).

Sektorlere gore farklilik gostermekle birlikte iirtin ve hizmete ulasan miisteri agisindan
devamindaki siire¢ memnuniyeti etkileyen dnemli hususlardan biridir. Servis, dagitim
ag1 ve garanti siireclerinin etkin olmasi, miisteri sikayetlerinin etkin bir sekilde
sonuglandirilmasi, bakim ve yedek parga hizmetlerinin uygunlugu, miisteri egitimin
niteligi, miisteri hizmetleri siireglerinin etkinligi, diizenli olarak memnuniyet dlgtimleri
vb. hususlar kalici miisteri memnuniyeti saglayabilmek acisindan isletmelerde

yoneticilerin de iizerinde titizlikle durmalar1 gereken konulardir (Barutgugil,
2013:168).

Glinlimiizde aligkanliklarin degismesi, tercihlerin farklilagmasi, yasam standartlarinin
yiikselmesi, tiiketicilerin de gegmise nazaran daha egitimli ve bilingli olmalarindan
dolay1 isletmeler cephesinde “ne firetilse satilir” anlayisi yerine “satilacak iiriinii
tiretme” mantigina evrilmistir. Bu degisim pazarlama politikalarinda da kendini
gistermis, satis sonrasi siirecler satis oncesi karar siireclerine de etki eden bir noktaya
gelmistir. Misteri ihtiyag, beklenti ve isteklerini karsilamaya yonelik bir pazarlama

anlayis1 hakim olmaya baglamistir (Cat1 ve Baydas, 2008:20).
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Yapilan arastirmalar isletmelerin sunmus oldugu iiriin ve hizmetin kalitesinde negatif
anlamda bir bozulma, memnuniyeti olumsuz anlamda etkileyecek bir miisteri
deneyimi, satis tecriibesi ve memnuniyetsizlik olmadigi siirece miisterilerin hizmeti
sunan isletmeyle baglarim1 kolay kolay bozmadiklari, uzun stireli devam ettirme

egiliminde olduklarini ortaya koymaktadir (Kim and Yoon, 2004).

Miisteri memnuniyeti, rekabet istiinligii saglamadaki rolii nedeniyle uzun zamandir
biiyiik ilgi gérmektedir. Peterson ve digerlerine gore (1997) miisteri memnuniyeti,
ortalamanin tistiinde getiri sagladigi, uzun vadeli ve kalici iliskilere katkida bulundugu
icin Onemli bir faktordiir. Fornell'e gore miisteri memnuniyeti sadece miisteri
sadakatini artirmakla kalmaz, ayni zamanda miisterilerin fiyat duyarliligin1 azaltir,
pazarlama maliyetlerini diisiirerek yeni miisteriler kazandirir, isletme giderlerini

azaltir ve en onemlisi sirket imajina olumlu katki saglar (Gokgek, 2020:74).

Amerikan Tiiketici Memnuniyeti Endeksi (ACSI) veri tabaninda yer alan 50.000'den
fazla miisteri verisini kullanarak 200'den fazla sirketi karsilastiran Morgan ve Rego,
miisteri memnuniyeti ile sirket karlilig1 arasindaki iliskiyi test etmistir. Calismanin
sonuclari, ortalama miisteri memnuniyetinin isletmenin karhihigini biiyiikk 6lciide
etkiledigini gostermektedir. Bu nedenle, miisteri memnuniyetini etkileyen faktorleri
anlamaya yonelik ¢aligmalar yapmak sirketler igin biiyiik 6neme sahiptir (McKinney
vd., 2002, 5.297).

5.5. Miisteri Memnuniyetini Etkileyen Faktorler

Miisteri memnuniyetini etkileyen faktorlere baktigimizda genel olarak hizmet kalitesi,
fiyat, giiven, miisteri hizmetleri, miisteri degeri, glivenli elektronik 6deme ve teslimat

stireci gibi bagliklarin 6ne ¢iktigini sdyleyebiliriz (Armagan, 2023:11).

5.5.1. Hizmet Kalitesi

Hizmet Kalitesi tiiketicinin almis oldugu hizmetin miikemmellik derecesiyle ilgili
inan¢ ve tutumu oldugundan hizmetin kalitesi ne kadar iyi olursa bireyin davranissal
tutumunu olumlu yonde etkilerde bulunacagi dolayisiyla da miisteri memnuniyeti,
devamindaki siirecte de miisteri sadakati saglama noktasinda olumlu etkileri olacagi

belirtilmektedir (Sengiil, 2023:63).
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Santos’a (2003) gore hizmet Kkalitesi rekabet iistiinliigli saglama ve iiriin ve hizmet
farklilagtirmada isletmelere onemli avantajlar saglamaktadir. Bu avantajli yonii
dolayisiyla miisteri memnuniyeti olusturma ve satin alma davranisina doniistiirme

acgisindan olumlu etkileri bulunmaktadir.

5.5.2. Performans

Daha yiiksek rekabet giicii ve karlilik saglamaya yonelik hali hazirdaki kapasiteyi en
verimli sekilde kullanmayi ifade eden performans, istikrar, 6grenme kapasitesi,
degisime uyum saglama ve tiim bu faktorleri en iyi sekilde saglama giiciinii ifade eden,

kapsamli bir teknik rekabet giicii unsurudur (Simsek, 2020:78).

5.5.3. Ozellikler

Performansi ve verimliligi artirmaya yonelik 6zellikler ¢esitli goriiniir veya somut
sekillerde bulunabilir. Ornegin, bir ayakkab: modelini digerinden ayiran bir 6zellik
olarak hafif olmasi somut bir gosterge iken, ayak sagligini korumay1 amaglayan baska

ozellikler daha soyut gostergeler olabilir.

5.5.4. Giivenilirlik

Uriiniin miisteri beklentilerini karsilamasi, satin alma dncesi ve sonrasi tiim kosullarda

miisteri memnuniyetini saglayacak performansi saglayabilmesidir.

5.5.5. Uygunluk

Fonksiyonel ve soyut anlamda beklentilerin karsilanmasi ve standartlara uygunlugu

ifade eden kavramdir.

5.5.6. Estetik

Estetik, triinii digerlerinden ve rakiplerden ayiran, miisteri i¢in tercih edilmeyi
saglayan ve lriiniin ¢ekiciligini ifade eden bir kavramdir. Tiiketici acisindan karar

vermek icin fonksiyonelligin tek basina yeterli olmadig1 zamanlarda estetik konusu
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onemli bir tercih nedeni olabilmektedir. isletme ve iiriin i¢in rakiplerden ayirt edilmek

icin onemli bir firsattir (Eleren ve Kilig, 2007:240).

5.6. Miisteri Memnuniyeti Olciimleri

Miisteri memnuniyet diizeyini belirlemeye yonelik en ¢ok tercih edilen yontemlerden
biri anket teknigidir. Bu yoOntemle tiiketici satin alma davranislari, demografik
ozellikleri, sosyo-kiiltiirel 6zellikleri, aliskanliklar1 vb. konularda bilgi elde etmek

mumkin olmaktadir.

Miisteri memnuniyetinin degerlendirilmesi sirasinda anket ve aragtirmalar yaninda,
isletmenin miisterilerle ilgili tim siire¢ ve uygulamalari degerlendirmeye dahil

edilebilmektedir (Durukal, 2019:39).

Isletmeler tarafindan miisteri memnuniyetini lgmeye yonelik olarak su uygulamalar

yapilmaktadir.

5.6.1. Oneri ve Sikayet Sistemleri

Miisteri odakli bir isletme, miisterilerin Oneri, talep ve sikayetlerini kolayca
iletebilmelerini saglamak icin gesitli firsatlar olusturmaktadir. Ozellikle restoran ve
otel gibi hizmet sektoriinde, miisterilerin talep, tercih ve memnuniyet durumlarini
ifade edebilmeleri icin 6zel formlar sunulmaktadir. Ozellikle ¢ok subeli isletmeler
misterilerine 6zel telefon numaralar1 araciligiyla {icretsiz olarak Oneri ve sikayette
bulunma imkan1 sunar. Giiniimiizde tiiketiciler arasinda da miisteri hizmetleri seklinde
ifade edilen bu uygulamada tiiketiciler istedikleri zaman herhangi bir taleplerini
isletmelere iletebilmektedirler. Isletmeler ayrica bu etkilesimi kolaylastirmak icin web
sayfalar1 ve e-posta gibi iletisim kanallarin1 da hayata gecirmektedir. Bu bilgi akislar
isletmelere degerli fikirler sunmakta ve sorunlar1 daha hizli, etkili ve kolay bir sekilde

cdzmelerine olanak saglamaktadir (Ozdemir, 2006).

5.6.2. Kaybedilmis Miisteri Analizi

Bazi isletmeler, kendileriyle is iligkisini sonlandiran, satinalma faaliyetini sona erdiren

miisterilerin hangi nedenle béyle bir karar aldiklarini anlamak i¢in miisterilerle
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etkilesime gegmekte, onlarin memnuniyetsizlik durumlarini tespit ederek o sorunlari
ortadan kaldirmay1 hedeflemektedirler. Ozellikle kurumsal isletmeler cirolarinda ve
satis hedeflerinde gerileme yasandiginda hatanin nereden kaynaklandigin1 anlamak
istemekte, miisterilerin ni¢in satinalma eyleminden vazgectiklerini O0grenmeye
calismaktadirlar. Bir miisteri ilk kez alisveris yapmay1 biraktiginda vazgegme orani
Olciilmelidir. Eger bu oran yiiksekse isletmenin miisterilerini memnun etmedigi

anlasilabilir (Baytekin, 2005).

5.6.3. Gizli Miisteri Yontemi

Isletmenin miisterilerin kendilerinden bekledikleri performans: hakkinda iceriden ve
disaridan bilgi toplamak icin siklikla kullanilan, bu sayede personelin hizmet
standartlarinin da denetlenebildigi faydali bir yontemdir. “Hayalet alisveris” olarak da
adlandirilan bu yontemde gizli miisteri gibi goriinen ama aslinda isletme adina hareket
eden kisiler bir miisterinin satin alma eyleminde bulundugu siire boyunca nasil bir
iletisim ve hizmet standardiyla karst karsiya kaldigin1 gézlemleyerek konuyla ilgili

rapor hazirlarlar (Korkmaz, Eser, Oztiirk ve Isin, 2009).
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ALTINCI BOLUM

MUSTERI SADAKATI

6.1. Miisteri Sadakatinin Tarihcesi

Rekabetin artmasiyla birlikte miisteri potansiyellerini ve pazar paylarii kaybetmek
istemeyen isletmeler miisterileri elde tutacak, onlar1 kendi {iriin ve isletmelerine sadik
hale getirecek uygulamalara 6ncelik vermeye basladilar. Bu da miisteri sadakatinin
Onemini, onu saglayacak uygulamalar1 ayr1 bir ¢alisma alanmi olarak ortaya cikardi

(Kigtikergin, 2012:25).

Yarim asirdan fazla bir zamandan beri literatiirde olan sadakat kavraminin ilk olarak
1923 yilinda Copeland tarafindan ortaya atildigina inanilmakta, 6zellikle de ¢eyrek
yiizyildan beri isletmeler igin git gide daha 6nemli hale gelmektedir (Bezek, 2023:30).
Rekabetin yiiksek oldugu pazarlarda isletmeler i¢in yeni bir miisteri kazanmak hali
hazirda var olan miisteriyi elde tutmaktan daha maliyetli hale gelmektedir. Bunun
yaninda sadik miisterinin isletmeler igin siirekli licretsiz bir reklam aract oldugu

diisiiniildiiginde miisteri sadakatinin 6nemi daha anlasilir hale gelmektedir.

Siirekli mesaj yogunlugu, rekabetgi stratejiler ve iiriin alternatifleri yoluyla tercihleri
etkilenmeye calisilan miisteriler agisindan bakildiginda bir isletmeye sadik olmak,
onunla bir bag kurmak miisterinin kendisini daha rahat hissetmesine, giiven

duygusuyla aligveris yapmasina olanak saglayacaktir (Rowley ve Dawes, 2000:538).

Miisteri sadakati, pazarlama caligmalar1 agisindan iirlin alternatiflerine ragmen
tilketicinin Uriinii birakma potansiyeline sahipken almayi tercih ettigi iirlinli satin
almaya devam etmesi, gelecekte de yeniden almak i¢in tutulan s6z-davranis olarak

ifade edilmektedir (Bayuk, 2004:52).

Miisteri sadakati, bir miisterinin belirli bir markaya, magazaya veya tedarik¢iye olan,
¢ok olumlu bir tutuma dayanan ve siirekli olarak tekrarlanan satin alimlara yansiyan
baglilig1 olarak tanimlanir. Hizmet pazarlamasi baglaminda, miisteri sadakati
genellikle bir s6z veya vaatle yakindan iliskilidir, bu iliskinin siirekliligini siirdiirme
taahhiidiine odaklanir ve ¢ogunlukla adanmislik temelinde ayni hizmet saglayicisinin

stirekli tercih edilmesine yansir (M.-W. Li vd., 2020).
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Miisteri sadakati, isletmelerin rekabet stiinliigii ve karliliklarin1 devam ettirebilmeleri
icin hayati 6nem tasimaktadir. Sadik miisteriler, belirli {irin veya hizmetlerden
memnun olan ve bu nedenle memnuniyetlerini baskalarina tavsiye etme egiliminde
olan bireylerdir. Dahasi, bu sadik miisteriler, ilerleyen asamalarda, sadakatlerini
sirketin {irlin yelpazesine genisleterek kendilerini daha bagli hissederler. Sonug olarak,
belirli {reticilere veya sirketlere siirekli olarak sadik kalan tiiketicilerdir

(Merdekawati, 2023:5).

Miisteri sadakati, bolca iiriin ve isletme alternatifleri bulabildigi tercihler arasinda
misterinin gosterdigi esneklik diizeyi ve bir markaya duydugu aidiyet hissi olarak
ifade edilebilir. Bu kavram hem iiriin ve hizmet sunan isletme tarafi hem de bu {iriin
ve hizmetlerden yararlanan, onu talep eden tiiketici tarafi i¢in kritik dneme sahiptir.
Isletmeler icin, artan rekabetci piyasa kosullarinda yeni miisteriler kazanmak, hali
hazirda sadik olan miisterileri korumak ve devam ettirmekten daha zor ve maliyetlidir.
Ayni sekilde, belirli bir markaya sadik miisteriler, isletmenin sundugu ayricaliklardan

yararlanma avantajina sahiptir (Karakas ve Cubukeu, 2022:1310).

Miisteri sadakati olusturmada isletmenin nasil bir pazarlama iletisimi stratejisi izledigi
de 6nemlidir. Miisterilerine ulagsmak i¢in hangi kitle iletisim araclarini kullandigi, nasil
bir mesaj kurgulayarak bir reklam mantig1 olusturdugu, hangi araclarla tirlinii nasil
tanmittig1, miisterilerini ikna noktasinda nasil bir satis dili ve halkla iliskiler stratejisi
izledigi gittikge daha fazla 6nem kazanmaktadir. Cilinkii 1990’11 yillarda birkag biiyiik
tv kanalina reklam veren isletmeler tiiketicilerin biiylik bir kismina ulagma ve tirtintinii
tanitma olanagina sahiptiler ama giiniimiizde yiizlerce kanalin oldugu kablolu tv, uydu
kanallari, internet yayinciligi, dijital mecralar (youtube, sosyal medya hesaplar1 vb.)
g6z Oniine alindiginda tiiketici tercihlerini etkileyebilmek ve marka sadakati
olusturabilmek i¢in daha giincel ve yeni pazarlama iletisimi stratejilerine ihtiyag

duyulmaktadir (Kotler and Keller, 2012:155).

Miisteri sadakati iizerine yapilan ¢alismalara bakildiginda yeni miisteri kazanmanin
daha maliyetli olmasi, uzun siireli ve kalic1 hale gelen miisterinin daha uygun maliyetli
ve daha karl1 olmasi, mevcut iiriin gamindan daha ¢ok iirlin satin almasi, olumlu
kanaatlerin agizdan agiza iletisimle daha hizli yayilmasi gibi etkenlerden dolay:
miisteri sadakati kavraminin uzun vadeli basar1 ve karlilik i¢in daha hayati hale geldigi

goriilmektedir (Mahmoud 2019:22).
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6.2. Miisteri Sadakatinin Tanim

Miisteri sadakati genellikle li¢ ana yaklagim altinda incelenmektedir: davranigsal,
tutumsal ve karma yaklasim. Davranigsal yaklagim, miisterinin {irtin veya hizmeti
tekrar tekrar satin almasi olarak tanimlanmaktadir. Ancak bazi arastirmacilara gére bu
yaklasim tek basina miisteri sadakatini agiklamakta yetersiz kalmaktadir ve sadakatin
tutumsal yonii iizerinde durulmalidir. Tutumsal yaklagim, miisteri sadakatinin
dogasinda var olan duygusal ve psikolojik baglilig1 ifade etmek igin tutumsal verileri
kullanir. Iyi bir sadik miisteriyi gosteren isaretler arasinda tekrar satin alma ve
tavsiyeler yer almaktadir. Miisteri satin alma eyleminde bulunmasa bile isletme igin
sadik miisteri olmaya devam edebilir. Kendisi iiriin almasa bile tanidiklarin1 o
isletmeden iiriin alma konusunda refere edebilir. Bu tutumsal sadakatin bir
gostergesidir (Catt ve Kogoglu, 2008:173). Ote yandan, karma yaklasim miisteri
sadakatini 6lgmek i¢in tutumsal ve davranigsal yaklasimlari birlestirir. Bu yaklasim
miisterilerin {iriin veya hizmet tercihini, marka sadakatini, satin alma oranini, yeni ve
toplam satin almalarini birlikte degerlendirir. Dolayisiyla miisteri sadakatine yonelik
bu li¢ yaklasimin bir araya getirilmesi, miisteri sadakati diizeyini daha kapsamli bir

sekilde anlamamiza yardimci olacaktir (Aydin, 2022:15).

Glintimiizde isletmeler, daha kalici miisteri iligkileri i¢in miisteri deneyimini
basitlestirmeye odaklanmaktadirlar. Misteri sadakati stratejilerini Onemseyen
isletmeler miisteri kazanma ve elde tutma konusunda daha basarili olmakta ve
miisteriyle duygusal bir bag kurmaya caligmaktadirlar. Bu isletmelerin sadakat
programlarin1 sadece bir 6diil programi olarak gérmekten ziyade daha genis bir
perspektiften dele aldiklari goriilmektedir. Ornegin {inlii Reebok markas: yillar sonra
ilk sadakat programinit duyurdu. "Unlocked" adi verilen bu program, miisterilere
deneyim ve lriin avantajlari sunarak Reebok'in ortak sirketlerinden ek hizmetler de
iceriyor. Bu ek hizmetler arasinda fitness dersleri, yariglara katilim ve beslenme
planlar1 gibi avantajlar yer aliyor. Uyeler ayrica yeni Reebok iiriinlerine 6ncelikli
erisim, 6zel etkinliklere katilim ve saglik planlarina erisim gibi bir dizi ayricaliktan da
yararlaniyor. Bu yaklasim, miisteri sadakatini artirmak icin yalnizca aligveris
deneyimini genisletmeyi degil, ayn1 zamanda miisterilere ¢esitli katma degerli
hizmetler sunmay1 ve kendilerini 6zel hissetmelerini saglamay1 da amaglamaktadir

(Tung, 2019).
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6.3. Miisteri Sadakati Olciimleri

Miisteri sadakatinin dl¢limiine iliskin aragtirmalar genel olarak iki ana baslik altinda
yuritilmistir: Davranissal sadakat Ol¢ekleri ve tutumsal sadakat 6lg¢ekleri. Bu iki
yaklasimdan hangisinin miisteri sadakatini 6l¢mesi gerektigi konusunda bir fikir birligi
olmamakla birlikte, literatiirde tutumlarin davranislar belirledigi vurgulanmaktadir.
Davranigsal sadakat, bir miisterinin bir markadan hizmet satin alma egilimini ifade
eder. Baska bir deyisle davranigsal sadakat, miisterinin markay tekrar tekrar tercih
etme egilimini yansitmaktadir (Cat1 ve Kogoglu, 2008). Ancak davranissal sadakatte
kalici bir baglilik s6z konusu degildir. Bir markayi tercih eden bir miisteri, gesitli cazip
nedenlerle baska bir markay: tercih edebilir; bu nedenle tekrar satin alma davraniginin

her zaman bir baglilik olmadig1 unutulmamalidir (Karakas vd., 2017).

6.4. Miisteri Sadakatiyle flgili Literatiir Taramasi

Miisteri sadakati, bir misterinin bir markaya baglanmasi olarak tanimlanmaktadir
(Aaker, 1991). Bu kavram tiiketici davranislart alaninda uzun yillardir kapsamli bir
sekilde ¢alisilmakta ve kullanilmaktadir (Siddiqi, 2011). Sadakat, tiiketicilerin hizmet
saglayicilarla iliskilerini siirdiirme, isletmenin {irtin ve hizmetlerini uzun bir siire
boyunca tutarli bir sekilde kullanma istegi ve isletmenin sunduklarin1 sosyal

cevrelerindeki diger kisilere tavsiye etme yoniindeki davranigsal niyetlerini temsil
etmektedir (Tee, Preko ve Tee, 2018).

Miisteri sadakati, miisterilerin bir iiriin ya da hizmeti tekrar satin almas1 ya da o {iriin
ya da hizmeti satin almalari igin bagkalarini ikna etmeye ¢alismalart durumunda ortaya
cikar. Dufty (2003)’e gore lizere miisteri sadakati, miisterinin bir markaya duygusal
olarak baglanmasidir. Bu duygusal bag, miisterilerin siirekli olarak belirli bir markay1
tercih etmesine neden olarak isletmelere sadik miisterilerden kaynaklanan finansal
avantajlar saglar. Genel olarak isletmeler karlarin1 maksimize etmeyi ve siirdiiriilebilir
bir rekabet avantaji elde etmeyi hedeflerler. Miisteri sadakati bu hedeflere ulasmak

icin etkili bir ara¢ olarak hizmet etmektedir (Hayes, 2008).

Anderson ve Mittal (2000) hizmet kalitesi ile miisteri sadakati arasinda kuvvetli bir
iliski oldugunu dogrulamis ve bu iliski baska ¢alismalarla da teyit edilmistir. Ozellikle
hizmet sektorii basta olmak iizere bankalarin miisteri sadakati lizerindeki etkisi, bu

sektordeki rekabet avantajlarin1 korumak ve miisteri tabanlarini genisletmek isteyen
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finansal kuruluslar igin stratejik 6neme sahiptir (Mahmood, Rana ve Kanwal,
2018:138).

Miisteri sadakati, bir isletmenin basarisi i¢in ¢ok dnemlidir. Bir igletmenin karliligi,
misteri Kitlesinin sadakatinden dogrudan etkilenir. Sadik miisteriler sirketler igin
ozellikle degerlidir ¢ilinkii daha diisiik fiyat hassasiyeti gosterirler ve sirketin tirlinlerini
tekrar satin alma olasiliklar1 yiiksektir (File ve Prince, 1992). Miisteri sadakati, bir
miisterinin igletme tarafindan saglanan bir {iriin veya hizmete olan inanci olarak ortaya
c¢ikar ve olumlu bir tutum ve tekrarlanan satin alma davranisinda bulunma egilimi ile
sonuclanir (Reichheld, 1993). Buna ek olarak, miisteri sadakati, miisterilerin bir {iriin
veya hizmeti tekrar satin alma kararlarmi etkileyen, memnuniyet veya
memnuniyetsizlik olarak kendini gosteren iiriin veya hizmet tutumlartyla ilgili

kararlarini da kapsar. (Siddigi, 2011).

Bayuk (2004) miisteri sadakatinin 6nemi ve banka miisterilerinin sadakatinde banka
ve calisanlara yonelik algilamalarin etkisinin olup olmadigini arastirdigi ¢alismasinda
bireyin banka sec¢imini etkileyen faktorler olan cinsiyet, yas, aile, bankanin olumlu
itibari, gelir durumu, kisisel inanglar, duygusal baglilik, sube ve ATM sayisi, lirlin ve
hizmet cesitliligi gibi faktorlerin sadakati belirlemede 6nemli oldugunu ortaya
koymustur. Bu faktorler misterilerin banka tercihi yaparken sadece finansal
gostergeleri degil ayn1 zamanda kisisel, sosyal ve duygusal faktorlerin de etkisinde

karar verdiklerini ortaya koymustur.

Alparslan (2023) kurumsal sosyal sorumluluk diisiincesinin miisteri tatmini ve miisteri
sadakati iizerindeki etkisini inceledigi calismasinda yapilan analizler sonucunda
kurumsal sosyal sorumlulugun miisteri sadakati ve tatmini lizerinde pozitif ve
istatistiksel olarak anlamli bir etkisinin oldugunu ortaya koymus, miisteri tatmininin
kurumsal sosyal sorumluluk ve miisteri sadakati iligskisinde aracilik etkisi roliiniin

oldugu ortaya ¢ikmistir.

Karadag (2019) tarafindan saglik hizmetlerinin hasta giivenligi algisinin misteri
sadakati agisindan incelenmesi ve etkilerinin degerlendirilmesi amaciyla yapmis
oldugu ¢alismada yapilan analizler sonucunda 6zel hastanelerden saglik hizmeti alan
katilimcilarin almis olduklart hizmeti giivenli bulduklar1 goriilmistiir. Miisteri
sadakati ile hasta giivenligi algis1 arasinda pozitif yonde iligki bulunmus ayrica miisteri

sadakati lizerinde de hasta gilivenligi algisinin etkili oldugu ortaya ¢ikmaistir.
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Hassan (2019) cep telefonu sektoriindeki miisteri memnuniyeti ve sadakati tizerindeki
etkilerini inceledigi calismasinda yapilan analizler sonucunda telekominikasyon
sektoriinde hizmet kalitesinin miisteri memnuniyeti ve miisteri sadakati iizerinde
pozitif bir etkiye sahip oldugu, miisteri memnuniyetinin de miisteri sadakati lizerinde
etkili oldugu tespit edilmistir. Bu sonugclar, sektorde rekabet avantaji saglamak ve

misteri sadakatini artirmak isteyen isletmeler i¢in 6nemli bilgiler sunmaktadir.

Bengiil ve Ding¢ (2023) yiyecek icecek isletmelerinde marka deneyimi ile miisteri
sadakatinin arasindaki iliskiyi inceledikleri ¢alismasinda yapilan analizler sonucunda
marka deneyimi ile miisteri sadakati arasinda anlamli ve giiclii bir iliski oldugu ortaya
¢ikmistir. Bunun yaninda arastirma sonuglarinda marka deneyiminde en giiclii temsil
giicli alt boyutunun davranigsal deneyim, miisteri sadakati boyutunda da yeniden satin

alma niyeti oldugu ortaya ¢ikmaistir.

6.5. Miisteri Sadakati ile Miisteri Memnuniyeti Arasindaki liski

Miisteri memnuniyeti ile sadakati arasinda da birbirini destekler mahiyette bir iliski
oldugu sdylenebilir. Memnun miisteri isletmeyle ilgili diger tiiketicilere olumlu seyler
sOyleyecek, ovgiiyle bahsedecektir. Kii¢iik bir miisteri memnuniyeti sadakatte biiyiik

etkiler olusturmaktadir (Kotler ve Armstrong, 2018:22).

Miisteri memnuniyeti isletmeler igin kritik bir konudur ¢linkii memnuniyetin
stirdiiriilmesi devaminda sadakati getirir. Memnun miisterilerin isletmeye en onemli
katkis1 isletmeye olan sadakatleridir. Bu baglamda memnun miisterilerin isletmeye

katkilart asagidaki gibidir;

Daha ¢ok iiriin satin alma egilimindedirler.

Isletmenin diger iiriinlerinden de satin alirlar.

Isletme ve iiriinler hakkinda olumlu diisiincelere sahip olduklarindan isletmenin
olumlu imajma katkida bulunurlar.

Rakiplerin marka ve iirlinlerine kars1 daha az duyarlidirlar.

Ozellikle hizmet sektdriinde (restoran, lokanta, otel, havayolu vb.) miisteri
memnuniyetinin saglanmasi, rekabet giicliniin korunmasi, gelir elde edilmesi ve
stirekliligin saglanmasi agisindan biiyiilk 6nem tasir. Memnun miisteriler sosyal

iletisim yoluyla o sektdr icin en etkili tanitim1 yaparlar. Ayn1 zamanda miisteri
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memnuniyetinin saglanmast hizmet miiesseselerinde g¢alisan tiim personelin temel
sorumlulugudur. Miisteri odakl1 basarinin miisteri memnuniyeti diizeyine bagli oldugu

vurgulanmaktadir (Cat1 ve Kogoglu, 2008:174).

Firmalar igin hayati derecede 6neme sahip pazarlama hedeflerinden biri de misteri
sadakatini artirmaktir. Siirekli olarak sunulan iriin ve hizmet kalitesini artirarak
memnuniyeti saglamak, maliyetli gibi goriinen yatirimlara ragmen sadik miisteri
haline getirilen kisiler, isletmenin reklam ve tanitim giderlerinin azalmasina yol
acabilir. Ayrica sadik miisteri sayisinin artmasi, fiyat ayarlamalarinda daha esnek

olunmasini ve yeni miisteri kazanilmasini kolaylastirir.

Miisteri memnuniyeti ile miisteri sadakati arasinda pozitif bir iligki vardir. Bir
miisterinin memnuniyet diizeyi, beklentilerinin karsilanma derecesini temsil ederken,
miisterinin isletmeye geri déonme olasiligi ve kaliciligi, miisterinin isletmeye olan
sadakatini gosterir. Ancak, her memnun miisteri sadik miisteri degildir, ¢linkii sadakat

daha derin bir baglilik anlamina gelir (Bowen ve Shoemaker, 1998).

Her isletme i¢in hayati bir 6neme sahip olan miisteri memnuniyeti ve bunun diizenli
hale gelmesiyle olusan sadakat durumu ayn1 zamanda bir isletme olan 6zel okullar i¢cin
kritik bir 6neme sahiptir. Onlar i¢in bir miisteri durumunda olan ve ¢ocuklari igin
egitim hizmeti almak f{izere okula kaydettiren anne babalar da memnuniyeti
saglanmas1 amagclanan kisiler pozisyonundadir. Ve bu hedefi gerceklestirmeye yonelik
olarak o6zel okullar da hizmet kalitesi ve iirlin farklilagtirma uygulamalar1 hayata
gecirmektedirler. Bir sonraki boliimde bu okullardan o6rnek uygulamalar ele

alinacaktir.

64



YEDINCIi BOLUM

OZEL OKULLARDA FARKLILASTIRMA UYGULAMALARI

7.1. Ozel Okullardaki Uygulamalar

Calismamizin Oonceki bdliimlerinde rekabet stratejileri, hizmet kalitesi, miisteri
memnuniyeti, migsteri sadakati gibi kavramlar1 agikladiktan sonra bu bolimde
aragtirmamizin Srneklemi olan Istanbul’da bulunan 6zel okullardan iiriin ve hizmet
farklilastirma uygulamalariyla 6ne ¢ikmis, kurulusundan itibaren siirekli artan bir
Ogrenci ve veli talebiyle karsilasarak uzun yillardir faaliyetlerini devam ettiren bazi
okullarla ilgili o6rnekler paylasilacaktir. Bu okullarin uygulamalari incelenirken
Ogrenci ve veliler tarafindan ilgiyle takip edilen okullar olmalar1 (Norcross, 2012:52),
akademik basarilar1 ve sinav sonuclariyla 6ne ¢ikan kurumlar olmalari, diger
okullardan farkli {iriin ve hizmet kalitesiyle 6ne ¢ikmis olmalar1 gibi kriterler baz
alarak bir incelemeye tabi tutulmus, akademik kaynaklarda ve basinda yer alan
bilgilerden yararlanilarak hazirlanan O6rnekler ¢alismamizin ilerleyen boliimlerinde

belirtilmistir.

7.1.1. Robert Kolej (Robert College) Ornegi

160 yildan uzun bir siiredir egitim faaliyetlerine devam etmekle en eski ve kokli
okullardan biri olan Robert Koleji icin en 6nemli farklilastirma konusu tarihi gegmisi
ve Osmanli topraklarinda kurulan ilk yabanci okul olmasidir. 8 Haziran 1862 yilinda
Maarif-i Umumiye Nezareti’nin imzasiyla agilis izni verilen ve resmi olarak onaylanan
Robert Koleji o tarihten bugiine egitim faaliyetlerine devam etmekle cografyamizda

bulunan en eski egitim kurumu olma 6zelligine sahiptir (Kocamanoglu, 2003:38).

1863 yilinda Istanbul Bebek’te Amerikan tiiccar Christopher Robert ve Protestan
misyoner Cyrus Hamlin tarafindan Osmanli topraklarinda kurulan ilk Amerikan okulu
olarak faaliyete baslayan Robert Koleji o donem acilan diger Amerikan okullar1 gibi
dini bir egitim vermekten ziyade esitlige dayali sekiiler bir egitim anlayisim
benimsemistir. Bay Robert okulun dini bir egitim vermekle birlikte baska alanlarda da
ogrencilerin egitim alarak donanimli bir sekilde yetisebilecekleri bir egitim modeli

olusturmayr disiiniirken Amerikan misyonerlik kurulusu A.B.C.F.M. misyoner
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okullarinin sadece Incil’in vaaz edilmesiyle ilgilenmeleri gerektigini diisiiniiyordu.
Baslarda anlagsmazliklar olsa da dersler ve egitim modeli konusunda bay Robert’in
fikri galip geldi (Washburn, 2011:33). Kurulus tiiziigiinde kolejin dini statiisii
vurgulansa da diger gayri miislim okullar1 gibi salt dini bir egitimden ziyade ders
programlarinda edebiyat, matematik, fizik, kimya, hukuk, ekonomi gibi dersler
yaninda belagat, botanik, jimnastik, kompozisyon gibi o doénem bircok okulda

olmayan farkli dersler de yer almistir (Glirtunca 2017:119).

O donem sartlarinda diger Amerikan okullarindan farkli bir bakis agisiyla ve daha
biiyiik bir vizyonla kurulmasinin nedenlerinden biri kolejin kurucularindan olan Cyris
Hamlin’in Robert Kolej’den 6nce 42 yatili 6grenciyle ac¢tifi misyoner okulu olan
Bebek Ilahiyat Okulu’dur (Hamlin 2012:232). Hamlin burada dini bir egitim vermekle
birlikte “selp help” ve “self support” kavramlariyla daha sonra literatiire de girecek
olan ogrencilerin kendi kendilerine yetebilmelerine, kendi ayaklar1 {stiinde
durabilmelerine olanak saglayacak, onlara hayata dair beceriler kazandiracak atdlye
uygulamalari (ekmek yapimi, botanik, ¢amasirhane vb.) ile farkli uygulamalar1 hayat
gecirmistir (a.g.e. s:12). Ogrencilere akademik egitim yaninda onlar1 hayatta basarili
kilacak ve kendi ayaklar1 iistiinde durmalarini saglayacak bazi becerilerin ve
yetkinliklerin kazandirilmasinin hedeflendigi bu egitim anlayisi ilerleyen donemlerde
birgok egitim kurumuna model olmus, bulundugu donem itibariyle ¢ok 6nemli bir

farklilagtirma uygulamasi olarak 6ne ¢ikmuigtir.

L.ve II. diinya savas1 yillarinda ekonomik olarak zor dénemler geciren okul i¢in asil
doniim noktas1 1971 yilidir. Tiirkiye’de yliksek mahkeme 7 Ocak 1971 yilinda verdigi
bir kararla yliksekdgrenim veren 6zel okullarin 120 sayili yasaya aykir1 hareket
ettigine karar vererek alt1 ay i¢in okullarin kapatilmasina hiikmetti. Robert Koleji bu
onemli kararla ilgili olarak kapatilma yerine farkli bir modelle egitim hayatina devam
etmenin daha dogru olacagina karar verdi ve miitevelli heyeti ve Milli Egitim
Bakanligiyla yapilan goriismelerde kolejin yiiksekogretim kisminin bir devlet
tiniversitesine devrine karar verildi. O tarihten itibaren Robert Koleji Arnavutkdy’deki
kampiisiinde lise olarak egitime devam etmis, Bebek’te bulunan yiiz yillik kampiis ise

1971 yilindan itibaren Bogazici Universitesi’ne devredilmistir (Sarilican, 2023:108).

Robert Koleji i¢in en 6nemli farklilagtirma uygulamalarindan biri 160 yildan uzun
geemisi, yillara dayali tecriibelerle 6grenci ve mezunlar1 arasinda “Robert Koleji

efsanesi”, egitim sistemi ve uygulamalariyla “Robert Koleji taklit edilemezligi”
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seklinde pozitif bir algi olusturmayr basarmig olmasidir. Bu algmin olusmasinda en
onemli etkenlerden biri ¢ok uzun bir tarihsel gecmise ve kurumsal tecriibeye sahip
olmasi, bir¢ok egitim kurumunda olmayan fiziki ve teknik olanaklara sahip kampiisii,
mezunlarinin is diinyasinin en prestijli kurumlarinda iist diizey yonetici olarak gorevler
icra ediyor olmalari, mezunlarinin bu avantajlardan dolay1 ¢cocuklarinin da bu kurumda
okumalar1 i¢in Ozel telkinlerde ve tesviklerde bulunduklari goriilmektedir. Bu
saydigimiz hususlarla ilgili en iyi Orneklerden biri Robert Kolej Ogrenci ve
mezunlariyla yapilan bir anket ¢alismasinda kamu ve o6zel sektérde en prestijli
kurumlarin tepe noktalarinda ve FORBES’in en zengin Tiirkler siralamasinda Robert
Kolej mezunlarmin olmasmin bu okulla ilgili kendilerini motive eden en dnemli

gostergeler oldugunu ifade etmislerdir (Norcross, 2012:52).

7.1.2. Hisar Okullar1 Ornegi

1996 yilinda egitim 6gretime baslayan Hisar Okullar1 gerek egitim felsefesi gerekse
yenilik¢i uygulamalariyla egitimde farklilastirma modelini uygulayan kurumlardan
birisidir. 1970 yilinda faaliyete baslayan ve kurucular1 daha ¢ok Robert Kolej
mezunlari olan Hisar Egitim Vakfi tarafindan finanse edilen Hisar Okullar1 bu yoniiyle
daha ¢ok Robert Koleji mezunlarinin ¢ocuklarini goénderdikleri bir egitim kurumu

olarak bilinmektedir.

Hisar Okullar’'m1 diger 6zel okullardan ayiran en Onemli farklilagtirma
uygulamalarindan biri  egitimde sahip olduklar1 uluslararas1 akreditasyon
uygulamalaridir. Birgcok uluslararast kurum ve kuruluslarla saglanmis olan
akreditasyonlar ve lyeliklerle 6grencilere farkli yetenek ve beceriler kazandirmak

hedeflenmektedir.
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Sekil 7.1: Hisar Okullar1 Akreditasyon Uygulamalari

Kaynak: www.hisarschool.k12.tr/hakkimizda-akreditasyonlarmz, 2024

Hisar Okullari’n1 diger okullardan ayiran en 6nemli farklilastirma uygulamalart olan

ulusla arasi akreditasyon ve liyelikler su sekilde belirtilebilir;

7.1.2.1. Council of International Scholls (CIS) Uyeligi: 122 iilkede 14200’den fazla
okul ve tiniversiteyi blinyesinde barindiran Uluslararas1 Okullar Birligi CIS tyeligiyle
Ogrencilerin bilgi, beceri ve yeteneklerle donatilarak diinya vatandasi haline getirmek
ve ist seviyede egitim kalitesiyle ilk, orta dereceli okullar ve yiiksekdgretime nitelikli

ogrenci yetistirmek hedeflenmektedir (https://www.cois.org/, 2024).

7.1.2.2. New England Association of Schools and Colleges (NEASC): 1885 yilinda
kurulan NEASC su an ABD’nin New England bolgesindeki 6 eyalette ve diinya
caginda 85 iilkede 1500°en fazla kurum ve kurulusla isbirligi halinde olan bir
kurulustur. Devlet okullari, bagimsiz okullar, yurt disi okullar1 ve yiiksekdgretim
kurullar olmak tizere 4 bagimsiz komisyondan olusan NEASC, yiiksek kalitede bir
ogrenme ve okul kiiltiirii olusturmay1 hedefledigi tiyelik sisteminde adaylara Refleks,
Gozden Gegirme ve Yenileme adiyla lic asamali bir siiregten sonra akreditasyon

islemlerini yapmakta, her yil 250 bin saat goniilli akran degerlendirmesi

68


http://www.hisarschool.k12.tr/hakkimizda-akreditasyonlarmz
https://www.cois.org/

uygulamasiyla kurumun komisyon uygulamalarini ne oranda yerine getirdigiyle ilgili

degerlendirmeler hazirlamaktadir (The Value of K-12 Accredition, 2023).

7.1.2.3. The Educational Collaborative For International Schools (ECIS): 1965
yilinda ABD’de kuruluna Uluslararas1 Okullar Egitim Isbirligi kurulusu giiniimiizde
80’den fazla tilkede 500’{in stiinde iiye kurulusla 40 binden fazla egitimci ve liderle
isbirligi halindedir. ECIS akreditasyonu {iye kuruluslara 6grenciler i¢in giivenli okul
iklimi olusturmay1 amaclayan Cocuk Koruma Sertifikasi, Elestirel Kiiresel Perspekfit
gelistirmeyi amagclayan sertifika programlari, Uluslararas1 Ogretmenlik Sertifikasina
Hazirlik, Mentorluk Platformu, ECIS Etkinlikleri ve tiniversite bursu gibi ayricaliklar

tamimaktadir (www.ecis.org/school/, 2023).

7.1.2.4. Highscope Edicational Research Foundation: 1970 yilinda merkezi
Ypsilanti olarak Michigan’da kurulan Highscope Egitim Arastirmalar1 Vakfi egitim
araciligiyla hayat standartlar yiikseltmeyi amacglamakta, tiim bireylerin basarili olarak

topluma katkida bulunabilmesi idealinden hareketle 6grenim siirecine aktif katilimini

hedeflemektedir (High Scope Our History, 2023).

7.1.3.5. The College Board: 1900 yilinda kurulan College Board yiiksek 6grenime
erisimi tesvik etmek amaciyla SAT, Advanced Placement Program ve BigFuture
programlar1 aracilifiyla 6 binden fazla iiye kurulusla her yil 7 milyondan fazla

Ogrencinin liniversite egitimine katkida bulunmay1 hedeflemektedir.

7.1.3.6. The Central & Eastern European Schools Association (CEESA): Orta ve
Dogu Avrupa Okullart Birligi cografi olarak birbirinden uzak Amerikan ve

uluslararas: iiye okullarin birbiriyle isbirligi ve esgiidiimiinii saglamak amaciyla

kurulmus bir birliktir (About Ceesea, 2023).

7.1.3.7. National Association for College Admission Counseling (NACAC): 1937
yilinda kurulan Ulusal Universiteye Kabul Danismanlig1 Birligi (NACAC) bugiin 26

69


http://www.ecis.org/school/

binden fazla iiyesiyle kolejler ve kolejler arasi1 gecis yapan 6grencilerin ortadgretim

stireclerine destek veren bir misyonu yerine getirmektedir (Nacac History, 2023).

7.1.3.8. Common Sence: Medya ve kitler iletisim araclarinin dogru ve bilingli
kullanim1 konusunda 6grenci ebeveyn ve egitimcilere yardimci olan, egitimler ve
etkinlikler diizenleyen bir kurulustur (www.commonsencemedia.org/about-us/our-
mission, 2023).

7.1.3.9. Apple Distinguished Schools: Hisar Okullart Apple’nin ortak §grenme
vizyonu belgesi olan Apple Onayli Seckin Okul belgesi almaya hak kazanmistir

(www.apple.com/education/apple-distinguished-schools, 2023)).

7.1.3.10. Global Schools Program: Kiiresel Okullar Programi UNESCO biinyesinde
105°ten fazla tilkede 1500 okul, 30 bine yakin egitimci ve 176 bin dgrenci katilimryla
dayanikli ve siirdiiriilebilir bir diinyay1 sekillendirebilmek ve her ilkokul ve ortaokul
Ogrencisinin bu yiizyilin sorunlariyla etkin miicadele edebilecegi yetkinlikleri
kazanmalarina yardimci olmay1 hedefleyen BM Siirdiiriilebilir Kalkinma Coziimleri

Agr’nin bir girisimidir (www.globalschoolprogram.org, 2023).

7.1.3.11. International Award for Young People: Edinburg Diikii Uluslararas1 Odiil
Vakfi sermayesine yatirnm yapmak, siirdiiriilebilirligi ve istihdami tesvik etmek,
kiiresel refaha yatirim yapmak amaciyla 200°den fazla iilkede 100 milyondan fazla
gencin egitimlerine yardimci olmaya ¢alisan bir 6diil programidir (The Foundaiton:
Driwing the Award Globaly, 2023).

7.1.3.12. Coursera: 2012 yilinda Standford Universitesi Bilgisayar Bilimleri
tarafindan kurulan Coursera diinya genelinde 275°ten fazla iiniversite ve sirketle
isbirligi halinde lise 6grencilerine 21.yy’In yetkinliklerini kazandirmay: hedefleyen
doga bilimleri, dil-bilgisayar bilimleri, matematik, sanat ve sosyal bilimler alanlarinda
hazirlanan, uzaktan cevrim i¢i dersler sunan bir digital ve global &6grenme
platformudur (www.about.coursera.org, 2023). Hisar Okullar1 300’den fazla dersle
Coursera programini uygulayarak énemli bir egitimde farklilagtirmaya 6rnegi ortaya

koymaktadir.
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7.1.3. ENKA Okullar1 Ornegi

ENKA Okullar1 1996 yilinda egitim hayatina baslamis, okul 6ncesinden lise sona
kadar tiim kademelerde egitime devam eden bir kurumdur. Uluslararasi Okullar
Konseyi (CIS) ve New England Okullar ve Universiteler Birligi (NEASC) iiyesi olan
ENKA Okullar1 6grencilerine MEB miifredatina bagli diploma yaninda, uluslararasi
taniirh@ olan Uluslararast Bakalorya (IBDP) diplomasi, IB Ilk Yillar programi
(PYP), Orta Yillar Programi (MYP) ve Diploma Programi (DP) imkan1 sunarak hem
¢ok yonlii yetismelerini saglama hem de lniversite egitimini yurt disinda alma

secenekleri sunmaktadir (Www.enka.k12.tr/istanbul/tr/hakkimizda/biz-kimiz, 2023).

ENKA Okullari’nda ders saatleri iginde ve disinda sunulan aktivitelerin ¢oklugu en
onemli farklilastirma uygulamalarindan biri olarak goze carpmaktadir. Ogrencilere
ders saatleri i¢inde 70 kuliip ¢alismasi, 30 kadar da okul dis1 aktivite imkan1 sunularak
istediklerini tercih etme,  yetenek ve Kkabiliyetlerine uygun sosyal-kiiltiirel
aktivitelerden yararlanma firsati sunulmaktadir. Diger egitim kurumlarindan ayiran
aktiviteler anlaminda Duke of Edinburg Programs, YGS, Ugurtma, Model Birlemigmis
Milletler, Avrupa Genglik Forumu, Uluslararasi Farkindalik Zinciri, Fransizca Yemek
Pisirme sayilabilir (Enka Life, 2019:49). Ayrica anasmifindan lise sona kadar her
ENKA §grencisinin tamamlamak zorunda olduklar1 topluma hizmet projeleri de
onemli bir farklilasgtirma uygulamasidir. Her kademede belli bir saat boyunca
uygulanmakta olan projede Ogrenciler gelismemis iilke ve toplumlarin ziyaret
edilmesi, dezavantajli kesimlere yonelik projeler vb. uygulamalara dahil olmaktadirlar
(www.ekonomim.com/kose-yazisi/tirla-9-ili-dolasip-5-bin-200-depremzede-cocugu-
kucakladi-avrupa-konseyinde-anlatacak/692038, 2023).

7.1.4. Baska Bir Okul Miimkiin (BBOM) Okullar1 Ornegi

Bagka Bir Okul Miimkiin bir grup egitim goniilliisii ebeveynin inisiyatif alarak
kamusal ihtiyaclart odagma aldiklar1 bir girisim olarak dogmus, egitimde
farklilastirma uygulamalar1 arasinda gosterilebilecek orneklerden biridir. 2010 yilinda
35 tane girisimcinin “Bagska Bir Okul” agmak fikrinden hareketle dogan girisim bugiin

Bagka Bir Okul Miimkiin Dernegi adiyla 6zel ve devlet okullarina egitim modeli ve
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miifredat destegi veren bir uygulamaya donmiistiir

(www.dernek.baskabirokulmumkun.org/hikayemiz, 2023).

Katilimci ve bariscil 6grenme ortamlari olusturma hedefiyle yola ¢ikan BBOM ekibi
tyelerin kararlara katilimima ve seffafliga biiyilk o6nem vererek c¢alismalarini
yiirlitmeyi prensip haline getirmis. BBOM c¢alisma modelinde su dort ilke ¢ok

onemlidir;

Demokratik Yénetim: Ogrencilerin, 6gretmen, idari ve yardimci personel ve
ebeveynlerin kararlara katilimini 6nemseyen, inisiyatif ve sorumluluk alan bir ¢aligma
modeli (Sahin, 2021:34).

Ekolojik Durus: Tiim canlilarin dogadaki varliklari esit ulasim hakki oldugunu, enerji
ve dogal kaynaklarin esit ve adil kullanimini savunan ilkeler biitlinii. Bu anlayista
egitim materyallerimin se¢iminde ekolojik tiriinler kullanilir, gida, su, enerji gibi temel
ihtiya¢ maddelerinin bilingli kullanimi ve en az tiiketimi hedeflenir, okullar bu anlayisi
aynt g¢evrede bulunan diger insanlarin da kazanabilmeleri i¢in onlara yonelik
bilin¢lendirme faaliyetleri yaparlar, 6grenci, 6gretmen ve ebeveynlerden olusan bir
ekolojik cevre komisyonu kurularak cevre faaliyetlerinin denetlenmesi saglanir.
(www.baskabirokulmumkun.org/model-ekolojik-durus, 2023).

Alternatif Egitim: Cografi, kiiltiirel ve de8isen zamanin sartlarina kendini adapte
edebilen, 6grenci, 6gretmen ve ebeveynlerin demokratik katilimiyla sekillendirilen bir
anlayistir. Bu yoniiyle diinya genelindeki herhangi bir egitim modelinin temsilcisi ve
taklidi degildir (Sliwka, 2008).

Ozgiin Finansman: Kar amac1 giitmeyen, tamamen dgrencilerin hak ettikleri egitim
firsatlarindan  yararlanmalarin1  amagclayan, okullarin kendi 6z kaynaklariyla
ithtiyaglarini karsilamalar1 anlayisina dayali, thtiyaci olan 6grencilerin maddi burslarla
desteklendigi, bunu yaparken de egitim personellerinin 6zlik sartlarmin tam ve
zamaninda O6denmesi anlayisini savunan modeldir

(www.baskabirokulmumkun.org/model/ozgun-finansman, 2023).

BBOM modelinin uygulayan ilkokul 2013 yilinda Bodrum’da Mutlu Kegi adiyla
egitime basladi. Ardindan Istanbul, Ankara, Antalya, Eskisehir, Izmir gibi bolgelerde
bu modeli uygulamak isteyen ve kar amaci giitmeyen kisi ve kuruluslarca bu adla

okullar agilarak model uygulanmaya baslandi. (Baska bir okul miimkiin, 2013).
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7.1.5. Acibadem Okullar1 Ornegi

Uskiidar’da egitime devam eden Acibadem Okullar1 2012 yilinda Bogazici Egitim
Hizmetleri’ne bagli olarak egitim 6gretime baslamis. 2017 yilindan itibaren Acibadem
ve Camlica olarak “iki kampiis tek okul” vizyonuyla iki ayr1 kampiiste egitime devam
etmis. Kampiislerine ilave olarak Sultantepe Anaokulu ve Giil Agact Anaokulu adiyla
da okul dncesi 6grencilerine hizmet vermeye devam ediyor. Ayrica Acibadem Okullari
bagimsiz anaokullar1 i¢in de Insa Erken Cocukluk Egitim Programi ile birgok okul

oncesi egitim kurumuna egitim hizmeti veriyor.

Acibadem Okullar egitimde 6nemli bir akreditasyon uygulamasi olan Uluslararasi
Okullar Birligi CIS (Council Of International Schools) iiyeligi alarak egitimde
farklilasma Ornegi ortaya koymus. Uluslararasi Okullar Birligi CIS 1965 yilinda
kurulan, kar amaci giitmeyen, 122 iilkede 14200’den fazla okul ve iiniversiteyi
biinyesinde barindiran en biyiik birliklerden biri (www.cois.org/about-cis, 2023).
Diinya ¢apinda taninan bir akreditasyon uygulamasi olan CIS iyelerini diger
kurumlardan ayiran uygulama ve oOgretim teknikleriyle digerlerinden kolay ayirt

edilmesini saglamaya yonelik olanaklar sunuyor.

CIS Akreditasyonu Acibadem Okullarinin 6grenci ve velilerine yonelik olarak; aile ve
toplum {izerinde titizlikle diistinme, siirekli Ogretim kalitesine ve iyilesmeye
odaklanma, 6grencilerin uluslararas: bir biling ve vizyon kazanmalari, okulun tiim
alanlarinda siirekli gelisim felsefesinin hakim kilinmasi, gelecege yonelik stratejilerin
belirlenmesi, degerlendirme ve geri bildirime siirekli agik bir yapi, tiim birim ve
boliimlerin ytiksek standartlarda olusturulmasi, ileriye doniik iyilestirme ve gelistirme
raporlar1 sunulmasi ve okulun diger uluslararasi iiye ve kuruluslarla siirekli iletisim ve
etkilesim halinde bulunmasi gibi avantajlar CIS Uyeliginin Acibadem Okullari'na

sundugu ayricaliklardan bazilar1 (www.acibadem.k12.tr/kurumsal-detay/cis, 2023).

Bu akreditasyonun sagladigi imkanlar Acibadem Okullari’nin tiim egitim uygulama
ve metotlarina yansidigi i¢cin kurumu diger rakipleri nezdinde ayirt edilebilir ve velileri
tarafindan tercih edilebilir bir noktaya tasimis (www.yesiltopuklar.com/ozel-
acibadem-okullari-ozgun-programlarla-egitime-yeni-bir-anlayis-kazandiriyor.html,
2023).

Bunun yaninda kurum IBO (International Baccalaurate Organization-Uluslararasi

Bakalorya Organizasyonu) sartlarin1 yerine getirerek okul oOncesi ve ilkokul
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kademelerinde egitimde 6nemli bir fark olusturan IB-PYP (ilk Yillar Programi)
konusunda yetkilendirilerek IB Diinya Okulu olma konusunda &nemli bir adim

atmistir.

Acibadem Okullar1 gerek kendi okullarinda kullanmak, gerekse diger egitim kurumlari
icin egitim destegi sunmak amaciyla danigmanlik ve miifredat destegi sunan bir yayin
calismasiyla da sektdrde kendini farklilastiran bir model uygulamaktadir. insa Erken
Cocukluk Egitim Programi ad1 verilen ¢alismada okul 6ncesi 6grencilerine karakter
gelisimi-degerler egitimi konularinda rehberlik ederek, onlara kazandirilmak istenen
bilgi, beceri, giizel davranis ve uygulamalar1 yaparak-yasayarak 6gretmeyi hedefliyor
(www.cibadem.k12.tr/egitim/okul-oncesi, 2023).

7.1.6. Cinar Egitim Kurumlar1 Ornegi

Basarili ve erdemli nesiller yetistirmek gayesiyle 1995 yilinda Bagcilar ilgesinde
egitim-0gretime baslayan Cinar Egitim Kurumlar1 2001 yilinda kendi kampiislerini
satin almak suretiyle Basaksehir’de bulunan kampiise tasindi. 16 dontimliik arazisiyle
Basaksehir’in ilk 6zel okulu olan kurum ciddi bir veli ve 6grenci ilgisiyle karsilasti.
2010 yilinda Biiyiikgekmece Kampiisiinii acan kurum, 2011 yilinda Cekmekdy ve
Malatya, 2014 yilinda Esenyurt ve 2015 yilinda Cekmekdy Lise kampiislerini hayata

gecirdi (www.cinarkoleji.com.tr/cinar-dunyasi, 2023).

Kurum 2009 yilinda 6zel okullar i¢inde bir ilk olan, gelismis bir teleskopla Uzay
Gozlemevi’ni 6grenci, veli ve bolge insaninin hizmetine sundu. Giindiizleri giines
filtresiyle giines gozlemi yapilan teleskopu ogrenciler derslerde kullanmakla birlikte
aksamlar1 veli ve bdlge sakinlerine yonelik {cretsiz gosterimlerle egitim

teknolojilerinde bir ilke imza att1 (Cinar Koleji’nden uzaya yolculuk, 2009).

Cmar Koleji’nin teknolojide farklilagma anlaminda ortaya koydugu Onemli
yeniliklerden birisi de Tirkiye’nin ilk Gamma Planetaryumunu egitim diinyasina
kazandirmak oldu. 7x5 m c¢apinda cadir i¢inde Ogrencilerin gelismis mercek
yardimiyla gokylizii kayitlarina ulasabildikleri cihaz yardimiyla kubbe bi¢iminde
sinevizyon goriintiisiiyle izleyicilere uzay seriiveni yasatiliyor. Planetaryumda
ogrencilere istedikleri bir tarihte (6r: 23 Nisan 1923 tarihinde) gokyiiziiniin nasil
oldugu bilgisi NASA kayitlarindan aktariliyor. Planetaryum derslerde kullanilmak

suretiyle dgrencilerin teorik bilgiler yaninda uygulamali olarak da fen ve teknoloji
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derslerini anlamalar1 kolaylagtirilmis oluyor. Ayn1 zamanda velilere yonelik de uzay
gosterimlerinin  gerceklestirildigi planetaryum kurum tarafindan aktif olarak
kullanilarak egitim teknolojilerinde 6nemli bir kazanim elde edildi (Cinar Koleji’nden

uzaya iicretsiz seyahat, 2009).

Cmar Koleji egitim kurumlar i¢inde atdlye mantigini ilk uygulayan okullardan biri
olarak egitimde yaparak ve yasayarak 6grenme konseptine ilk gecen okullardan birisi
oldu. Ogrencilerin zihinsel, bedensel ve sosyal gelisimlerini destekleyen ve farkli
konseptlerde hazirlanmis atdlyeleri 6grencilerinin kullanirmina acan okul, derslerde

aktif olarak kullanarak bu alanda bir ilke imza att1 (Yasayarak 6greniyorlar, 2012).

Yaparak ve yasayarak 6grenme ilkesini hayata gecirmek amaciyla baglatilan atdlye
calismalar1 6grencileri hayata hazirlamak mottosundan hareketle “lifestreet-Yasam
Becerileri Merkezi” adiyla ve iginde 16 farkli atdlyenin oldugu bir konsept
olusturuldu. Ogrencilerin yemek yapmay1 6grendikleri Mutfak Sanatlar1 Atolyesinden,
ahsaptan giinliik ev esyalarinin iiretildigi Ahsap Tasarim Ato6lyesine, 6grencilerin dikis
nakis gibi igleri Ogrendikleri Tekstil Tasarim Atdlyesinden 3 boyutlu Storland
atolyesine, Mekatronik Atdlyesinden Masal Atdlyesine kadar 16 farkli atdlyede

ogrencilere hayata dair farkli becerileri kazandirmak amaglaniyor (Erken, 2013).

Sekil 7.2: Cinar Koleji Yasam Becerileri Merkezi

Kaynak: www.yasambecerilerimerkezi.com, 2023

Kurum Tiirkiye’nin ilk Yasam Becerileri Merkezi projesini hayata gegirirken sadece

Ogrencilerin hayat boyu ihtiya¢ duyacaklar1 temel yetenekleri gelistirmenin yaninda
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derslerdeki teorik bilgileri pratikle ve multidisipliner bir i¢erikle 6ziimseyebilmelerini
hedefliyor. Ornegin matematik dersinde bir konu teorik anlamda ele alinirken Mutfak
Sanatlar1 At6lyesinde de konunun pekistirilmesi saglaniyor. Fizik dersinde islenen bir
konu Mekatronik veya Robotik Kodlama Atdlyesinde somutlastirilarak 6grencilerin
Ogrenmeleri kolaylastiriltyor. Sozel alandaki bir¢ok konu disiplinler arasi is birligi
anlayigiyla atdlye c¢alismalarinda uygulamali olarak ogretiliyor (Pedagojik olarak
YBM, 2023).

2013 yilinda donemin iist diizey protokoliiniin katilimiyla egitime kazandirilan Yasam
Becerileri Merkezi o tarihten itibaren 6grenci ve velilerinin biiyiik ilgisiyle karsiland1

(Hayrunnisa Giil 6grencilerle manti agti, 2013).

Yasam Becerileri Merkezi acilisindan sonra diger egitim kurumlar tarafindan da
modellenerek baska okullarin da atdlye uygulamalarini kendileri agisindan énemli bir
farklilik unsuru olarak sunmaya basladilar. Takip eden yillarda Milli Egitim Bakanlig
da Tiirkiye’deki okullarda Ogrencilerin derslerde Ogrendikleri bilgileri hayatla
iliskilendirerek pratik uygulamalara ve {iriine donistiirmelerini saglayabilmek
amaciyla Tasarim Beceri Atdlyeleri (TSA) adiyla benzeri atdlye ¢aligmalarina bagladi.
Sanat, kiltiir, spor vb. bir¢ok alanda atdlye calismalari hazirlanan TSA’larla
ogrencilerin problem ¢ozme, ekiple hareket edebilme, elestirel diisiinme ve siireg
temelli yaklasim becerileri elde edebilmeleri hedefleniyor (www.tba.meb.gov.tr,
2023).

Yine bir farklilasma uygulamasi olarak goniilli bir kitap okuma, tahlil ve
degerlendirme programi olan Geng¢ Diisiince Platformu (GDP) 2009 yilinda Cinar
Koleji’nin Basaksehir Kampiisiinde faaliyete basladi. Platform ana hedef olarak
ogrencilerin sinav stresinin etkisiyle sadece siklardan birini segmeleri degil, hayatta
onlar1 basarili kilacak, dogru ve giizel insanlar olmalarini saglayacak beceri ve
kazanimlar1 hedefliyor. Dili dogru ve giizel kullanma, diistincelerini etkili bir sekilde
ifade edebilme, benzer diisiinceler arasindaki sistematigi gorebilme, entelektiiel
seviyeyi artirma platformun hedefleri arasida yer aliyor

(www.gencdusunceplatformu.com/tarihce, 2023).

Ogrencilerin goniilliiliik esasiyla katildiklar1 ¢alismada her 6grenci 9.siniftan itibaren
bulundugu kademeye gore farkli bir kitap listesine tdbi oluyor, kitaplar her hafta

okunarak degerlendirmesi ajandaya not alimmyor ve haftalik degerlendirme
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toplantilariyla da karsihikli paylagimlar yapiliyor. Ogrenci 11.smifa geldiginde
3.kademeden mezun oluyor, {iniversiteyi kazanan ogrencilerse GDP Mezunlar
Kademesinde farkli kitap listesine muhatap olarak calismalara devam edebiliyor.
Donemde iki defa belirlenen konularda 6grencilerin sunumlar yaptigi kamplar da
platformun yillik programi arasinda (www.dunyabizim.com/etkinlik-takvimi/dert-

shibi-insan-yetistirmeyi-amaclayan-bir-proje-genc-dusunce-h31329.html, 2023).

Bir¢ok egitim kurumu ve sivil toplum kurulusunda benzer kitap okuma caligmalari
olsa da Cinar Koleji bu ¢alismayr 13 yildir ve tek isi platform g¢alismalari olan
profesyonel manada gorevliler istihdam etmek suretiyle cok daha kalici, sistematik ve
belirli miifredata bagl bir sekilde siiren bir ¢alisma olarak bu konudaki farkliligini

ortaya koyuyor.

7.1.7. Palet Tiirk Miizigi Okullar1 Ornegi

Montessori Egitim Modeli uygulayarak ¢ocuklarin merak ve arastirma duygularini
artirmayl ve kendi kararlarin1 veren, sorumluluk alabilen nesiller yetistirmeyi
hedefleyen Palet Tiirk Miizigi Okulu 2011 yilinda Tiirkiye Genglik ve Egitime Hizmet
Vakfi biinyesinde egitim hayatina bagladi.

Basaksehir, Yesilvadi, Tepeiistii, Tiirk Miizigi Okulu ve Camlica subeleri olmak tizere
5 kampiisii bulunan Palet Okullar1 2020 yilinda Yeni Tiirkiye Vakfi biinyesine gecti

(www.paletokullari.com/hakkimizda/kurulus-hikayemiz, 2023).

Palet Okullar’nin en 6nemli farklilastirma uygulamasi 2019 yilinda hayata gecirdigi
ve alaninda tek 6rnek olan Palet Tiirk Miizigi Okulu’nu agmak oldu. Cumhurbaskani
saym Recep Tayyip Erdogan’in katilimlariyla agilis1 yapilan okul Tirk miizigi
konseptli bir egitim modeli uygulayarak uzman akademisyenler, Kiiltiir Bakanligi ve
alaninda s6z sahibi TRT sanatgilarindan olusan nitelikli bir 6gretim kadrosuyla 2019-
20 egitim-6gretim doneminde Ogrenci ve velilerine hizmet vermeye basladi

(Cumhurbagkan1 Erdogan, Palet Tiirk Miizigi okulunun agilisin1 gergeklestirdi, 2021).

Gelenegin gelecekle bulustugu bir egitim anlayisiyla, edep, nezaket ve asalet
duygularint 6zlimsemis gelecegin sanatgilarini yetistirme idealiyle yola ¢ikan kurum
sinirl1 kontenjanla ve ¢esitli burs imkanlar1 sundugu kayitlari Mayis ayinda
diizenledigi temel yetenek smaviyla se¢melerini gerceklestiriyor (Cumhurbaskani

Erdogan Uskiidar’daki Palet Tiirk Miizigi ilkokulunun acilisin1 gerceklestirdi, 2021).
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Okulda MEB miifredatina ilave olarak miizik brans derslerinde &grencilere birgok
enstriimanla ilgili egitimler veriliyor. Ilkokulda ud, ney, kanun, keman, kabak kemane,
kanbur, klasik kemenge, balaban, mey, kaval, ritim sazlar, baglama gibi enstriiman
dersleri yaninda solfej-nazariyat, usul uygulama dersleri, ses egitimi-repertuar, oyunlu
miizik tarihi, miizik edebiyati gibi konular1 iceren toplu mesk dersleri, geleneksel

sanatlar gibi alanlarda 6zel materyal ve tekniklerle cocuklara egitimler veriliyor.

Meslek Sazi derslerinde Ogrencilerin sececekleri bir enstriimanin teknik ve tarihi
baglamda 6gretilmesinin yaninda metot ve mesk usulleriyle alaninda uzman sanatgilar
gozetiminde birebir egitimler veriliyor. Usul Uygulama Dersinde beden
perkiisyonundan ritmik kodlamaya, kudiim c¢alismalarindan ritimli oyunlar ve kii¢iik
usullerin terkibine kadar pek cok uygulama gergeklestiriliyor. Toplu Mesk
Derslerinde ¢ocuklar i¢in bestelenen eserlerin icrasinin yaninda dil becerilerini
gelistirmeye yonelik diksiyon-fonetik calismalari, ses ve nefes egzersizleri
uygulamalari yapiliyor. Solfej Nazariyat dersinde ise ilkokul 1 ve 2.smif 6grencilerine
nota egitimi ve tespit (bona) calismalar1 yaptiriliyor. Bu smiflarda nota egitimlerini
tamamlayan 6grenciler 3 ve 4.siniflarda solfej okuma ¢aligmalarina katiliyorlar. Son
smiflarda ise Ogrencilere basit makamlarla nazari bilgiler aktariliyor ve solfej
caligmalari kanun saz1 esliginde gerceklestiriliyor

(www.paletturkmuzigiokulu.com/egitim/ilkokul-egitimi, 2023).

7.1.8. TEVITOL Ornegi

TEVITOL 1993 yilinda Inang Tiirkes’in esi Sezai Tiirkes tarafindan kurulmus, 2001
yilinda Tiirk Egitim Vakfi tarafindan devralinarak o tarihten itibaren Tiirk Egitim
Vakfi Inang Tiirkes Ozel Lisesi (TEVITOL) adiyla egitim faaliyetlerine devam

etmistir.

TEVITOL diger kurumlara gore en énemli farklilastirma uygulamasini sahip oldugu
yerleskesiyle ortaya koymustur. Okulun ayn1 zamanda merkezi olan Gebze’deki
yerleskesi 26 bin m2 kapali alanla belki de kendi tiiriinde (ortadgretim kurumlari
icinde) en biiylik okul olma 6zelligine sahiptir. Yerleskede 8 6grenci yatakhanesi, 42
ogretmen lojmani, kiiltiir sanat merkezleri, agik ve kapali spor alanlari, kapali yari
olimpik  havuz, 29 derslik ve ©bolca laboratuvarlardan olusmaktadir

(www.tevitol.k12.tr/kurumsal-yerleske, 2023).
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TEVITOL’iin bircok uygulamayla sektdrdeki diger kurumlardan ayristign ve kendini
farklilagtirdigi konu basliklart bulunuyor.

Okul iki asamal1 bir kayit kabul siireci yiiriitiiyor. Her y1l Nisan ayinda 8.sinifta olan
ogrenciler kurum web sayfasi lizerinden bagvurularini yaparak istenen bilgileri sisteme
giriyorlar. Girilen bilgilerden hareketle 6grenciler 6n elemeye tabi tutuluyor, kabul
alanlar ilk sinav agsamasi olan 6zel yetenek sinavina girmeye hak kazaniyorlar. Sinavda
ogrencilere planlama, dikkat ve biligsel islemleri yapabilme kabiliyetlerini 6lgen CAS
(Cognitive Assessment System) testi uygulaniyor. Sinav TEVITOL’iin Kocaeli, Izmir,
Ankara, Antalya, Kayseri, Adana, Trabzon ve Diyarbakir merkezlerinde
gerceklestiriliyor (TEVITOL igin son giin 30 Nisan, 2006).

Birinci asamay1 gecen adaylara link gonderilerek talep edilen bilgileri girmeleri
isteniyor. (KVKK, aile bilgileri, mali durum bilgisi) Bilgilerin girilmesinden sonra

aileler randevulu bir sekilde goriismeye davet ediliyor.

Randevulu goriismelerde yapilan bireysel miilakatta 6grencilerin kiiltiirel birikimi,
sosyal iligkileri, muhakeme ve akil yiiriitme becerileri dgrenilerek ve kiiltiirel ve
sanatsal ¢alismalarda katilim ve katkilari isteniyor. Devamindaki burs miilakatindan
sonra da kesin kayda hak kazananlar belirleniyor. Ogrencilerin %90’1mn1 degisik
oranlardaki burslardan yararlanarak egitim hayatlarina devam ediyor olmalar1 da

ayrica kurumu diger egitim kurumlarindan 6nemli oranda farklilagtiran bir uygulama.

KESIN KAYITLAR
2.ASAMA: BIREYSEL ﬁ;,:::?::;
DEGERLENDIRME sonuglanna gére

TEVITOL puam olusgur.

1.ASAMA: ON ELEME panc i

TEVITOL Puanina gére
|| =agamadan olugur. lsteler lan edilir. 5
Iki tiirldi yapilir:

1. Ozel Yetenek Testi

1. LGS sonuglan (CAS)
agiklanmadan 2. Ogretmen Miilakat
énce BILSEM ve
ulusal deneme
sinavlarina gore

. LGS sonuglan

agiklandiktan
sonra LGSye gore

Sekil 7.3: TEVITOL Kayit Kabul Siireci

Kaynak: www.tevitol.k12.tr/kayit-kabul-sureci, 2023
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TEVITOL lise egitiminde birgok kurumdan farkli olarak T21C Akademik Program
uyguluyor. Ogrencilere arastirma ve problem ¢ézmeye dayali bir bakis acisi
kazandirmayr amaglayan bu model disiplinler arasi etkilesimle farkli dersleri
harmanlayan bir yaklasim sunuyor. Ogrencilere analitik problem ¢dzme becerileri
kazandirmay1 hedefleyen model 21.yy’in temel yetkinliklerini 6grencilere disiplinler
arast bir yaklagimla sunan bir tarzda kurgulanmig (www.tevitol.k12.tr/akademi-tev-
t21c, 2023).

AKADEMIK PROGRAM ve BECERILER

STEM to STEAM 21. YUZYIL BECERILERI INGILIZCE

Yeni Geligmelere Uyum Saglayabilme

Yeni Medya Araglarini Kullanma
Kullanici Dostu Tasarnimlar Yapabilme Algoritmik Diginme

Teknolojik Uriinleri Dogru Kullanma Meta Veri ile Diisiinme ve Analiz

Aragtirma - Sunum - Paylagim
Cihazlann Egitimde Kullanimi
Medya Okur Yazarligi

Diger Kalttrleri Tanimak
Uzaktan Erisim ile Ortak Calisma
Dijital Vatandaslik

Sekil 7.4: TEVITOL Akademik Program ve Beceriler

Kaynak: www.tevitol.k12.tr/akademi-tev-t21c, 2023

TEVITOL 2013 yilinda sadece 1Q’su 130 ve iistii olan dgrencilerin alindig1 ve her yil
60 6grenci kabul eden iistiin zekalilar okulunu hayata gecirdi. Ortaokuldaki ana dersler
olan Tiirk¢e, Matematik, Fen Bilgisi derslerinin ortalamasinin en az 4 ve istii olan

ogrencilerin bagvurabildigi bu okulda Tiirkiye’nin dort bir tarafinda 6zel yetenekli
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olan 6grenciler bulunarak onlar1 tam burslu olarak okutma hedefi amaglanmistir. Bu
programda Ogrenciler 21.yy’nin temek yetkinliklerini almaya yonelik bir miifredat ve
diinya vatandasi olmalarin1 saglayacak sosyal ve kiiltiirel faaliyetlerle bulusturmak
hedeflenmistir. Mezunlarin da destegiyle 6grencilerin sosyal hayatla i¢ ige olmalari
hedeflenmistir. (Dahiler okulu, 2008). 2018 yilinda ekonomik gerekgelerle dahiler

okulunun faaliyetlerine ara verme karar1 alindi.

TEVITOL uyguladig1 sinavlara hazirlik programiyla 8grencilerinin biiyiik bir boliimii
Tirkiye’nin en prestijli iiniversitelerinde okumaya hak kazaniyorlar. Egitimine yurt
disinda devam etmek isteyen ve kriterleri karsilayan 6grenciler i¢in de Advanced
Placement (AP) dersleri verilerek AP sinavlarina hazirlaniyor. Uygulanan sinava
hazirlik programlar1 neticesinde mezunlarinin % 75’1 Tiirkiye’de, % 25’1 ise yurt
disinda prestijli tiniversitelerde egitimlerine devam ediyorlar. Son istatistiklere gore
TEVITOL’iin 290 mezun verdigi son 6 yilda mezunlarinin 158’1 yurt ici {iniversitelere,
132’si yurt dig1 iiniversitelere hazirlanmis. Yurt i¢i {liniversitelere hazirlananlarin
%30°u kendi puan tiriinde YKS’de ilk bine giren Ogrenciler olmustur

(www.tevitol.k12.tr/akademi-yks-hazirlik, 2023).

7.1.9. TED Okullar1 Ornegi

TED Okullart milli egitim sisteminin ilk kurulan okullarindandir. Kurumu diger
okullardan ayiran en onemli farklilasma konusu sahip oldugu tarihi gegmisi olarak
ifade edilebilir. Cumhuriyetin kurucusu Gazi Mustafa Kemal Atatiirk’iin 1 Kasim
1925 tarihinde Tirkiye Biiyilkk Millet Meclisi’nin ac¢ilisinda yaptigi konugmada
egitimde istenen seviyeye ulasabilmek i¢in 6zel tesebbiise ihtiya¢ oldugunu belirtmesi
ve topluma c¢agrida bulunmasiyla farkli kesimlerinin katilimiyla bir kurul
olusturulmustur. Dénemin basbakani, kabineden 9 bakan, 202 milletvekili, Genel
Kurmay Bagkani ve iist diizey devlet erkanini, is diinyasi, basin ve stk’lardan
temsilcilerin de oldugu bir kurucular kuruluyla 31 Ocak 1928 tarihinde Tiirk Maarif
Cemiyeti kurulmustur. Cemiyet daha sonra 1939 yilinda Bakanlar Kurulu karariyla
Kamuya Yararli Dernek statiisii kazanmis, 1946 yilindan itibaren de adi Tiirk Egitim

Dernegi olarak degistirilmistir (Ttimer, 2010:32).

TED Okullart cumhuriyetle birlikte kurulan ilk egitim kurumlarindan biri olmanin

yani sira diger bir onemli farklilagtirma konularindan biri egitimle ilgili strateji
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gelistirmek, egitim ve insana dair farkli konularla ilgili politikalar gelistirmek tizere
ortaya koyduklar1 ve 6nemli bir sivil toplum kurulu gibi ¢alisan TEDMEM adli

kuruluslaridir.

TEDMEM, egitim konulariyla ilgili siyaset iistii bir yaklasim benimseyerek, egitim
sistemiyle ilgili aldig1 kararlarin verilere ve kanitlara dayanmasini saglar. TEDMEM,
bu ilkelere bagli kalarak bilgi ve politika arasindaki boslugu kamu yararina doldurmay1
ve iilkenin en giivenilir bilgi kaynagi olmay1 amaglamaktadir. Ayn1 zamanda egitim
politikalarinin  analiz edilmesinde de Oncii rol oynamayr amaglamaktadir

(www.tedmem.org/kurumsal#a).

TEDMEM, egitim politikalarinda genel olarak benimsenen diisiince ve duygu
kaliplarinin 6tesine gegmeyi amacglamaktadir. Calismalarinda egitim sisteminin giincel
giindemine odaklanmakla kalmiyor, ayn1 zamanda ele alinmas1 gereken konulara da
dikkat cekiyor. TEDMEM, sadece giincel konulara degil, gelecege yonelik
perspektiflere, uluslararasi gelismelere ve kendi kiiltiirel kodlarimiza da odaklanan bir
bakis acisini benimsiyor. Zaman zaman yayinladigi raporlarla egitim sisteminden
beklentiler, genclerin ve toplumun egitime bakisi, geng, orta ve yetiskin niifus i¢cindeki
egitim ve issizlik oranlar1 vb. konularla ilgili yayinladiklar1 raporlarla topluma,
kamuya ve kurumlara rehberlik gorevi icra etmektedir
(www.hurriyet.com.tr/gundem/turkiyede-egitimin-oecd-karnesi-yuksekogretimde-
ilk-siralardayiz-4216020, 2023).

TED zaman zaman yasanan felaketler ve toplumsal olaylarda burs kampanyalar
diizenleyerek ihtiya¢ sahibi aile ve 6grencilere yardim ¢alismalar1 diizenlemektedir.
Bu kapsamda Soma Maden Faciasindan sonra 6grenci bursu ¢alismasi, “10 bin Geng
Mesale, Daha Aydinlik Tiirkiye” kampanyasiyla 5.siniftan 12.simnifin sonuna kadar 10
bin gencin egitim bursuyla desteklenmesi, Elazig depremi ve son olarak da
Kahramanmaras merkezli olmak {izere 11 ilimizi etkileyen 6 Subat depreminin
ardindan ebeveynlerini kaybeden 6grencilere yonelik psikolojik, sosyal ve maddi burs
yardimlariyla desteklenmesi c¢aligmalarini yiiriitmektedir (Roche Tiirkiye TED
Isbirligiyle depremzede gocuklarin egitimine destek oluyor, 2023).

TED Okullar1 giiniimiizde tilkemiz ve Kuzey Kibris Tiirkiye Cumhuriyeti dahil olmak
iizere 45 TED Okulu, TED Universitesi, TEDMEM Diisiince Kurulusu, birgok ilde

ogrenci yurtlari, temsilcilikler, 16 mezunlar dernegi, 12 spor kuliibii ile birlikte
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toplamda 33.746 6grenciye egitim hizmeti, 50 bin 6grenciye egitim bursu vermekte ve
3.977 egitim personeliyle egitim Ogretim hizmetine devam etmektedir

(www.ted.org.tr/ted-hakkinda/ted-yapilari/, 2023).

7.1.10. Summerhill Schooll Ornegi

Egitimde farklilastirma uygulamalarina diinyadan 6rnekler verecek olursak bu konuda
yasayan en farkli okullardan biri Summerhill Scholl veya Ozgiirlik Okulu olarak
anilan kurum verilebilir. Summerhill Okulu egitimci Alexander Sutherland Neill
tarafindan 1921 yilinda kurulmus, egitime, okula ve &grenciye bakisi ve egitim
felsefesi acisindan kuruldugu donemden itibaren dikkatleri iizerine ¢ekmistir.
Ozellikle savundugu yaklasim &grencinin okula degil, okulun &grenciye uyum
saglamasi yaklagimidir. Ogrenciyi smirlayan ve ozgiirliigiine ket vuran kurallar
olmamalidir (Neill, 2000:40). Neill okulun kurulus hikayesini anlatirken “Cocuklara
kendileri olma ozguirliigii taniyacagimiz bir okul yapmak icin yola ¢iktik. Bunu
vapabilmek icin de tiim kural, disiplin, yonlendirme, telkin, ahlaki ilke ve dini
argtimanlardan vazge¢memiz  gerekiyordu”  seklinde  ifade  etmistir
(www.theguardian.com/books/2014mar/28/conversaiton-happiness-summerhill-
school-review-mikey-cuddihy, 2023).

Summerhill School ilk olarak 1921 yilinda Almanya Dresden yakinlarinda Hellerau’da
acilmis, daha sonra AvustUrya’ya tasinmis, bir siire sonra Ingiltere’de LymeRegis’e
taginmistir. Okul son olarak 1927 yilinda Neill tarafindan su an bulundugu yer olan
Ingiltere’deki  Suffol’un Lehiston bolgesine tasmmistir  (Budur, 2015:78).
Summerhill’in egitim felsefesinde “kayitsiz sartsiz 6zgiirliik” yaklagimi benimsenir.
Ogrenciler derse girip ¢ikmaktan, istedigi derse diledigi zaman gidip, diledigi zaman
gitmemeye, 0gretmen baskisinin dgrenci listiinde hissedilmemesine, okul ic¢indeki
sosyal etkinliklerden barinma ihtiyaclarina kadar alabildigine sinirsiz 6zgiirliigi ve
Ogrenci terhini merkeze alan bir yaklagima ve bulundugu doneme gore ¢ok sira dis1 bir
egitim felsefesine sahiptir. Bu yaklagimlar tarafindan gerek resmi otoriteler gerekse

toplumun farkli kesimlerinden ciddi elestiriler ve baskilar gormiistiir (Ayers, 2003).

Bulundugu donemde geleneksel egitim felsefesinin ¢ok uzaginda bir 6zgirlikel
anlayls benimseyen Summerhill School agaglara tirmanmanin ondalik kesirleri

ogrenmek kadar onemli goriildiigli, ogrencilerin istedikleri zaman Ogretmenlere
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bagirabildikleri, okuldaki tiim &gretmen, dgrenci ve personelin esit haklara sahip
olduklari, glinliik yagsam1 diizenleyen kurallarin tiim paydaglar tarafindan ortak kararla
alindig1, ¢ocuklarin isterlerse biitiin glin oynamakta 6zgiir olduklar, istedikleri gibi
giyinip istedikleri din, inan¢ ve akideye inanmakta Ozgiir olduklar1i gibi bakis
acilarindan dolayr hem bulundugu dénemde hem de ilerleyen yillarda elestirilerin

odagi haline gelmistir (Vaughan, 2006).

Summerhill’de giinliik yasam rutini bile diger okullardan ayrilan 6zelliklere sahiptir.
Ogrenci bir giin kendi smif diizeyindeki derslere girerken isterse ikinci giin daha biiyiik
siniflarin derslerine girebilir. Kimse herhangi bir derse girmeye zorlanmaz. Ogleye
kadar dersler devam ederken 6gleden sonra herkes igin serbest zamandir. Saat
16:00°da ¢ay igilir, 17:00°de herkes icin etkinlikler baslar. Pazartesi geceleri 6grenciler
bolgedeki sinemada vakit gecirir, Sal1 geceleri 6gretmenler ve dgrenciler ruh bilimi
konusundaki sohbetleri dinlerler, Carsamba dans gecesidir, Cumartesi aksamlar1 genel
okul toplantis1 yapilir. (Neill, 2000:49) 1973 yilinda Neill'in 6liimiiniin ardindan esi
Ena 1985 yilina kadar okulun liderligini tistlendi. Demokratik yonetim ilkelerine bagh
olan okulun liderligi giiniimiizde Neill'in kizi Zoe Readhead tarafindan

stirdiiriilmektedir (Budur, 2015:68).

7.1.11. The Alternative Education Resource Organization (AERO) Ornegi

Alternatif Egitim Kaynak Organizasyonu (AERO) 1989 yilinda Jerry Mintz
onciligiinde hayata gecirilmis ama koken itibariyle Ralph Borsodi tarafindan 1934
yilinda kurulan School of Living adli kurulugun kulugka projesine kadar gitmektedir.
Bugiin diinyanin birgok iilkesindeki egitim kurumlarina Waldorf, Reggio Emilia,
Montessori, Indigo, Sudbury, Demokratik Ev Okulu gibi egitim yaklasimlar
konusunda egitimcilere ve kuruluslara rehberlik hazirlamakta, iletisim ve destek
merkezi olarak faaliyet gdstermektedir. Ayn1 zamanda klasik egitimden farkli olarak
yeni egitim modelleri, yeni yaklasimlar, uzaktan egitim, evde egitim ve 6zel okullar
konularinda damigmanliklar sunmakta, konuyla ilgili egitimler, organizasyon, salon
programlar1 ve video igerikleri tiretmektedir (www. schoolfliving. org./learn/aero).
Ozellikle pandemiyle birlikte organizasyonlarini giincelleyen AERO daha ¢ok online

platformlarda programlar gergeklestirmeye odaklanmig, danismanliklarini ve igerik
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tiretimlerini de bu sekilde revize etmistir

(www.educationrevolution.org/about/history, 2023).
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SEKIiZINCi BOLUM
HIiZMET KALITESI VE FARKLILASTIRMA
UYGULAMALARININ MUSTERI MEMNUNIYETI VE

MUSTERI SADAKATIYLE ILiSKIiSi: ISTANBUL’DAKI OZEL
OKULLARDA BIR UYGULAMA

8.1. Arastirmanin Konusu

Ticaretin kiiresel bir noktaya ulagsmasi, e ticaretle birlikte sinirlarin ortadan kalkmasi
ve artan rekabetle birlikte tliketiciler i¢in her {iriin ve hizmetten birgok segenek ortaya
¢ikmasiyla birlikte miisteri memnuniyeti her sektorde en kritik konulardan biri haline
gelmeye baslamig, isletmeler memnuniyeti sadakate doniistiirecek hamleler
gelistirmeye odaklanmiglardir. Ticarette basariyr ve stirekliligi saglamis, karliliga
ulagsmis isletmelere baktigimizda ¢ogunun miisteriye verdikleri deger ve miisteri
odakli yaklagimlariyla bu basarilarinin  tesadiif olmadigi goriilebilmektedir

(Kagnicioglu, 2023:78).

Ozel okullar da Tiirkiye’de ve diinyada artan rekabet ortamindan etkilenmekte, her
gecen giin artan rakipler veliler igin tercih firsatlari olustururken anne babalarin
gecmise gore daha egitimli bir seviyede olmalar1 ¢ocuklariin gelecekleri i¢cin daha
saglikli ve bilingli kararlar almasima yardimci olmaktadir. Miisteri (veli) kitlesinin
gecmis donemlere gore daha bilingli tercihlerde bulunabiliyor olmasi birgok isletme
gibi 0zel okullar1 da {irtin ve hizmette farklilasarak bilinirliklerini ve tercih

edilirliklerini artirmaya sevk etmektedir.

Calisgmamizin literatiir kisminda da bilgi verdigimiz tizere 2014 yilinda alinan 5580
sayili Ozel Ogretim Kurumlar1 Kanunu, Ek md.1’e gore dzel okullara ¢ocuklarini
gondermek isteyen veliler i¢in getirilen tesvik 6demeleri 6zel okula giden dgrenci
sayisinin artmasini saglamis, gelinen nokta itibariyle tilkemizde bulunan 6zel okul
sayis1 14.668’e, bu okullarda egitim goren Ogrenci sayist da 1.822.384 kisiye
ulagsmistir. Bu say1 toplam 6grenci sayisi iginde %9,3’liik bir oransa tekabiil etmektedir
(MEB Strateji Gelistirme Bagkanligi, Milli Egitim Istatistikleri, 2022-23 Orgiin
Egitim).
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Ulkemizde &grenci potansiyelinin yiiksek olmasi her gegen giin 6zel okul sayismin
artmasin1 saglarken ayn1 zamanda siirekli artan rekabet ortamindan dolay: iirlin ve
hizmet farklilastirma uygulamalariyla karliliklarini artirma, rakiplerine karsi tisttinliik
saglama ve hayatiyetlerini devam ettirmeyi amag¢lamaktadirlar. Bu noktadan hareketle
calismamizin konusu o6zel okullardaki hizmet kalitesi ve iirlin farklilagtirma

uygulamalarinin veli memnuniyeti ve sadakatine etkisinin ne oranda oldugu olacaktir.

8.2. Arastirmanin Amaci, Onemi ve Sinirhiliklar:

Arastirmamizin amaci 6zel okullarda veli memnuniyeti ve veli sadakati ile hizmet
kalitesi ve farklilastirma uygulamalari arasinda bir korelasyon olup olmadigi, varsa
bunun biitiinciil bir bakis acisiyla ortaya konulmasidir. Michael Porter’in literatiire
kazandirdig1 rekabet stratejileriyle ilgili havaciliktan tekstile, turizmden gidaya kadar
bir¢ok sektdrde ¢alismalar yapilmigsken &zellikle farklilasma konusuyla ilgili 6zel
okullara dair bir ¢calismaya rastlanmamistir. Bu yoniiyle ¢alismamizda ortaya ¢ikacak

sonugclarla literatiire katki saglanmasi amaclanmaktadir.

Arastrmamiz 1 Kasim-15 Aralik 2023 tarihleri arasinda Istanbul sinirlari icinde
yasayan ve okul dncesinden lise sona kadarki kademelerde ¢ocuklarini 6zel okullara
gonderen anne babalarla sinirlidir. Online ortamda (mail, WhatsApp vb.)
katilimcilardan anketi doldurmalari istendiginden ilerleyen siireglerde degisen tiiketici

tercih ve algilar1 aragtirmanin kisitlarindan biridir.

8.3. Arastirma Yontemi

Arastirmamizda 6zel okula gocuklarini génderen anne babalarin hizmet kalitesi ve
farklilagtirma uygulamalarindan ne oranda etkilendikleri, miisteri memnuniyeti ve
sadakatine etkisini arastirmak amaclandigindan siire¢ boyunca nitel arastirma
yontemleriyle birlikte nicel tekniklerin de oldugu karma bir yontem kullanilmastir.
Tanimsal aragtirmalar degiskenler arasindaki iliskileri tanimlayip bu iligkilerden
hareketle ileriye doniik 6ngdriilerde bulunma imkani sunabildiginden arastirmamizda
sonuclarin analiziyle degiskenler arasindaki iliskilerin incelenmesiyle birlikte ileriye
doniik 6ngorii ve tahminlerde bulunulmaktadir (Narci, 2020:76). Arastirmamizin bu
boliimiinde olusturulan model ve hipotezler, evren, 6rneklem, analizler ve anketle ilgili

bilgiler yer almaktadir.
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8.4. Arastirmanin Modeli

Aragtirmamizda iki bagimli, iki bagimsiz degiskenin oldugu ve 6zel okullarda hizmet
kalitesi ve farklilastirma uygulamalarinin miisteri memnuniyeti ve miisteri sadakatiyle

iligkisinin test edilecegi aragtirma modeli agagidaki sekildedir.

Miisteri
Memnuniyeti
Hizmet Kalitesi
H,
Uriin ve Hizmet Y
Farkhlastirma
Miisteri Sadakati

Sekil 8.1: Arastirma Modeli

Kaynak: Parasuraman, (1998), Agus, (2007), Harridge March, (208) and
Ganguli&Roy, Minh and Huu (2013), Mai and Coung (2021), Kocagdz ve Eyitmis
(2020), Giizel, Simsek ve Sola (2023), Kurnug (2013) ¢alismalarindan yararlanilmistir.

Aragtirma  modeline  gére  belirlenen  hipotezlerimiz  su  sekildedir;

Hz1: Hizmet kalitesinin miisteri memnuniyeti {izerinde pozitif etkisi vardir.
Hz2: Hizmet kalitesinin miisteri sadakati tizerinde pozitif etkisi vardir.

Ha: Farklilagtirma uygulamalarinin miisteri memnuniyeti lizerinde pozitif bir etkisi

vardir.

Ha: Farklilagtirma uygulamalarinin miisteri sadakati tizerinde pozitif bir etkisi vardir.
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Hs: Miisteri memnuniyetinin miisteri sadakati tizerinde pozitif bir etkisi vardir.

8.5. Arastirmanin Evren ve Orneklemi

Aragtirmamizin evreni egitim hizmeti almak iizere Istanbul’da bulunan 6zel okullara
cocuklarini gonderen anne babalardir. Milli Egitim Bakanlig1 Haziran 2023 verilerine
gore Istanbul’da bulunan 6zel okul dgrencilerinin sayis1 430.553 kisidir. Bir velinin
birden fazla 6grencisinin 6zel okullara gidiyor olabilecegi diisiiniiliince bu say1 daha
da diisecektir. Ust smirdan diisiinsek bile en fazla bu kadar veli olabilecegi bir
gercektir. Bu kapsamda minimum orneklem biiyiikligii % 5 hata payiyla 384 kisi

olarak tespit edilmistir.

Tablo 8.1: istanbul’da Bulunan Ozel Okullarin Istatistiki Bilgileri

Kademe Okul Ogrenci |Ogretmen |Derslik
Okul Oncesi 1.963 96.077 7.592 9.015
Ilkokul 583 104.568 |12.131 9.244
Ortaokul 609 108.450 |12.491 7.324
Ortaogretim 711 121.458 |15.613 10.116

3.866 430.553 47.827 35.699
Kaynak: (MEB Strateji Gelistirme Baskanligi, Milli Egitim Istatistikleri, 2022-23
Orgiin Egitim, 2023)

Anketimiz dijital ortama aktarilarak mail, WhatsApp vb. iletisim kanallariyla ve
Kartopu metoduyla 6zel okul velileri ve onlarin sinif veli gruplarindan tanidiklariyla
paylagmalart istenmistir. 1 Kasim - 15 Aralik 2023 tarihleri arasinda uygulanan
anketten Orneklem kriterlerine uymayan (veli olmayan) katilimcilarin yanitlart

c¢ikarildiktan sonra 626 anket SPSS ve AMOS programlariyla analize tabi tutulmugtur.

Tablo 8.2: Evren Biiyiikliigiine Gore Orneklem Tablosu (0= ,05 i¢in)

+-0.03 ornekleme hatasi | +-0.05 6rnekleme hatasi | +-0.10 ornekleme hatasi
Evren (d) () ()

Biiyuklugi 05 Tp=08 [p=03 |p=05 [p=0.8 [p=0.3 |p=05 |p=0.8 |p=0.3
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g=0.5 |g=0.2 |g=0.7 |g=0.5 |g=0.2 |g=0.7 |g=0.5 |g=0.2 |qg=0.7
100 92 87 90 80 71 77 49 38 45
500 341 289 321 217 165 196 81 55 70
750 441 358 409 254 185 226 85 57 73
1.000 516 406 473 278 198 244 88 58 75
2.500 748 537 660 333 224 286 93 60 78
5.000 880 601 760 357 234 303 94 61 79
10.000 964 639 823 370 240 313 95 61 80
25.000 1.023 | 665 865 378 244 319 96 61 80
50.000 1.045 | 674 881 381 245 321 96 61 81
100.000 1.056 | 678 888 383 245 322 96 61 81
1.000.000 1.066 | 682 896 384 246 323 96 61 81
100.000.000| 1.067 | 683 896 384 245 323 96 61 81

p degeri: Incelenen olayin gergeklesme olasiligi, q degeri (1-p): Incelenen olayin

gerceklesmeme olasiligi.

8.6. Veri Toplama Yontemi

Arastirmada veri toplama yontemi olarak anket kullanilmig, 6nem dereceleri besli
likert ile cevaplar 1 “Kesinlikle Katilmiyorum”, 5 “Kesinlikle Katiliyorum” arasinda

sunulmus ve anketimiz dort boliimden olusmaktadir.

[k boliimde katilimeilarin demografik dzelliklerine dayal bilgilerin yer aldig1 12 soru
bulunmaktadir. Ikinci béliimde Parasuraman vd. (1988) tarafindan gelistirilen ve Talih
(2018) tarafindan uyarlanan “fiziksel ozellikler, giivenilirlik, heveslilik, empati ve
gilven” alt boyutlarindan olusan, 22 soruluk Servqual Hizmet Kalitesi Olgegi

kullanilmistir.

Anketin {iglincii bolimiinde isletmelerin ortaya koymus olduklar1 farklilastirma
uygulamalarina miisterilerin nasil bir yaklasimla karsilik verdiklerini 6lgmeye yonelik,
Dess and Davis (1984) ve Nayyar (1993) tarafindan gelistirilen, Bal (201) tarafindan
uyarlanan, 10 soruyla isletmelerin farklilastirma stratejilerini 6lcen Rekabet Stratejileri

Olgegi kullanilmistir.

Anketin dordiincii  kisminda isletmelerin ortaya koymus olduklart miisteri
memnuniyetini saglamaya yonelik strateji ve uygulamalarinin memnuniyete ne oranda
etki ettigini aragtirmak i¢in, Westbrook ve Oliver (1991) tarafindan gelistirilen, Faizan
vd. (2016) tarafindan kullanilan ve Bakir (2018) tarafindan uyarlanan 4 soruluk
Miisteri Memnuniyet Olgegi kullanilmustir.
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Anketin son bdliimiinde ise miisteri sadakatini 6l¢meye yonelik olarak Siddiqi (2011)
tarafindan gelistirilmis, Tan vd. (2016), Sentiirk ve Eker (2017), Demirtas (2019)

tarafindan uyarlanan, 5 sorudan olusan Miisteri Sadakat Olgegi kullanilmistir

Anketimizde hizmet Kkalitesi, farklilastirma, miisteri memnuniyeti ve miisteri
sadakatini olgmeye yonelik belirtilen Olgeklerin boyutlart ve ifadeler asagidaki

tablolarda bulunmaktadir.

Tablo 8.3: Servqual Hizmet Kalitesi Ol¢cegi Ifadeleri

Sira IFADE
_ |1 |Buegitim kurumu modern gdriiniislii bir donanima sahiptir.
S ﬁ 2 | Bu egitim kurumunda fiziksel goriinimii albenili, ¢ekicidir.
—E‘ % 3 Bu egitim kurumunda verilen hizmetle ilgili yeterli arac gerec
T bulunmaktadir.
4 | Bu egitim kurumu personeli giyimine 6zen gosterir.
5 |Bu egitim kurumunda hizmetle ilgili verilen sozler yerine getirilir.
é 6 | Bu egitim kurumundaki egitimciler her zaman anlayisl ve sempatiktir.
% 7 | Bu egitim kurumundaki egitimciler glivenilirdir.
Q 8 | Bu egitim kurumunda hizmetler s6z verilen zamanda yerine getirilir.
@ 9 Bu egitim kurumunda egitimle ilgili tim kayitlar eksiksiz ve dogru
tutulur.
10 Bu egitim kurumundaki egitimciler her zaman Ogrencilerine ve
X velilerine bilgi verirler.
= 11 |Bu egitim kurumundaki egitimciler her zaman beklenen egitimi verir.
% 12 Egitim kurumu personeli 6grencilere karsi ilgili ve yardim etmek i¢in
I isteklidir.
13 | Egitim kurumu personeli 6grencilere her asamada zaman ayirir.
14 | Egitim kurumu personeli giivenilirdir.
5 15 |Egitim kurumunda 6grenciler kendilerini giivende hissederler.
5 16 | Egitim kurumu personeli her zaman kibar davranir.
© 17 Egitim kurumu personeli her zaman O&grenciler hakkinda bilgi
sahibidir.
18 | Egitim kurumundaki egitimciler 6grencilere 6zel ilgi gosterir.
19 | Egitim kurumu personeli 6grencilere 6zel ilgi gosterir.
'aé 20 ]s%rltlm kurumu personeli 6grencilerin ihtiyaglarinin neler oldugunu
Hir.
UEJ 21 Egitim kurumundaki egitimciler 6grencilerin menfaatini her zaman 6n
planda tutar.
22 | Egitim kurumunda 6grenciler i¢in uygun egitim giin ve saati ayarlanir.

Kaynak: Parasuraman, Zeithaml, Berry Leonard, 1998; Talih, 2008.
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Tablo 8.4: Rekabet Stratejileri (Farklilastirma) Olgegi ifadeleri

N
o
-
1]

IFADELER

Okulumuz, yeni iiriinler / hizmetler gelistirir.

Okulumuz, velilerine kapsaml1 hizmet sunar.

Okulumuz, marka denkligi olusturmustur.

Okulumuz, pazarlama alaninda yenilik¢i bir yaklagima sahiptir.

Okulumuz, dagitim kanallarina hakimdir.

Okulumuz, yiiksek fiyatli pazar segmentlerini hedefler.

Okulumuz, reklam harcamalarina yiiksek biit¢e ayirir.

Okulumuz, giiglii bir imaja sahiptir.

O O(NOO|OT B WIN|F-

Okulumuz, degisik 6zelliklere sahip farklilagtirilmig iirlinler / hizmetler sunar.

[uny
o

Okulumugz, iistiin kaliteye sahip olarak bilinir.

Kaynak: Dess and Davis, 1994; Neyyar, 1993; Bal, 2001

Tablo 8.5: Miisteri Memnuniyet Olgegi ifadeleri

Sira| IFADELER

1 Bu okulda egitim alma kararimdan memnun oldugumu hissediyorum.
2 Bu okulu segmemin akillica bir karar oldugunu diisiiniiyorum.

3 Bu okulu tercih ederek dogru olani yaptigimi diistiniiyorum.

4 | Bu okulu tercih etmemin hos bir deneyim oldugunu hissediyorum.

Kaynak: Ali vd., 2016; Westbrook ve Oliver, 1991; Bakir, 2018

Tablo 8.6: Miisteri Sadakat Olcegi ifadeleri

Sira| IFADELER

1 Bu okul hakkinda diger insanlara olumlu seyler sdylerim

2 Arkadaslarimi ve akrabalarimi bu egitim kurumuna kayit noktasinda cesaretlendiririm.
3 Okulumdan egitim hizmeti almaya devam etme niyetindeyim.

4 Diger okullara kiyasla bu okulu tercih ederim.

5 Bu okul benim i¢in birincil dncelikli okuldur.

Kaynak: Siddiqi, 2011; Sentiirk ve Eker, 2017; Tan vd., 2016; Demirtas, 2019
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8.7. Ol¢eklerin Giivenilirlik Analizleri

Anketimizi katilimcilara dagitmadan once 6lgeklerin giivenilirlik analizleri i¢in pre
test yapilmis, ifadelere verilen yanitlarin giivenilirlik analizi sonuglari Cronbach’s

Alpha degerleri 0,70 nin iizerinde ¢iktigindan anket uygulanmaya baslanmistir.

Anketimiz dijital ortama aktarilarak mail, WhatsApp vb. iletisim kanallariyla ve
Kartopu metoduyla 6zel okul velileri ve onlarin da smif veli gruplarindaki
tanidiklariyla paylasmalari istenmistir. 1 Kasim — 15 Aralik 2023 tarihleri arasinda
uygulanan anketten Orneklem kriterlerine uymayan (veli olmayan) katilimcilarin
yanitlar1 ¢ikarildiktan sonra 626 anket SPSS ve AMOS programlariyla analize tabi

tutulmustur.

Tablo 8.7: Olgeklerin Giivenilirlik Analizi Sonuclar

Servqual RSO MMO MSO
Cronbach’s | N of |Cronbach’s| N of | Cronbach’s | N of | Cronbach’s | N of
Alpha Items Alpha Items Alpha Items Alpha Items
.967 22 .908 10 .803 4 .878 5

Olgekler icin yapilan faktdr analizi degerlerine gore, olgeklerin arastirmada
kullanilabilirliginin anlasilmasindan sonra, 6lgek maddelerinin tutarlili§ini test etmek
icin glivenilirlik analizi uygulanmistir. Analiz sonucunda elde edilen sonuglara gore
Servqual Hizmet Kalitesi Olgeginin Cronbach’s Alpha () degerleri 0,967, Rekabet
Stratejileri (Farklilastirma) Olgeginin Cronbach’s Alpha degeri 0,908, Miisteri
Memnuniyet Olgeginin Cronbach’s Alpha degeri 0,803, Miisteri Sadakat Olgekginin
Crobach’s Alpha degeri ise 0,878 ¢ikmustir. Olgek sonuglarmin sosyal bilimler igin
kabul edilebilir deger olan 0,70’in {izerinde olmasindan dolay1 o6lgeklerimizin

giivenilir oldugunu sdyleyebiliriz.

8.8. Arastirma Sonuclari

Bu boliimde arastirmayla ilgili istatistiki bilgiler, demografik ozellikler, frekans

dagilimlar1 ve hipotezlerin sonuglar1 paylagilacaktir.
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8.8.1. Frekans Dagihmlar1 ve Tanimlayici istatistikler

Tablo 8.8: Arastirmaya Katilan Kisilerin Cinsiyete Gore Dagilim

Frekans | Yiizde

Erkek 401 64,1

Kadin 225 35.9

Toplam 626 100

Ankete katilan kisilerin cinsiyet bilgilerine baktigimizda % 64,1’le erkeklerin oraninin

yiiksek oldugu, kadinlarin oraninin ise % 35,9 oldugu Tablo: 8.8’de goriilebilmektedir.

Tablo 8.9: Arastirma Katilan Kisilerin Yas Gruplarina Gore Dagilimi

Frekans | Yiizde

18-25 Arasi 107 17,1

26-35 arasi 143 22,8

36-45 arasi 136 21,7

46-55 arasi 126 20,1

56 ve lizeri 114 18,2

Toplam 626 100

Aragtirmaya katilan bireylerin yas gruplarini gosteren tabloya baktigimizda en yiiksek
grubun % 22,8’le 26-35 yas aras1 bireyler oldugu, diger yas gruplarinin birbirine yakin
oldugu, en diisiik yas grubunun ise % 17,1’le 18-25 yas grubu bireyler oldugu

goriilmektedir.
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Tablo 8.10: Arastirmaya Katilan Kisilerin Medeni Durumuna Goére Dagilimi

Frekans | Yiizde
Evli 615 98,2
Bekar 11 1,8
Toplam 626 100

Arastirmaya katilan kisilerin medeni durumlarini gosteren tabloya baktigimizda %

98,2’sinin evli, %1,8 nin bekar oldugu goriilmektedir.

Tablo 8.11: Arastirma Katilan Kisilerin Egitim Durumuna Gére Dagilim

Frekans | Yiizde
IIkégretim 51 8,1
Lise 100 16
On Lisans 110 17,6
Lisans 313 50
Lisans Ustii 52 8,3
Toplam 626 100

Arastirmaya katilan bireylerin egitim durumlarina baktigimizda %50 gibi biiyiik bir
cogunlugun lisans mezunu, 6n lisans mezunlarinin %17,6, lise mezunlarinin % 16 ve
yiiksek lisans mezunlarinin ise % 8,3 oldugu goriilmektedir. ilkdgretim mezunlari ise

% 8,1’le en az kategoride bulunmaktadirlar.
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Tablo 8.12: Arastirmaya Katilan Kisilerin Cocuklarinin Okuduklar1 Siiflarin

Dagilim
Frekans | Yiizde
Okul Oncesi| 112 17.9
1 70 11.2
2 58 9.3
3 65 10.4
4 44 7
5 45 7.2
6 23 3.7
7 25 4
8 40 6.4
9 36 5.8
10 42 6.7
11 30 4.8
12 36 5.8
Toplam 626 100

Aragtirmaya katilan velilerin ¢ocuklarimin hangi siniflarda okuduklarina verilen
cevaplara baktigimizda en yiiksek dilimin % 17,9’1a okul 6ncesi oldugu, onu % 11,2
ile 1.sinif 6grencilerinin takip ettigi goriilmektedir. Katilimcilar i¢inde en diisiik sinif

dilimi ise % 3,7 ile 6.sinif 6grencileri oldugu goriilmektedir.

Tablo 8.13: Arastirmaya Katilan Kisilerin Ozel Okula Giden Cocuk Sayisi

Frekans |Yiizde

1 374 59.7

2 164 26.2
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3 79 12.6
4 ve iistii 9 14
Toplam 626 100

Arastirmaya katilan bireylerin 6zel okula ka¢ Ogrenci gonderdikleri sorusuna
verdikleri cevaplara baktigimizda % 59,7 ile bir 6grenci gonderen velilerin ¢ogunlukta
oldugu, ikinci sirada ise % 26,2 ile iki 6grenci gonderen velilerin bulundugu
goriilmektedir. Dort ve iistii 6grenci gonderdiklerini sdyleyen veliler ise % 1,4 olarak

gerceklesmistir.

Tablo 8.14: Arastirmaya Katilan Kisilerin Aylik Gelirlerinin Dagilim

Frekans |Yiizde
20.000 b ve alt1 1 0.2
20.001 - 30.000 b arasi 68 10.9
30.001 - 40.000 b aras1 211 33.7
40.001 - 50.000 b aras1 165 26.4
50.001 b ve iistii 181 28.9
Toplam 626 100

Arastirmaya katilan kisilerin aylik gelirlerinin ne kadar oldugu sorusuna verilen
yanitlara baktigimizda % 33,7’lik bir kismin 30.001 ile 40.000 b oldugunu belirttigi,
ikinci sirada % 28,9 ile aylik gelirinin 50.001 1 ve iistii oldugunu ifade eden kisilerden
olustugu goriilmektedir. En az dilimde ise % 0,2 ile aylik geliri 20.001 b ve alt1

oldugunu belirten kisiler olmustur.
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Tablo 8.15: Arastirmaya Katilan Kisilerin Ayhk Gelirlerinin Ne Kadarim Ozel
Okula Ayirdiklarimin Dagilim

Frekans |Yiizde
% 1 - % 10 arasi 78 12,5
% 11 - % 20 arasi 364 58,1
% 21 - % 30 aras1 134 21,4
% 31 - % 40 aras1 50 8
Toplam 626 100

Arastirmaya katilan kisiler aylik gelirlerinin ne kadarin1 6zel okula ayirdiklar:
sorusuna % 58,1 ile % 11 ile % 20 arasin1 ayirdigini belirtmisler, bunu % 21,4 ile aylik

gelirlerinin % 21 ile % 30 arasini ayirdigini sdyleyen kisiler olusturmustur.

Ugiincii sirada % 12,5 ile aylik gelirlerinin % 1 ile % 10 arasin1 ayirdigini sdyleyen
kisiler olmus, gelirinin % 31 ile % 40 aras1 ayirdigini syleyen kisiler ise % 8 olarak

gerceklesmistir.

Tablo 8.16: Arastirmaya Katilan Kisilerin Meslek Dagilimi

Frekans | Yiizde
Akademisyen 14 2.2
Avukat 16 2.6
Bankaci 21 3.4
Bilisimci 12 1.9
Doktor-Dis Hekimi 11 1.8
Eczac: 8 1.3
Ev Hamim 69 11.0
Finans¢1 14 2.2
Isletmeci 65 10.4
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Kamu Cahsam 16 2.6
Miihendis 20 3.2
Egitimci 74 11.8
Psikolog-Sosyolog 17 2.7
Sanayici 39 6.2
Sirket Sahibi 52 8.3
Tekstilci 48 7.7
Uzman 19 3.0
Yonetici 111 17.7

Toplam 626 100

Arastirmaya katilan velilerin meslek dagilimlarin1 gosteren tabloya baktigimizda en
yiiksek dilimin % 17,7 ile yoneticiler oldugu goriilmektedir. ikinci sirada % 11,8 ile

egitimciler, ardindan % 11 ile ev hanimlar1 gelmektedir. En az olan meslek grubu ise

% 1,3 ile eczacilar oldugu goriilmektedir.

Tablo 8.17: Arastirmaya Katilan Kisilerin Cocuklarim Ozel Okula Génderme

Nedenlerinin Dagilim

Frekans | Yiizde
Akademik Basar 172 27.4
Yabanci Dil Egitimi 117 18.6
Diger 122 194
Giivenli Ortam 149 23.8
Sosyal-Kiiltiirel Faaliyetler 66 10.5
Toplam 626 100

Arastirmaya katilan kisilerin ¢ocuklarini 6zel okula gonderme nedenlerinin soruldugu

soruya verdikleri yanitlara baktigimizda en biiyiik dilimin % 27,4 ile akademik basari
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nedeniyle gonderdiklerini belirtenler oldugu, ikinci sirada % 23,8 ile gilivenli ortam
olarak belirtenler oldugu goriilmiistiir. % 19,4’linlin diger se¢enegini belirttikleri, %
18,6 oraninda yabanc1 dil nedeniyle 6zel okulun tercih edildigi goriilmektedir. Sosyal-
kiiltiirel faaliyetler nedeniyle 6zel okulu tercih ettigini sdyleyen kisiler ise % 10,5

gerceklesmistir.

Tablo 8.18: Arastirmaya Katilan Kisilerin Cocuklarim Kac Yildir Ozel Okula

Gonderiyor Olduklarimin Dagilimi

Frekans| Yiizde
1 yildan az 103 16.5
1-3 yil arasi 180 28.8
3-5 yil arasi 199 32.1
5-7 y1l arasi 108 17.3
7 yil ve iistii 36 4.3
Toplam 626 100

Arastirma katilan kisiler ka¢ yildir ¢ocuklarin1 6zel okula gonderiyor olduklari
sorusuna % 32,1 ile 3-5 yil arasi1 cevabi vermisler, ikinci sirada % 28,8 ile 1-3 yil arasi
seklinde isaretleme yapmislardir. En az ise % 4,3 ile 7 yi1l ve {stii seklinde
gerceklesmistir.

Tablo 8.19: Okullarin Bulundugu Ilge Dagihim

Frekans | Yiizde Frekans | Yiizde
Arnavutkoy 16 2.6 Gaziosmanpaga 30 4.7
Atagehir 24 3.8 Glingdren 19 3.0
Avcilar 11 1.8 Kadikoy 15 2.4
Bagcilar 20 3.2 Kagithane 12 1.9
Bahgelievler 11 1.8 Kartal 19 3.0
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Bakirkoy 16 2.6 Kiiciikcekmece 13 2.1
Basaksehir 25 4.0 Maltepe 10 1.6
Bayrampasa 17 2.7 Pendik 23 3.7
Besiktas 18 2.9 Sancaktepe 11 1.8
Beykoz 13 2.1 Sartyer 11 1.8
Beylikdiizii 15 2.4 Silivri 9 1.4
Beyoglu 18 2.9 Sultanbeyli 10 1.6
Biiytikcekmece 17 2.7 Sultangazi 26 4.1
Catalca 9 1.4 Sile 10 1.6
Cekmekdoy 21 3.4 Sisli 10 1.6
Esenler 21 3.4 Tuzla 9 1.4
Esenyurt 21 3.4 Umraniye 28 4.4
Eyiip Sultan 16 2.6 Uskiidar 24 3.8
Fatih 15 2.4 Zeytinburnu 13 2.1

Toplam 626 100

Okullarin bulundugu ilge sorusuna verilen cevaplara baktigimizda % 4,7 ile

Gaziosmanpasa birinci sirada gelirken onu % 4,4’le Umraniye takip etmistir. Uciincii

sirada % 4,1’le Sultangazi gelirken onu % 4’le Basaksehir izlemektedir. En az ilge

dagilimi ise % 1,4 oraninda ¢ikan Silivri, Tuzla ve Catalca olarak gergeklesmistir.

Tablo 8.20: Servqual Hizmet Kalitesi Olcegi Maddelerine Verilen Yamtlarin

Ortalama ve Standart Sapmalar:

Madde Ortalama Standart
Sapma
1 |Bu egitim kurumu modern goriiniislii bir donanima sahiptir. | 4.0256 0.94623
2 | Bu egitim kurumunda fiziksel goriiniimii albenili, ¢ekicidir. 4.1597 0.82173
3 Bu egitim kurumunda verilen hizmetle ilgili yeterli ara¢ gereg 39137 0.90981
bulunmaktadir.
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ayarlanir.

4 | Bu egitim kurumu personeli giyimine 6zen gosterir. 3.9585 0.99512

5 Bu'eég_ltlm kurumunda hizmetle ilgili verilen sozler yerine 3.8339 0.97219
getirilir.

6 Bu egitim kurumundaki egitimciler her zaman anlayish ve 3.9201 106434
sempatiktir.

7 | Bu egitim kurumundaki egitimciler giivenilirdir. 3.8914 0.97375

8 Bu.e_g}tlm kurumunda hizmetler s6z verilen zamanda yerine 36885 0.9751
getirilir.

9 Buvegltlm kurumunda egitimle ilgili tiim kayitlar eksiksiz ve 3762 1.02414
dogru tutulur.

10 Bu egitim kurl_lm_unda_tkl egitimciler her zaman 6grencilerine 3.8115 0.92586
ve velilerine bilgi verirler.

11 BP. egitim kurumundaki egitimciler her zaman beklenen 3.9137 0.95778
egitimi1 verir.

19 Egltlm. kpmmu pqrsoneh Ogrencilere karsi ilgili ve yardim 41885 0.77744
etmek icin isteklidir.

13 Egitim kurumu personeli 6grencilere her asamada zaman 4.0479 0.89314
aylIrir.

14 | Egitim kurumu personeli giivenilirdir. 3.8466 1.11805

15 E_gltlm kurumunda  Ogrenciler kendilerini  gilivende 3.8419 1.06834
hissederler.

16 | Egitim kurumu personeli her zaman kibar davranir. 3.9217 0.93395

17 Eglltlr_n kurumu personeli her zaman 6grenciler hakkinda bilgi 3.853 101073
sahibidir.

18 | Egitim kurumundaki egitimciler 6grencilere 6zel ilgi gosterir. | 3.8594 1.0037

19 | Egitim kurumu personeli 6grencilere 6zel ilgi gosterir. 4.0032 0.94657

20 Egltlfn kur}lmu personeli Ogrencilerin ihtiyaclarinin neler 3.9233 0.96856
oldugunu bilir.

21 Egitim kur}lmundakl egitimciler 6grencilerinin menfaatini 3.9505 0.97609
her zaman 6n planda tutar.

29 Egitim kurumunda 6grenciler i¢in uygun egitim giin ve saati 40367 0.91578

Tablo 8.21°de Servqual Hizmet Kalitesi Olgegine verilen yamitlarin ortalamalari ve

standart sapma degerleri bulunmaktadir. Yanitlarin ortalamalarina baktigimizda

genelinin 4 yani “katiliyorum” secenegine yakin ciktigi, standart sapmalarin da

genelinin 1’e yakin oldugu gériilmektedir. Olgek maddelerine bakildiginda “Egitim
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kurumu personeli 6grencilere karsi ilgili ve yardim etmek igin isteklidir.” ifadesi 4,1

ile en yiiksek ortalamaya sahipken, baska bir ifade olan “Bu egitim kurumunda

hizmetler s6z verilen zamanda yerine getirilir.” ifadesi 3,6 ile Olgekte en diisiik

ortalamaya sahip olarak ¢ikmustir.

Tablo 8.21: Rekabet Stratejileri (Farkhlastirma) Olcegi Maddelerine Verilen

Yanitlarin Ortalama ve Standart Sapmalar

Madde Ortalama Standart
Sapma
1 |Okulumuz, yeni liriinler / hizmetler gelistirir. 3.8738 0.9936
2 | Okulumuz, velilerine kapsamli hizmet sunar. 3.8834 0.98508
3 | Okulumuz, marka denkligi olusturmustur. 4.0463 0.90479
4 Okl_llu_muz, pazarlama alaninda yenilik¢i bir yaklagima 4.0799 0.86534
sahiptir.
5 |Okulumuz, dagitim kanallarina hakimdir. 4.0048 0.92864
6 | Okulumuz, ytiksek fiyatli pazar segmentlerini hedefler. | 3.8387 0.98688
7 | Okulumuz, reklam harcamalarina yiiksek biit¢e ayirir. 4.3291 0.84873
8 | Okulumuz, gii¢lii bir imaja sahiptir. 4.238 1.0381
9 Qlfulumuzj degisik Ozelliklere sahip farklilastirilmis 4.1358 0.92214
tirtinler / hizmetler sunar.
10 | Okulumuz, iistiin kaliteye sahip olarak bilinir. 4.2732 0.85444

Rekabet Stratejileri (Farklilastirma) Olgegi yanitlarmin ortalama ve standart sapma

degerlerine baktigimizda ortalamalarin 4 secenegi olan “katiliyorum” secenegine

yakin oldugu, standart sapmalarin da 1’e yakin olarak gergeklestigi goriilmektedir.

Ortalamasi en yiiksek ifade olarak 4,3 ile “Okulumuz reklam harcamalarina yiiksek

biitce ay1rir.” ifadesinin ¢iktigini, ayn1 ifadenin standart sapmasinin ise 0,8 ile en diisiik

degere sahip oldugu goriilmektedir.
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Tablo 8.22: Miisteri Memnuniyet Olcegi Maddelerine Verilen Yamtlarin

Ortalama ve Standart Sapmalar:

Madde Ortalama Standart

Sapma

1 B_u ok_ulda egitim alma kararimdan memnun oldugumu 42923 | 0.85744
hissediyorum.

5 B}l ) (ikulu secmemin akillica bir karar oldugunu 40687 | 0.92438
diistiniiyorum.

3| Bu okulu tercih ederek dogru olani yaptigimi diisiniyorum. | 3.6182 | 0.96809

4 B_u 01_<u1u tercth etmemin hos bir deneyim oldugunu 3.9425 0.95493
hissediyorum.

Miisteri Memnuniyet Olgegi ifadelerinin ortalamalar1 ve standart sapma degerlerine

baktigimizda “Bu okulda egitim alma kararimdan memnun oldugumu hissediyorum.”

Ifadesinin en yiikse ortalamaya sahip oldugu, “Bu okulu tercih ederek dogru olam

yaptigimi diisiiniiyorum” ifadesinin ortalamasinin ise en diisiik degerde gerceklestigi

goriilmektedir.

Tablo 8.23: Miisteri Sadakat Ol¢egi Maddelerine Verilen Yamtlarin Ortalama ve

Standart Sapmalar

Madde Ortalama Standart
Sapma
1| Bu okul hakkinda diger insanlara olumlu seyler sdylerim 3.8035 1.04064
2 Arkadaglarimi1 ve akre'lb.a!anml bu egitim kurumuna kayit 4.0463 077527
noktasinda cesaretlendiririm.
3 O_kul}lmdap egitim  hizmeti almaya devam etme 3.9952 0.86068
niyetindeyim.
4 | Diger okullara kiyasla bu okulu tercih ederim. 3.9984 0.9757
5 | Bu okul benim igin birincil dncelikli okuldur. 3.6677 0.99026

Miisteri Sadakat Olgegi maddelerinin ortalama ve standart sapma degerlerinin

“katiliyorum” olan 4 maddesine yakin oldugu, “Arkadaglarimi1 ve akrabalarimi bu

egitim kurumuna kayit noktasinda cesaretlendiririm.” ifadesinin ortalamasinin en

yiiksek, standart sapma degerinin de en diisiik olarak gergeklestigi goriilmektedir.
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8.8.2. Faktor Analizi Sonuclar:

Arastirmada kullanilacak 6lgeklerin faktor yapisinin ankette kullaniimaya uygunluk
derecesi onem arz etmektedir. Dogrulayici1 faktér analizi yapilarak degerlerin uyum
iyiligi endeksine uygunluguna bakilmaktadir. Uyum iyiligi endeksine uygun olmamasi
halinde Kesfedici Faktor Analizi yapilmasi gerekmektedir (Ugkun ve Narci,
2023:1601). Arastirmada kullanilan 6l¢ekler daha once bir¢ok ¢alismaya konu olmus
ve c¢esitli arastirmalarda kullanilmis oOlcekler olmasmma ragmen yine de Olgek
ifadelerinin arastirmamiza uygunlugunu gérmek icin verilere pre-test uygulanmis,

Uyum lyiligi Endeksi Sonuglar1 asagidaki sekilde ¢ikmustir;

8.8.2.1. Servqual Hizmet Kalitesi Ol¢eginin Dogrulayic1 Faktor Analizi

Sonuclarn

Anketimizde kullanilan Servqual Hizmet Kalitesi Olgegi Parasuraman, A., Leonard L.
Berry, Valarie Z.Zeithaml, (1988) tarafindan gelistirilmis olan, Talih, D.(2018)
tarafindan kullanilan oOl¢ek kullanilmistir. Ankette bulunan “fiziksel oOzellikler,
giivenilirlik, heveslilik, empati ve giiven” alt boyutlar1 Dogrulayic1 Faktdr Analizine

tabi tutulmus, elde edilen sonuglar asagida Tablo 24’de gosterilmektedir.

Tablo 8.24: Servqual Hizmet Kalitesi Ol¢eginin Uyum lyiligi indeksi Sonuclar

Olcek Kabul Edilebilir

Degeri Deger Arahig:
Ki Kare Serbestlik Derecesi X2 [df 2.441 2<X? /df <3
Uyum lyiligi Indeksi GFI 925 0.90<GFI<(0.95
Diizeltilmis Uyum lyiligi Indeksi AGFI 877 0.85<AGFI<0.90
Karsilastirmali Uyum indeksi CFI 921 >0.90
Karekok Ortalama Hata RMSEA .072 <0.08

P =,000<0,05

105



8.8.2.2. Rekabet Stratejileri (Farklilastirma) Ol¢eginin Dogrulayici Faktor

Analizi Sonuclar

Aragtirmamizda kullanilan ve Dess and Davis (1984), Nayyar (1993) tarafindan
gelistirilen ve Bal (201) tarafindan uyarlanan, 10 soruyla isletmelerin farklilagtirma
stratejilerini 6lcen Rekabet Stratejileri Olgegine uygulanan Dogrulayici Faktor Analizi

Sonuglar1 asagida Tablo 8.25’de gdsterilmektedir.

Tablo 8.25: Rekabet Stratejileri (Farkhlastirma) Ol¢egi Uyum Tyiligi Indeksi

Sonuclan

Olcek Kabul Edilebilir

Degeri Deger Aralhig:
Ki Kare Serbestlik Derecesi X2 [df 2.327 2<X? /df <3
Uyum lyiligi Indeksi GFI 941 0.90<GFI<0.95
Diizeltilmis Uyum lyiligi Indeksi AGFI .905 0.85<AGFI<0.90
Karsilastirmah Uyum Indeksi CFl .954 >0.90
Karekok Ortalama Hata RMSEA .0684 <0.08

P =,000<0,05

8.8.2.3. Miisteri Memnuniyet Ol¢eginin Dogrulayic1 Faktor Analizi Sonuclar

Isletmelerin ortaya koyduklari strateji ve uygulamalarm miisteri memnuniyetine ne
oranda etki ettigini arastirmaya yonelik, Westbrook ve Oliver (1991) tarafindan
gelistirilen, Faizan vd. (2016) tarafindan kullamilan ve Bakir (2018) tarafindan
uyarlanan 4 soruluk Miisteri Memnuniyet Olcegine uygulanan Dogrulayici Faktor

Analizi sonuglar1 asagida Tablo 8.26°de gosterilmistir.
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Tablo 8.26: Miisteri Memnuniyet Ol¢egi Uyum indeksi Sonuclari

Olcek Kabul Edilebilir

Degeri Deger Arahig:
Ki Kare Serbestlik Derecesi X2 [df 2.018 2<X?/df <3
Uyum Tyiligi indeksi GFlI 921 0.90<GFI<0.95
Diizeltilmis Uyum lyiligi Indeksi AGFI 875 0.85<AGFI<0.90
Karsilastirmah Uyum Indeksi CFI 924 >0.90
Karekok Ortalama Hata RMSEA| .0784 <0.08

P =,000<0,05

8.8.2.4. Miisteri Sadakat Olcegi Dogrulayici Faktor Analizi Sonuclar

Arastirmamizda miisteri sadakatini 6lgmeye yonelik olarak Siddiqi (2011) tarafindan
gelistirilen, Tan vd. (2016), Sentiirk ve Eker (2017), Demirtas (2019) tarafindan
uyarlanan, 5 sorudan olusan Miisteri Sadakat Olgegine Dogrulayici Faktér Analizi

uygulanmis, sonuglar Tablo 8.27’de gosterilmistir.

Tablo 8.27: Miisteri Sadakat Olgegi Uyum lyiligi Sonuclari

o[ e
Ki Kare Serbestlik Derecesi X2 [df 2.032 2<X? /df <3
Uyum lyiligi Indeksi GFI 927 0.90<GFI<(0.95
Diizeltilmis Uyum lyiligi Indeksi AGFI .895 0.85<AGFI<0.90
Karsilastirmah Uyum Indeksi CFI 973 >(.90
Karekok Ortalama Hata RMSEA .0789 <0.08
P =,000<0,05
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Aragtirmamizda kullanacagimiz Servqual Hizmet Kalitesi Olgegi, Rekabet Stratejileri
Olgegi, Miisteri Memnuniyet Olgegi ve Miisteri Sadakat Olgeklerine uygulanan
Dogrulayic1 Faktor Analizleri sonuglarina gore ortaya ¢ikan degerler kabul edilebilir
uyum 1iyiligi araliginda oldugundan arastirma i¢in kullanilmasi i¢in bir engel

olmadigini, dlgeklerin uygun oldugunu sdyleyebiliriz.

Pre-testin ardindan degerlerin kullanilabilir oldugu anlasilinca anket uygulanmaya

baslanmis, toplamda 626 veri iizerinden sonuglar analize tabi tutulmustur.

8.8.3. Arastirma Degiskenlerine Ait Korelasyon Analizi Sonuglari

Korelasyon iki veya daha fazla degisken arasinda bir iliski olup olmadigini ortaya
koyan bir analiz yontemidir. Degiskenler arasinda dogrudan bir iliski olup olmadigini,
varsa bunun yoniinii (+/-) ve giiciinii ortaya koymak i¢in yapilir (Malhotra 2010).
Korelasyon analizi Karl Pearson tarafindan literatiire kazandirildig1 i¢in zaman zaman
Pearson Korelasyonu olarak da anilmistir. Korelasyon katsayisi -1 ile +1 arasinda bir
deger alir ve + veya — olmasi korelasyonunun yoniinii gosterir. Deger — olursa negatif
korelasyon, + olursa pozitif korelasyondan bahsedilir. Degerin kendisi ise

korelasyonun giiciinii gostermektedir (Yoldemir, 2018:194).

Kalayci (2005)’ya gore korelasyon katsayisi -1’ ne kadar yakin olursa o derece negatif
iliskiden bahsedilir. 0,00 ile 0,25 arasi ¢ok kuvvetli zayif iliski, 0,26 ile 0,49 aras1 zayif
iligki, 0,50 ile 0,69 arasi orta kuvvette zayif iliski, 0,70 ile 0,89 aras1 kuvvetli negatif
iliski ve 0,90 ile 1,00 aras1 deger de ¢ok gii¢lii negatif iliski oldugunu gosterir. Ayni
sekilde +1’e ne kadar yakin ise o kadar zayif, orta, kuvvetli, ¢cok kuvvetli pozitif

iligkiden bahsedilir (Turpgu, 2017:135).

Tablo 8.28: Korelasyon Katsayilar:1 Tablosu

Kuvvetli (-) Orta (-) Zayif (-) Zayif (+) Orta (+) Kuvvetli (+)

-1<r<-0.7 -0.7<r<-0.3 |-03<r<0 [0<r<0.3 0.3<r<0.7 [0.7<r<+1
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Tablo 8.29: Hizmet Kalitesi, Rekabet Stratejileri (Farkhlastirma), Miisteri
Memnuniyet ve Miisteri Sadakat Degiskenlerine Arasindaki Iliskiye Ait

Korelasyon Analizi Tablosu

Hizmet Farklilastirma Miisteri Miisteri
Kalitesi d Sadakati | Memnuniyeti
Pearson . - -
Hizmet Correlation 1 .860 .807 819
Kalitesi _ _
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000
Pearson 1 698™ 790
Correlation ' '
Farkhlastirma | ]
Sig. (2-tailed) .000 .000
Pearson o
Miisteri Correlation 1 801
Sadakati _ _
Sig. (2-tailed) .000
Pearson 1
Miisteri Correlation
Memnuniyeti | _
Sig. (2-tailed)

** Kolerasyon P<0,01 diizeyinde anlamlidir.

Tablo 8.29°da Hizmet Kalitesi, Rekabet Stratejileri (Farklilastirma), Miisteri
Memnuniyeti ve Miisteri Sadakati degiskenlerinin birbirleriyle iliskilerini gosteren
korelasyon analizi sonuglar1 gosterilmistir. Tablodaki faktdrlerin 6nem derecelerinin
P<0,05’in altinda oldugu goriilmektedir. Degiskenlerin Pearson korelasyon
degerlerine baktigimizda aralarinda pozitif yonli ve gicli iliskiler oldugu
anlasilmaktadir. Sonu¢ degerlerine gore Hizmet Kalitesi ile farklilastirma arasinda
korelasyon katsayis1 (1=,860) ile en yiikse iliskiyi gostermektedir. En diisiik iliski ise
farklilastirma ile sadakat arasinda olmus, aralarindaki korelasyon katsayisi r= 0,698

olarak gerceklesmistir.
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8.8.4. Arastirma Degiskenlerine Ait Regresyon Analizi Sonuclar:

Regresyon analizi iki ve/veya daha fazla degisken arasindaki neden-sonug iligkilerini
ortaya koyarak bu iliskiler {izerinden konuyla ilgili tahmin (estimation) ve ¢ikarimlar
(prediction) yapmaya yarayan yontemdir. Bagimli degiskenle bagimsiz degiskenler

arasindaki iliskinin analiz edilmesi siirecini ifade etmektedir (Erilli, 2018).

Regresyon modelinde kullanilan degiskenler bagimli degisken ve bagimsiz degisken
olarak ifade edilir. A¢iklanan, etkilenen, sonu¢ durumunda olan degiskenler bagimli
degisken, aciklayan, etkileyen, neden durumundaki degiskenler de bagimsiz degisken
olarak belirlenir. En ¢ok bilinen ve uygulanan regresyon modelleri basit regresyon
analizi ile ¢oklu regresyon analizleridir. Basit dogrusal regresyon analizi bir ve birden
fazla bagimsiz degiskenin bagimli degisken iizerindeki etkisini agiklamak icin
kullanilir. Modelde bagimsiz degisken sayisi bir ise basit dogrusal regresyon, bagimsiz
degisken sayisi birden fazlaysa ¢oklu dogrusal regresyon olarak belirtilir (Kilig,
2013:90). Normal dagilmis bir degiskenle aralarinda iligski bulunan baska bir sayisal
degiskeni tahmin icin basit dogrusal regresyon (simple linear regression), birden ¢ok
degiskenden hareketle bir degiskeni tahmin etmek i¢in model olusturuldugunda ise
¢oklu dogrusal regresyon (multiple linear regression) olarak ifade edilir. Analizde
ortaya cikan onem derecesi p<0.05 ise bagimsiz degiskenlerin bagimli degisken

tizerinde anlaml1 bir etkiye sahip oldugu sdylenir.

Iki degisken arasindaki iliskinin istatistiksel olarak anlamli ve aralarinda dogrusal bir
iliski oldugu ifade edilir. Modelin uygunluk derecesi R2 olarak ifade edilir. R2 degeri
1’e ne kadar yakinsa (1-4) modelin o kadar 1yi oldugu sdylenir (Alpar, 2010).

8.8.4.1. Miisteri Memnuniyeti Degiskenine Ait Regresyon Analizi

Miisteri Memnuniyeti degiskenine ait regresyon analizi degerleri asagidaki gibidir.
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Tablo 8.30: Miisteri Memnuniyeti Faktorii ANOVA Testi

ANOVA?
Kareler |Serbestlik | Kareler .
Model Toplam | Derecesi | Ortalamasi F Sig.
Regresyon | 235.963 2 117,982 |722,493| ,000°
1 Artik 101.735 | 623 0.163
Toplam 337.698 625
a. Bagimli Degisken: Miisteri Memnuniyeti,
b. Predictors: (Constant), Farklilastirma, Hizmet Kalitesi
Tablo 8.31: Miisteri Memnuniyeti Faktorii Regresyon Analizi
Unstandardized |Standardized
Coefficients Coefficients
Model t Sig. | VIF
Std.
B Beta
Error
(Constant) 0.469 0.097 4.845 | .000
1 |Hizmet Kalitesi | 0532 | 0.043 | 0537 [12.463| .000 | 383
Farkllastirma | 0.349 | 0.046 0.328 7.622 | .000 |3835
a. Bagimli Degisken: Misteri R= .836
Memnuniyeti R2=,699
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Miisteri memnuniyeti faktoriintin hizmet kalitesi ve farklilagtirma ile iliskisini ortaya
koymak amaciyla ¢oklu regresyon analizi uygulanmistir. Tablo 8.31°de bagimlh
degisken olarak miisteri memnuniyeti ele alinmistir. Tablo 8.30: ANOVA testinde
onem derecesi 0,05’ten kiigiik oldugu i¢in regresyon analizi yapilmasinda istatistiki
acidan bir engel olmadig goriilmiistiir. Analizde modelin aciklama giicii R?= 0,699
olarak goriilmektedir. Hizmet Kalitesi ile farklilagtirmanin miisteri memnuniyetiyle
pozitif iligkili oldugu tablodaki degerlerden goriilmektedir. Tablodaki beta degeri
bagimsiz degiskenlerin bagimli degiskeni etkileme giiclinii ifade etmektedir. En
yiiksek deger 0,537 ile hizmet kalitesi faktoriine aittir. Buna gore hizmet kalitesindeki

bir birimlik artis, miisteri memnuniyetini 0,537 birim artiracaktir. Farklilagtirma




faktoriinilin beta degeri ise 0,328 olarak ortaya ¢ikmistir. Buna gore farklilagtirmadaki

bir birimlik artisin miisteri memnuniyetini 0,328 birim artiracagi goriilmektedir.

8.8.4.2. Miisteri Sadakat Degiskenine Ait Regresyon Analizi

Miisteri sadakatine degiskenine ait regresyon analizi asagidaki gibidir.

Tablo 8.32: Miisteri Sadakati Faktorit ANOVA Testi

ANOVA?
Kareler | Serbestlik Kareler .
bodel Toplamm | Derecesi | Ortalamasi F Sig.
Regresyon | 261.817 3 87.272 |518.959 | .000°
1 Artik 104.6 622 0.168
Toplam 366.417 625

a. Dependent Variable: Sadakat, Predictors: (Constant), Memnuniyet, Farklilastirma,
Hizmet Kalitesi

Tablo 8.33: Miisteri Sadakati Faktorii Regresyon Analizi

Unstandardized | Standardized
Coefficients Coefficients
Model T Sig. | VIF
Std.
B Beta
Error
(Constant) .39 0.1 3.897 .000
) o 4,791
Hizmet Kalitesi | 0.564 0.048 0.546 11.635 .000
1
4.193
Farkhlastirma 0.192 | 0.043 0.173 3.091 .002
Memnuniyet 0.48 | 0.041 0.461 1181 | .000 |3319
a. Bagimli Degisken: Sadakat R=,845 R2?-,715
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Miisteri sadakati faktoriiniin hizmet kalitesi, farklilagtirma ve miisteri memnuniyetiyle
iligkisini ortaya koymak amaciyla yapilan ¢oklu regresyon analizi yukarida
belirtilmistir. Tablo 8.33’de bagimli degisken olarak miisteri sadakati ele alinmustir.
Tablo 8.32 ANOVA testinde 6nem derecesi 0,05’ten kiigiik oldugu i¢in regresyon
analizi yapilmasinda istatistiki agidan bir engel olmadigir goriilmiistiir. Analizde
modelin agiklama giicii R?= 0,715 olarak goriilmektedir. Hizmet kalitesi, farklilastirma
ve miisteri memnuniyetinin miisteri sadakatiyle pozitif iliskili oldugu ortaya ¢ikan
degerlerden goriilmektedir. Tablodaki beta degeri bagimsiz degiskenlerin bagimh
degiskeni etkileme giicilinii gostermektedir. En yiliksek deger 0,546 ile hizmet kalitesi
degiskenine aittir. Bu sonuglara gore hizmet kalitesindeki bir birim artis miisteri
sadakatini 0,546 birim artiracaktir. Miisteri memnuniyetinin beta degeri 0,461 olarak
goriilmektedir. Bu durumda miisteri memnuniyetindeki bir birimlik artis miisteri

sadakatini 0,461 oraninda etkileyecegi goriilmektedir.

Tabloda farklilastirma degiskeninin beta degeri 0,173 olarak gergeklesmistir. Bu
durumda farklilastirma uygulamalarindaki bir birimlik artisin miisteri sadakatini 0,173

oraninda etkileyecegi goriilmektedir.

8.5. Hipotezlerin Degerlendirilmesi

Arastirmamizda hizmet kalitesi ve farklilastirma uygulamalarinin  miisteri
memnuniyeti ve miisteri sadakati iizerindeki iligkileri incelemek amaciyla arastirma
modeli olusturulmustur. Bu modelde Servqual Hizmet Kalitesi Olcegi, Rekabet
Startejileri (farklilastirma) Olgegi, Miisteri Memnuniyet Olcegi ve Miisteri Sadakat
Olgekleri kullanilmistir. Arastrmamizda degiskenler arasindaki iliskiyi gormek
amactyla olusturulan hipotezlerin analiz sonuglarina gore kabul edilip edilmedigi bu

bolimde tablo halinde belirtilecektir.

H1 hipotezi hizmet kalitesinin miisteri memnuniyeti lizerinde pozitif etkisi oldugunu
iddia etmektedir. Miisteri memnuniyeti i¢in yapilan regresyon analizinde R? degeri
degiskenlerin birbirleriyle iliskilerinin oldugunu ortaya koymustur. Degiskenlerin
onem dereceleri de (p degerleri) 0,05’ten kiigiik (p=,000<0,05) oldugu i¢in aralarinda
anlaml bir iliski oldugu goriilmektedir. Hizmet kalitesindeki bir birimlik artisin
miisteri memnuniyetini 0,537 birim artirdi§i regresyon analizi sonuglarinda

goriilmektedir. Bu sonuglara gore Hi hipotezimiz olan “Hizmet Kalitesinin Misteri
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Memnuniyeti Uzerinde Pozitif Bir Etkisi Vardir” iddias1 desteklenmis, hipotez kabul

edilmistir.

H> hipotezi hizmet kalitesinin miisteri sadakati iizerinde pozitif etkisi oldugunu iddia
etmektedir. Yapilan regresyon analizi sonuglarma gore R? degeri degiskenlerin
birbirleriyle iliskilerinin oldugunu gostermektedir. Degiskenlerin 6nem dereceleri (p
degerleri) 0,05’ten kiiciik (p=,000<0,05) oldugu icin aralarinda anlamli bir iliski
oldugu sdylenebilir. Beta degerine baktigimizda hizmet kalitesindeki bir birimlik
artisin miisteri sadakatini 0,546 birim artiracagi analiz sonuglarinda goriilmektedir. Bu
durumda Hz hipotezimiz olan “Hizmet Kalitesinin Miisteri Sadakati Uzerinde Pozitif

Bir Etkisi Vardir” iddias1 dogrulanmistir, hipotez kabul edilmektedir.

Hs hipotezi farklilagtirma uygulamalarinin miisteri memnuniyeti iizerinde pozitif etkisi
oldugunu iddia etmektedir. Miisteri memnuniyeti i¢in yapilan regresyon analizi
sonuglarma gére R? degeri degiskenlerin birbirleriyle iliskilerinin oldugunu ortaya
koymustur. Degiskenlerin 6nem dereceleri (p degerleri) 0,05’ten kiigiik (p=,000<0,05)
oldugu i¢in aralarinda anlamli bir iligski oldugu sdylenebilir. Farklilastirmanin beta
degeri 0,328 olmustur. Buna gore farklilagtirma uygulamalarindaki bir birimlik artisin
miisteri memnuniyetinde 0,328 birim artiga neden olacagi analiz sonuglarinda ortaya
cikmistir. Bu sonunca gore Hs hipotezi olan “Farklilastirma Uygulamalarinin Miisteri
Memnuniyeti Uzerinde Pozitif Bir Etkisi Vardir” iddias1 kabul edilmektedir.

Hs hipotezi farklilastirma uygulamalarinin misteri sadakati tizerinde pozitif bir
etkisinin oldugunu iddia etmektedir. Miisteri sadakati i¢in yapilan regresyon analizi
sonuglarma gore R2 sonuglart degiskenlerin Dbirbirleriyle iliskili oldugunu
gostermektedir. Degiskenlerin onem dereceleri (p degerleri) 0,05’ten kiigiik
(p=,002<0,05) oldugu icin aralarinda anlamli bir iligki oldugu goriilmektedir.
Farklilagtirmanin beta degeri 0,173 olarak gergeklesmistir. Buna gore farklilastirma
uygulamalarindaki bir birimlik artisin miisteri sadakatinde 0,173 birim artisa neden
olacagi analiz sonuglarinda ortaya ¢ikmistir. Bu durumda Has hipotezi olan
“Farklilastirma Uygulamalarmin Miisteri Sadakati Uzerinde Pozitif Bir Etkisi Vardir”

iddias1 dogrulanmus, hipotez kabul edilmistir.
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Hs hipotezi miisteri memnuniyetinin miisteri sadakati {izerinde pozitif bir etkisi
oldugunu iddia etmektedir. Miisteri sadakati i¢in yapilan regresyon analizi sonuglarina
gore R? degeri degiskenlerin birbirileriyle iliskili oldugunu ortaya koymaktadir.
Degiskenlerin 6nem dereceleri (p degerleri) 0,05 ten kiiciik (p=,000<0,05) oldugu i¢in
aralarinda anlamli bir iligki oldugu goriilmektedir. Miisteri memnuniyetinin beta
degeri 0,461 olarak gerceklesmistir. Bu sonuca gore miisteri memnuniyetindeki bir
birimlik artis miisteri sadakatini 0,461 birim artiracaktir. Bu durumda Hs hipotezi olan
“Miisteri Memnuniyetinin Miisteri Sadakati Uzerinde Pozitif Bir Etkisi Vardir”

hipotezi desteklenmis, hipotez kabul edilmistir.
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DOKUZUNCU BOLUM
SONUC

Egitim insanlik tarihi kadar eski, tarihin ilk donemlerine kadar uzanan ge¢mise sahip
bir olgudur. Bir kurum halinde yapilandirilmasi, bir siireklilik ve disiplin i¢inde el
alinmasi ¢ok sonraki donemlerden itibaren olsa da fert veya topluluklarin yer aldig
donem ve cografyalarda formal veya informal bir egitim siirecinin hep var oldugunu
gormekteyiz. Insanlik, tarihin her doneminde sahip oldugu imkanlar dlgiisiinde
egitimden yararlanmis, kullanilan argiiman, teknik ve imkanlar tarihsel siire¢ i¢inde

stirekli degiserek siiregelmistir.

Yeryiiziinde insan etkilesiminin basladigi zamandan itibaren bilim ve fennin gelismeye
basladig1 donemlere kadar egitim toplumlarin ihtiyaclarini karsilayacak bi¢im ve
formlarda yapilandirilmistir. Bu yoniiyle eski Mezopotamya uygarliklarindan Misir
piramitlerine, eski Cin hanedanliklarindan Yunan sehir devletlerine kadar ¢ok farkli

bicim ve formlarda toplumlar1 yonlendirdigi bilinmektedir (Kiiciik, 2018).

Tarihsel siire¢ iginde birey ve toplum ihtiyaglarini karsilayacak sekilde siirekli bir
degisim ve doniisiimle insan hayatinda var ola gelen egitim, yasanilan donemin
ihtiyaglarmm Kkarsilayacak sekilde yapilandirilarak siirekli gelisim gostermistir. ilk
donemlerde insanin hayatta kalma diirtiisiiniin bir sonucu olarak baslayan egitim stireci
daha sonraki donemlerde insani, toplumu, dogayi, yeryliziinii merak ve arastirma
cabasinin bir sonucu olarak dogmus, tarihin ¢esitli donemlerinde daha disiplinli bir
siirece evrilerek terbiye, bilgi ve duygu aktariminin bir 6gesi olarak okul formunda
toplumlarin merkezinde yer almistir. Siirekli birbiriyle {stlinliik miicadelesi i¢inde
olan insanoglunun ve toplumlarin gii¢ ve iktidar savaslar1 i¢in bile nitelikli isgiicli
thtiyact, ilim ve fennin imkanlarindan yararlanma egilimi de egitimin daha formel bir

yapt iginde ele alinmasi ihtiyacin1 dogurmustur (Karagoéz ve Ozdemir, 2023:516).

Calisgmamizin da ana omurgasini teskil eden 6zel okullara baktigimizda ekonomik
olanaklar1 egitime biitge ayirmaya uygun olan bireylerin bir tercihi olarak son iki
asirlik bir gegmise sahip olsa da farkli bicim ve formlarda bireyi ve toplumu etkilemesi
Antik Yunan’a kadar gitmektedir. Antik Yunan’da filozoflar déneminin {inlii isimleri
olan Platon ve Aristo’nun felsefe okullar1 bireylerin 6zel egitim alma ¢abalarinin bir

sonucu olarak dogmustur (Altun Aslan, 2019:264).
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Diinya tarihinde 6nemli bir doniim noktas1 olan ve aydinlanma c¢ag1 olarak ifade edilen
ronesans hareketleri sadece Avrupa igin degil tim diinya i¢in yeni bir donemin
baslangici olarak kabul edilir. Avrupa’nin yasadigi aydinlanma ve modernlesmenin
temelinde 8.yy’1n ikinci yarisindan itibaren Ispanya’da etkileri hissedilmeye baslanan
Endiiliis Emevileri énemlidir. islam medeniyetinin bir 6zeti olarak da ifade edilen
Endiilis Emevi kiiltiirii sadece islami ilimlerde (tefsir, hadis, fikih, kiraat vb.) degil,
astronomi, tip, felsefe alanlarinda da ciddi eserler ortaya konmus, bu noktada yetisen
ilim adamlar1 uzun yilar Avrupa kiiltiiriinii etkilemislerdir. Endiiliis Emevi kiiltiiriiniin
uzun bir slire Avrupa’yt etkisi altina almasinin en Onemli nedenlerinden biri
uyguladiklari sistemli ve agamali1 egitim modelidir. Sistematik olarak uygulanan egitim
modeli ii¢c asamadan olugsmustur. Egitim 6gretimin temelinin atildigi, okuma yazmanin
Ogretildigi birinci donem, bu temelin iizerine insa edilen dini ve beseri ilimlerle ilgili
orta Ogretim donemi ve li¢lincli agsama olarak da bir¢cok alanda uzmanlagmanin
yasandigi ihtisas donemi. Bu sistemli egitim anlayisinin sonucu olarak Endiiliis Emevi
Kiiltiirti egitim, bilim, kiiltiir, sanat ve mimaride ulasmis oldugu entelektiiel seviye ile

Avrupa’y1 uzun yiizyillar boyu etkilemeyi basarmistir (Dag ve Miicahit, 2021:410).

Ulkemiz acisindan baktigimizda o dénem sartlarinda bir nevi 6zel okul gibi egitim
veren en onemli kurumlarin tekke ve medreseler oldugunu kaynaklarda gorebiliyoruz.
Kiiciik yastan itibaren cocuklarin islami ilimler yaninda fenni alanlarda da egitime tabi
tutulduklart medreselerde ciddi ve sistemli uygulamalarinin oldugu, 6nemli ilim
adamlarinin yetistigi donemler tarihi kayitlarda yer almaktadir. Selguklular doneminde
hem kendi topraklarini hem de ¢evre lilkeleri etkileyen, alaninda ortaya koyduklari
eserlerle gelecek yiizyillara 11k tutmus birgok ilim ve diislince adaminin yetismesini
saglayan Nizamiye Medreseleri 1065 yilinda Selguklu veziri Nizamiilmiilk iin
girisimleriyle baslatilmig, ¢ok Onemli bir egitim kurumu Ornegi olarak Onemli

hizmetler saglamistir (Piyadeoglu, 2018:128).

Osmanli topraklarinda ihtiya¢ sahibi ¢ocuklarin hem maddi anlamda desteklendigi
hem de ilim tahsili olarak sistemli bir egitim siirecinden gegtikleri tekke ve zaviyelerin
sosyal boyutuyla toplumda 6nemli bir islevi yerine getirdigini de gérmekteyiz. Tekke
kiiltliriiniin o donemlerde ¢ok genis bir cografyayi etkiledigi, Kahire’den Kurtuba’ya,
Buhara’dan Bagdat’a kadar genis bir yelpazede ortaya konan sistemli egitim anlayist,
tefsirden felsefeye, fenni ilimlere kadar bir¢ok bilim ve diisiince insaninin yetismesine

onciiliik ettikleri goriilmektedir. Bu yapilar uzun yillar boyunca bazi donemlerde
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devlet tarafindan desteklenerek (padisahin sahsi biitcesinden desteklerle) bazi
donemlerde de ziraate elverisli genis araziler lizerinde kurulan vakiflarla bulunduklar
bolgenin ekonomisine katki saglamakla birlikte ayni zamanda kendi giderlerini
karsilagsmislar, biinyelerinde okuttuklar1 6grencilerin ilim tahsilinin yaninda meslek

ogrenmelerine de katki saglamislardir (www.islamansiklopedisi.org.tr/tekke).

Bunun yaninda 1535 yilinda Fransa ile imzalanan kapitiilasyonlar sonucu 1583 yilinda
Cizvit misyonerleri tarafindan Galata’da Sn. Benoit Kilisesi’nin yaninda agilan dini
egitim veren okulun Osmanli’da agilan ilk 6zel kilise okulu olma 6zelligi tasidigi tarihi
kayitlarda belirtilmektedir (Karagdz, 2022:205). 1824 yilinda Beyrut’ta agilan
Amerikan okulu ve 1850’li yillardan artan yabanci okullarla birlikte 19.yy’in sonunda
Osmanli topraklarinda 72 Fransiz okulu, 83 Ingiliz okulu, 465 Amerikan okulu, 7
Avusturya okulu, 7 Alman okulu, 24 Italyan okulu, 44 Rus okulu (Beytur), 2 Iran
Okulu ve 3 tane de Yunan okulu (Izmir) bulunuyordu (Yilmazlar, 2007:1).

Tiirkiye’de 150 yilik bir gegmise sahip olan ve gilinlimiizde egitim hizmetinden
dogrudan yararlanan bir milyon sekiz yiiz bin 6grenci ve ailelerini diisiindiigiimiizde
O6nemli bir kitlenin 6zel okullardan hizmet aldigin1 gérmekteyiz. Her sektorde oldugu
gibi egitim pazarlamasi alaninda da 6zel okullar yenilik¢i yaklasimlarla kendilerini
one cikarmaya caligmakta, veli tercihlerini etkilemeye yonelik farkli uygulamalar
yapmaktadirlar. Ozel okullar arasinda iiriin farklilastirma uygulamalarinin miisteri
memnuniyeti ve sadakati ile iligkisi anlaminda yapilan bu ¢aligma literatiire 6nemli bir
katk:1 saglayacak ve ilerde bu alanla ilgili calisma yapacak kisilere 6rneklik teskil

edecektir.

Arastirma i¢in yapilan regresyon analizi sonuclarma baktigimizda bagimsiz
degiskenlerin bagimli degiskenler iizerinde anlamli ve pozitif etkide bulundugu elde
edilen istatistiki sonuglardan anlagilmaktadir. Boylece arastirma i¢in olusturulan
hipotezlerin istatistiksel olarak reddedilemeyecegi goriilmektedir. Ozellikle hizmet
kalitesi ve farklilagtirma uygulamalarinin miisteri memnuniyeti {izerinde anlamli ve
pozitif bir etkisinin oldugu goriilmektedir. Bununla birlikte yine hizmet kalitesi ve
memnuniyetin miisteri sadakati lizerinde de anlamli ve pozitif etkisinin oldugu daha
Oonce yapilan arastirma sonuglarindan da elde edilmektedir (Sener 2023). Bu
sonuclardan hareketle arastirmada incelenen 6zel okullarin velilerine yonelik egitim
hizmetini sunarken hizmet kalitesini artirma noktasinda yapacaklari iyilestirmelerin

miisterileri olan velilerin (anne-babalar) memnuniyetlerini artiracagi soylenebilir.
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Arastirmamizin literatiir kisminda da belirtildigi lizere 6zel okullar gelir-giderleri
sahislar ya da kurumlar tarafindan karsilanan, kendi biitgeleri olan isletmeler
oldugundan resmi okullara (devlet okullar1) gore hareket kabiliyeti daha yiiksek,
organizasyonel yetenekleri daha gelismis kurumlardir. Bu yoniiyle birgok resmi
kurumda yapilamayan, biitce gerektiren sosyal kiiltiirel faaliyetler, seminer, soylesi,
workshop, 6diillii yarisma vb gibi aktivitelerde daha rahat hareket etme avantajlari
bulunmaktadir. Bu agidan normal devlet okullarinda 6grenci ve veli licret destegiyle
ancak yapilabilen bir¢ok aktivite, gezi, sosyal-kiiltiirel faaliyetler vb. caligmalar 6zel
okullar i¢in biitceden karsilanmak suretiyle ortaya konabilmektedir. Bu agidan 6grenci
ve veli memnuniyeti saglamaya yonelik daha rahat bir hareket alanlar1 olmaktadir. Bu
da rekabette 6ne ¢ikmak, veli memnuniyetini artirmak isteyen isletmeler icin bir

firsattir.

Bu acidan da 6zel okullar resmi devlet kurumlarina gore daha avantajli bir durumda
yer almaktadir. Genis fiziki alanlar {izerinde, son modern teknolojilerle donatilmas,
ogrenciler i¢in birbirinden farkli modellerde dizayn edilmis at6lye c¢alismalari, dil
okullar1, spor alanlar1 vb. 6grenci ve velilerin ilgi duyduklar1 uygulamalar1 hayata
gecirerek 0grenci ve veli memnuniyeti saglama konusunda daha genis imkanlara

sahiptirler.

Ogrenciyi kusatarak, yetenek ve kabiliyetlerini ortaya cikaracak, hayatta basaril
olmasimi saglayacak meziyetler kazandirmanin yaninda, yabanci dil avantaji, sosyal
ve Kkiiltiirel etkinliklerle o6zgliveni yiiksek, sosyal bireyler olarak yetismelerini
saglayacak egitim modelleri uygulayan, iyi bir meslek, giizel bir gelecek ve kariyer
firsat1 sunan egitim kurumlarinin veli memnuniyeti saglamada daha basarili olacaklari,
veliler tarafindan tercih edililirlikleri yiiksek olacagi arastirma sonuglarinda

goriilmektedir.

Egitim kurumun fiziksel 6zellikleri, goriintiisti, egitimde kullanilan arag gereclerin
modern ve kullanigh, ayni zamanda ogrencilerin erisiminin de kolay olmasi
durumunda miisterilerin okulu degerlendirme siireclerine pozitif etkisi oldugu
aragtirma sonuclarindan anlasilmaktadir. Bunun yaninda gerek egitim personelinin
gerekse egitime destek birimlerinde bulunan personellerin fiziki goriintiisiinden
miisteri iletisimine kadar birgok unsurun velilerin okulu degerlendirmelerinde
etkisinin oldugu da bu arastirmadan elde edilen istatistiki sonuglardan anlasilmaktadir.

Bu acidan 6grenci ve velilerin etkilesim halinde olduklar1 personelin pozitif yaklagima,
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sicak ve samimi iletisimi, etkili miisteri iligkileri yonetimiyle velinin anlagildigini

diistinmesi onu mutlu edecek, kuruma dair olumlu tutum benimsemesini saglayacaktir.

Kurumdan aldig1 egitim hizmeti esnasinda egitmen kadrosu ve egitime destek
personellerinin veli ve 6grenciye yaklasimi, iletisim tarzi, fiziki goriiniimii, is takip ve
geri bildirim siire¢lerinin memnuniyet olusmasinda énemli bir etkiye sahip oldugu
arastirmamizin sonuglarinda goriilebilmektedir. Buradan hareketle 6zel okullarda
gbrev yapan Ogretmen, idareci, egitime destek personelleri vb. 6grenci ve veliyle
temasi1 olan kisilerin ¢alisma motivasyonlarinin yiiksek ve kurum aidiyetinin giiglii
olmasi onlarin 6grenci ve velilerle iletisimlerini olumlu anlamda etkileyecegi bir
gercektir. Bu nedenle 6zel okul ¢alisanlarinin 6zliik haklarinin iyi olmasi, daha rahat
bir mesai ve c¢alisma alanlarinasahip olmalari, brang ve uzmanlik alanlariyla ilgili
mesleki egitimler, kariyer ve kisisel gelisimlerine katkida bulunulan bir kurum
ikliminde gorev yapiyor olmalar1 6grenci ve veliyle daha olumlu ve yapici bir iletisim

kurmalarina katki saglayacaktir.

Her is kolu ve sektorde oldugu gibi 6zel okulculukta da miisteri memnuniyeti ve
sadakati kritik 6neme sahiptir. Ciinkii okuldan aldig1 egitim hizmetinden memnun olan
bir miisteri (veli) etkilesim halinde oldugu aile yakinlarindan sosyal ¢evresine kadar
bir¢ok kisiye tavsiye yontemiyle dgrencisinin okudugu kuruma (okula) yonlendirme
yapabilmektedir (memnuniyetin agizdan agiza yayilmasi). Bu memnuniyet ve
memnuniyetsizligi paylasma konusu velinin egitim hizmeti almaya devam ederken
oldugu gibi 6zel okuldan 6grencisini almis veya kademe sonunda mezun olmus olsa
bile devam etmektedir. Kendisinden aldigi hizmeti degerlendimesini isteyen sosyal
cevresine yasadigi olumlu veya olumsuz deneyimleri paylagsmaktadir. Bu da bir
isletme olarak 6zel okullarin yeni miisteri (kayit) arayisinda mevcut miisterilerin
(veliler) memnuniyetini saglamaya Oncelik vermelerinin daha dogru olacagimni
gostermektedir. Arastirmanin literatiir kisminda da belirtildigi gibi yeni miisteri
kazanmak mevcut miisteriyi elde tutmaktan daha maliyetlidir (Rowley ve Dawes,
a.g.e). Cilinkii hali hazirda egitim hizmeti alan ve isletmeyle bir gegmisi olan velinin
kurumdan beklentileriyle yeni bir misteri olarak gelen velinin kurumdan beklenti ve

talepler ayn1 olmayacaktir.

120



Mevcut velinin beklentilerinin karsilanmamasi1 durumundaki tolerans ve hosgoriisii
yeni miisteriye gore daha fazla olmakta, uzun siire beklentisinin karsilanmamasi ve
ciddi bir memnuniyetsizlik olusmasi1 durumunda ise kurum degistirme Kkarari

alabilmektedir.

Memnuniyeti ve sadakati saglanmig bir velinin uzun siireli ve kalic1 hale gelmesi
isletmeler agisindan reklam-tanitim harcamalar1 yoniiyle daha az maliyetli, daha karh
ve daha uzun vadeli bir yatinnm anlamina geleceginden, bu aragtirmadan elde edilen
istatistiki sonuglari, ilgili alanda faaliyet yiiriiten isletmelerin dikkate almasi

Onerilmektedir.
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EKLER

EK.1: Anket Formu

Degerli katilimet,

Bu anket Istanbul Sabahattin Zaim Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii isletme An

Bilim Dali Isletme Bilim Dalinda yiiriitiilmekte “Hizmet Kalitesi ve Farklilastirma
Uygulamalarinin Miisteri Memnuniyeti ve Miisteri Sadakatiyle liskisi:

Istanbul’daki Ozel Okullarda Bir Uygulama” baslikli doktora tez calismasi igin
hazirlanmistir. Tezin arastirma boliimiinde kullanilmak {izere hazirlanan bu anketle
cocugunuzun okudugu egitim kurumundan almakta oldugunuz hizmet kalitesinin

Ol¢limii amaclanmaktadir.

Vereceginiz  cevaplar sadece bu arastirmayla ilgili  doktora tezinde
kullanilacaktir. Arastirmada kisisel veri toplanacagindan 6698 sayili Kisisel Verilerin
Korunmasi Kanunu ve ilgili mevzuat uyarinca kisisel verileri korumak amaciyla

gerekli tedbirler alinacak, her tiirlii yliikiimliiliik 6zenle yerine getirilecektir.

Caligmaya vereceginiz katkidan dolay1 tesekkiir ederim.

Cagatay Oziier

Istanbul Sabahattin Zaim Universitesi Isletme Doktora Ogrencisi
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Cinsiyetiniz
o Kiz
o Erkek

Medeni Durumunuz

e Evli
e Ayrilmis
. Yasimz

e 18-25 Arasi
* 26-35 aras1
» 36-45 arasi
* 46-55 arasi

* 56 ve uzeri

. Egitim Durumunuz

e flkokul
e Ortaokul
e Lise

e On Lisans
e Lisans

e Lisans Ustii

. Aylk Geliriniz

* 20.000 b ve alt1

« 20.001 - 30.000 1 aras1
« 30.001 - 40.000 b aras1
« 40.001 - 50.000 % arast
* 50.001 b ve st
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6. Cocugunuzun Okul Ucreti Gelirinizin Ne Kadarim Kapsiyor?
* %1 ile 10 aras1
* %11 ile 20 aras1
* %21 ile 30 aras1
* %3l ile 40 aras1

7. Mesleginiz
*  Avukat
* Bankaci
* Bilisimci
«  Doktor-Dis Hekimi
* Eczac
* Ev Hanim
*  Finansci
+ Isletmeci
*  Kamu Calisan1
*  Miihendis
*  Egitimci
»  Psikolog-Sosyolog
+  Sanayici
*  Sirket Sahibi
»  Tekstilci
+ Uzman

*  YoOnetici
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8. Cocugunuz Kac¢ Yildir 6zel Okulda Okuyor?
* 1l yildanaz
* 1-3yilarasi
* 3-5yil arasi
e 5-7yil arasi

o 7yl veisti

9. Cocugunuzu Ozel Okula Gonderme Nedeniniz?
e Akademik Basari
e  Yabanci Dil Egitimi
e Giivenli Ortam
e Sosyal-Kiiltiirel Faaliyetler

e Diger

10. Ogrenciniz Kaciner Simifta Okuyor.?
e Okul Oncesi

o 1simf
o 2smif
o 3.smif
o 4smf
e S.smif
o G.smif
o 7.simf
e 8.smif
e Osmif
e 10.sif
o 11.simif
o 12.smif
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11. Ozel Okula Giden Cocuk Sayimz.?

e 4 velsti

12. OKulun Bulundugu il¢e?

Arnavutkdy Gaziosmanpasa
Atasehir Glingoren
Avcilar Kadikoy
Bagcilar Kagithane
Bahcelievler Kartal
Bakirkoy Kiigiikcekmece
Basaksehir Maltepe
Bayrampasa Pendik
Besiktas Sancaktepe
Beykoz Sartyer
Beylikdiizi Silivri

Beyoglu Sultanbeyli
Biiyiikgekmece Sultangazi
Catalca Sile

Cekmekoy Sisli

Esenler Tuzla
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Esenyurt Umraniye

Eyiip Sultan Uskiidar

Fatih Zeytinburnu

Bu boliimdeki sorular1 ¢ocugunuzu gonderdiginiz 6zel okulu dikkate alarak
cevaplandiriniz. Cevaplandirma isleminizi, soldan saga olacak sekilde 1

(Kesinlikle katilmiyorum) ile S (Kesinlikle katilhyorum) arasinda degerlendiriniz.

Not: Cevaplandirma islemini cep telefonunuzdan yapiyorsamiz ekram yatay

konumda tutunuz.

Servqual Hizmet Kalitesi

Kararsizim
Katiliyorum

Katilmiyorum

Kesinlikle
Katilmivorum

Bu egitim kurumu modern goriintiglii bir donanima
sahiptir.

Bu egitim kurumunda fiziksel goriiniimii albenili,
¢ekicidir.

Bu egitim kurumunda verilen hizmetle ilgili yeterli arag
gere¢ bulunmaktadir.

Bu egitim kurumu personeli giyimine 6zen gosterir.

Bu egitim kurumunda hizmetle ilgili verilen sozler
yerine getirilir.

Bu egitim kurumundaki egitimciler her zaman anlayish
ve sempatiktir.

146

Kesinlikle Katiliyorum




Bu egitim kurumundaki egitimciler giivenilirdir.

g |Bu egitim kurumunda hizmetler s6z verilen zamanda
yerine getirilir.

9 |Bu egitim kurumunda egitimle ilgili tim kaytlar
eksiksiz ve dogru tutulur.

10 |Bu egitim kurumundaki egitimciler her zaman
Ogrencilerine ve velilerine bilgi verirler.

11 | Bu egitim kurumundaki egitimciler her zaman beklenen
egitimi verir.

12 |Egitim kurumu personeli Ogrencilere karsi ilgili ve
yardim etmek i¢in isteklidir.

13 |Egitim kurumu personeli 6grencilere her asamada zaman
aylIrir.

14 Egitim kurumu personeli giivenilirdir.

15 |Egitim kurumunda &grenciler kendilerini = giivende
hissederler.

16 Egitim kurumu personeli her zaman kibar davranir.

17 | Egitim kurumu personeli her zaman 6grenciler hakkinda
bilgi sahibidir.

18 |Egitim kurumundaki egitimciler 6grencilere ozel ilgi
gosterir.

19 Egitim kurumu personeli 6grencilere 6zel ilgi gosterir.

20 |Egitim kurumu personeli 6grencilerin ihtiyaglarinin
neler oldugunu bilir.

21 |Egitim  kurumundaki  egitimciler  grencilerinin
menfaatini her zaman 6n planda tutar.

22 | Egitim kurumunda 6grenciler i¢in uygun egitim giin ve

saati ayarlanir.
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Rekabet Stratejileri (Farklilastirma)

Kesinlikle Katilmiyorum

Katilmiyorum

Kararsizim

Katiliyorum

Kesinlikle Katiliyorum

1 | Okulumuz, yeni Uriinler / hizmetler gelistirir.

2 | Okulumuz, velilerine kapsamli hizmet sunar.

3 Okulumuz, marka denkligi olugturmustur.

4 |Okulumuz, pazarlama alaninda yenilik¢i bir yaklasima
sahiptir.

5 | Okulumuz, dagitim kanallarina hakimdir.

6 | Okulumuz, yiiksek fiyatli pazar segmentlerini hedefler.

7 | Okulumuz, reklam harcamalarina yiiksek biit¢e ayirir.

8 | Okulumuz, giiglii bir imaja sahiptir.

g9 |Okulumuz, degisik Ozelliklere sahip farklilagtirilmig
tirtinler / hizmetler sunar.

10

Okulumuz, iistiin kaliteye sahip olarak bilinir.
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Miisteri Memnuniyet

=
: -
2 | 2 =] 5| 2
= o N = =
g 2 7| S| B
4 = § 5 Y4
= M =

Bu okulda egitim alma kararimdan memnun oldugumu

hissediyorum.

Bu okulu segmemin akillica bir karar oldugunu diisiiniiyorum.

Bu okulu tercih ederek dogru olan1 yaptigimi diisliniiyorum.

Bu okulu tercih etmemin hos bir deneyim oldugunu

hissediyorum.

Miisteri Sadakat
g
= :
s, £ S
E| E g| E| £
= o N =
AR
E £ 2|

o S S| =8| =
= g ¥ ¥ E
2 8
X A

Bu okul hakkinda diger insanlara olumlu seyler s6ylerim

Arkadaglarimi ve akrabalarimi bu egitim kurumuna kayit
noktasinda cesaretlendiririm.

Okulumdan egitim hizmeti almaya devam etme niyetindeyim.

Diger okullara kiyasla bu okulu tercih ederim.

Bu okul benim i¢in birincil dncelikli okuldur.
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Cagatay Oziier

Egitim Bilgileri:

Doktora

Yiksek Lisans

Lisans

Lise

OZGECMIS

Istanbul Sabahattin Zaim Universitesi Isletme

Sakarya Universitesi Toplumsal Yap1 ve Sosyal Deg. Analizi

Gazi Universitesi Iletisim Fakiiltesi

Antalya Gazi Anadolu Lisesi
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